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ABSTRACT

Titel: Miklarhuset — En nitverksorganisation och dess utveckling

Seminariedatum: 2007-11-13

Kurs: FEK 591, Magisterseminarium, 10 poing

Forfattare: Karin Buhler, Karin Siarnstrand

Handledare: Per-Hugo Skirvad

Nyckelord: miklarbranschen, nitverksorganisation, imaginira organisationer, tjinstefOretag,

fallféretag

Syfte: Syftet med denna uppsats dr att undersoka nitverksorganisationens betydelse for
foretagande 1 en forinderlig omgivning. Uppsatsen syftar till att beskriva och analysera fenomenet
nitverksorganisationer, hur dessa skapas, organiseras, leds och utvecklas. Fokus ligger pa

multilokala serviceorganisationer inom framst fastighetsmaklarbranschen.

Metod: Denna uppsats har en kvalitativ ansats med fokus pa intervjuer i form av en fallstudie.

Teoretiska perspektiv: Uppsatsen tar upp de teoriomriden som berér nitverksorganisationer

och dess 16sningar och problem.

Slutsats: Genom ett proaktivt forhallningssatt till tillvixt, sitt intellektuella kapital samt de
torindringar som sker inom branschen tillgodogér Maklarhuset sig en stor konkurrenstordel. Allt
tyder pa att den foretagsform som nitverket utgdr dr ett mycket slagkraftigt alternativ i det
aktuella fallet, och att nitverk som organisations typ 6ver lag utgdr en mycket viktig del 1

toretagsvirlden i det f6randringsklimat som idag rader.



ABSTRACT

Title: Maklarhuset — a networkorganisation and its development

Seminar date: 2007-11-13

Course: FEK 591, Master, 10 credits (15 ECTYS)

Authors: Karin Bihler, Karin Sarnstrand

Adpvisor: Per-Hugo Skirvad

Key words: real estate, networkorganisation, leadership, service, case study

Purpose: The purpose of this paper is to study the importance of networkorganisations in terms
of doing business in changing surroundings. This paper describes and analyses
networkorganisations, how they are created, organized, managed and developed. We focus on
multilocal serviceorganisations primarily in the real estate businessarea.

Methodology: This paper focus on interviews in a case study of Maklarhuset.

Conclusions: With a proactive view of growth, intellectual capital and a changing surrounding

Maklarhuset have an advantage towards many of their competitors. The networkorganisation is a

powerful alternative in terms of doing business in changing surroundings.
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1. Introduktion

1.1. Bakgrund

I dagslaget ar det svenska foretagsklimatet livligt debatterat 1 savil parti- som finanspolitik. Man
ser en ljus framtid 1 en hogteknologisk och allt mer forinderlig omgivning. I sédra Sverige ar
Oresundsregionen pa frammarsch och fokus flyttas helt naturligt frain Sveriges 6stkust och mot
Skane och kontinenten. Sverige ligger langt fram i utvecklingen nir det giller IT och Telecom
och de nya kunskapsbaserade foretagen vixer allt mer. Detta passar Sverige och dess hoga
utbildningsniva alldeles utmairkt. I takt med att kraven pa svenska foretag forindras sa paverkas
dven dess organisationsformer, samarbetsprocesser och ledarskap. Att ta vara pa det intellektuella
kapitalet samt de nya konkurrensférdelar och virden som detta innebidr ar mycket viktigt i
dagsliget. De mojligheter inom marknadsféring och kommunikation som Gppnas via dagens I'T
l6sningar ger helt nya férutsittningar for samarbete mellan foretag. Olika typer av kedjebildning
blir allt vanligare organisationsformer. Exempel pa detta dr bildningar av olika typer av
nitverk/allianser. Det finns ett antal faktorer som paverkar foretag i en fordnderlig omgivning,

som en introduktion till teorin redogor vi nedan for nagra av dessa.

1.2. Teoretisk bakgrund

Wallace (2004:11-12) har kommit fram till fyra avgoérande ekonomiska faktorer som mojliggor
och dven gor det till en kritisk faktor for manga mindre fOretag att inga i ett natverk. For det
torsta, menar Wallace att utvecklingen till den s.k. ”Customer Economy” (kundekonomin) dr en
av faktorerna. Det har blivit ett dramatiskt skifte i hur vi gor affirer, kunden dr mer paldst dn
tidigare och stiller ofta mycket héga krav. Blir en kund besviken finns det flertalet andra
leverantorer denne kan vinda sig till. Kunden dr och kommer att bli annu mer krivande. Dessa
krav kommer antagligen inte de flesta smaféretagen langsiktigt klara av att mota pa egen hand
utan tvingas da skaffa sig en eller flera partners for att kunna 6verleva. Detta kan med férdel ske i
form av ett ndtverk ddr man pd olika sitt drar nytta av varandras styrkor och redan befintliga
kontaktnit. Samarbete blir ett sitt att vixa och utvecklas bade internt inom foretaget och externt
pa marknaden. Lokala enheter inom samma bransch eller féretag arbetar pd detta sitt langsiktigt

for att uppna gemensamma mal.



Den andra faktorn finner Wallace vara den nya teknologin som neutraliserar tid och plats.
Avancerad teknologi har avsevirt minskat betydelsen av var rent geografiskt ett foretag befinner
sig, vilket skapar 6kade mojligheter for mindre féretag att konkurrera med de storre. Storre
foretag ser nu ocksa potentialen i mindre foretag da deras organisationer ar betydligt smidigare.
De mindre foretagen kan dven ibland tillfredstilla kundernas behov pa bittre sitt da mojligheten
att skapa en personlig relation ir stérre. Detta faktum har gjort att storre fOretag nu ser mindre
foretag som partners istallet for bara att se dem som en dterforsiljare eller leverantor. Genom
gemensamma investeringar i teknologiska hjidlpmedel och utbildningar kring dessa kan dven

mindre aktorer dra nytta av ny teknik och pa sa vis tillgodose kundernas 6nskemal.

Den tredje faktorn ir férindringen i demografin. De forr svagare grupperna i samhillet vixer sig
starkare och for forsta gangen pa 600 ar minskar populationen i utvecklingslinderna. Detta gor
det allt viktigare for foretag att skapa strategiska partnerskap med minoriteter, kvinnor och andra
entreprenorer som representerar dessa grupper. Samarbetet f6r med sig tillgang till ny kunskap
och nya marknader. Genom kunskapsintensiva foretag och anstillning av kompetenta
medarbetare med bred kunskapsbas 6kar man sina méjligheter att utveckla en vara eller tjanst

samt chanserna att etablera sig pa nya marknader.

Slutligen finner Wallace (2004) det faktum att de stora nedskirningarna som sker runt om i
virlden skapar fler entreprenorer. Wallace benimner denna nya typ av ekonomi fér “Natural
Entrepreneurial Economy”. Han menar att den kommer att utvecklas parallellt med ” Customer
Economy” vilket kommer att betyda att allt fler kunder viljer att handla av entreprendrer for att
de inte kommer att ha ndgot annat val. Nedskdrningarna kommer att fortsitta da féretag har
anammat mottot ’gor mer med mindre”. Allt eftersom produktiviteten 6kar minskar behovet av
anstillda, speciellt ”middle managers” dessa kommer inom kort utgdéra en stor del av de
arbetslosa. Middle managers dr personer som ofta dr vilutbildade och har mangarig
arbetslivserfarenhet.  For att undga arbetsléshet kommer troligtvis dessa personer bli
entreprenorer som enligt Wallace ar goda kandidater till att medverka i olika typer av samarbeten.
Han finner det dven troligt att deras blivande samarbetspartner kommer att vara deras gamla

arbetsgivare, som da har dem som partner istillet for anstilld. (Wallace, 2004)

Vid denna typ av samarbete kan det vara en allt storre utmaning att motivera sina partners att
arbeta 1 linje med en viss filosofi eller vision. Utbildningar och olika motivationsfaktorer utgdr en

viktig del for att fa samarbetet att fungera.



Olika typer av nitverk i form av multilokala serviceorganisationer bildas for att hantera den

torinderliga omgivningen.

1.3. Beskrivning av vad vi refererar till som en multilokal
serviceverksamhet

Ett maklarforetags huvudsakliga erbjudande ir att formedla kundernas fastigheter. Da en
fastighetsaffir ofta anses vara en av livets storre affirer dr den personliga kontakten med den
enskilde miklaren avgoérande. Forsiljningen sker i nara samarbete med kunden som pa s vis blir
delaktig i tjdnsten. Ett faktum som bidrar till att serviceorganisationer vanligtvis endast agerar pa
sin lokala marknad. En federation med fokus pa serviceverksamhet och som har enheter pa
manga olika lokala marknader kan darfér definieras som en multilokal serviceorganisation.
Utifran kundens perspektiv forefaller organisationen vara ett homogent foretag men ir egentligen
uppbyggt av sjilvstindiga enheter. Vi har definierat tre generella strukturer pa multilokala
serviceorganisationer. Dessa dr den koncernintegrerade nitverksorganisationen, det

franchisebaserade natverket och den federativa natverksmodellen.

1.4. Syfte

Syftet med denna uppsats ir att undersdka nitverksorganisationens betydelse for foretagande 1 en
torinderlig omgivning. Uppsatsen syftar till att beskriva och analysera fenomenet
nitverksorganisationer, hur dessa skapas, organiseras, leds och utvecklas. Fokus ligger pa

multilokala serviceorganisationer inom framst fastighetsmaklarbranschen.

1.5. Avgréansningar

For att underlitta for er som lasare vill vi klargéra att begreppet natverksorganisnation i var
studie syftar till organisationer vars struktur paminner om ett nitverk, dven kallat allians. Det ar
alltsa inte foretagande i nitverk som vi syftar till att undersoka i denna studie. Vi kommer 1
teoriavsnittet att definiera tre typer av nitverksorganisationer, detta for att ytterligare klargéra

detta komplexa begrepp.



Da fallféretag 1 denna studie dr ett exempel pa en multilokal serviceorganisation ligger fokus pa
denna typ av verksamhet. Vi kommer dven att teoretiskt berora servicens svirdefinierade och
flyktiga karaktdr. Da detta dr en fallstudie av Miklarhuset, kommer andra firmor att endast kort

beroras. Detta 1 syfte att kunna dra generella slutsatser om branschen.

Vira respondenter dr uteslutande fran ledningsgruppen pa huvudkontoret dd det blivit en allt f6r
omfattande undersokning att dven involvera personal fran de olika kontoren. Virt intresse ligger 1

att ta reda pa vad ledningen i fallféretaget bedémer intressant kring nétverkstinkande.

1.6. Intressenter och malgrupp

Vi har valt att rikta var uppsats till personer som vill skapa, bygga eller vidareutveckla nitverk
samt till studenter vid landets féretagsekonomiska institutioner. Vi hoppas att vart val att betona
den empiriska undersékningen gor lisvirdet storre for dem som i praktiken arbetar i

nitverksorganisationer.

1.7. Var disposition

For att ytterligare underlatta for ldsaren sammanfattar vi kort undersokningens disposition. I
detta forsta kapitel behandlas undersokningens syfte och problem. Vi avgrinsar vart
undersokningsomride och forklarar bakgrunden till imnesvalet. I kapitel tva redogor vi f6r de val
vi gjort betriffande undersékningsmetoden. Vi beskriver vir intervjumetod samt hur vi gjort viart
teoretiska urval. Teoridelen 1 kapitel tre klassificerar olika typer av nitverksorganisationer och vi
gOr ett forsok att utreda centrala begrepp, skillnader och likheter kring dessa. Kapitel fyra
beskriver de intervjuer vi gjort samt en branschkarta och en tidslinje for att ytterligare tydliggora
sammanhanget kring vart fallféretag. I analysen i kapitel 5 aterkopplar vi intervjuerna till teorin
och ger forslag pa hur man eventuellt kan ga vidare i delar av sin utveckling. I slutet av uppsatsen

finns kallférteckning samt bilagor i form av en intervjuguide.
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2. Metod

2.1. Sammanfattande kring vart arbetssatt

Forfattarna till denna uppsats arbetade tillsammans pa fallféretaget, Miklarhuset under ett halviars
tid, den ena pa ett vikariat som annonsansvarig och den andra som fastighetsmiklare. Foretagets
intresse fOr uppsatsen har varit stort frain borjan och dirav ocksa viljan att delge information. Att
en av forfattarna fortfarande verkar 1 organisationen och besitter god kunskap om branschen,
dess specifika termer och liknande, ser vi som en stor férdel i kommunikationen med foretagets
ledning. Att forstd varandra och att ha en god kommunikation ar grunden till en lyckad kvalitativ
studie da bade intervjuaren och respondenten kidnner sig mer avslappnade vid samtalet samt att
tirre missuppfattningar férekommer. Vetskapen om hur foretaget och branschen fungerar ger

mojlighet till en utférlig och mer djupgaende interviju.

Den redovisning vi gjort har vuxit fram under fyra manaders tid men intresset for
fragestillningen kring nitverksorganisationer i allmdnhet och Maiklarhuset 1 synnerhet, vicktes
lingt tidigare. Vi har haft stor nytta av vara personliga referensramar, det vill sdga vira
akademiska kunskaper, var arbetslivserfarenhet och bakgrund, i manga av de beslut som fattats.

Vi har séllat bland litteratur och méjliga intervjupersoner for att finna ett intressant underlag.

Genom faktainsamling vixer monster fram och utifrin dessa monster kan med stod av
torkunskaper och vetenskapliga teorier vissa slutsatser dras. (Lundahl & Skirvad 1999:39) Vil
medvetna om att vara forkunskaper inom dmnet och vart engagemang i fallféretaget eventuellt
skulle kunna paverka utredningen har vi valt att utnyttja dem som styrkor istallet for att lata dem
bli svagheter. For att snabbt komma framat 1 vart arbete borjade vi med att sitta oss in i olika
delar som vi sedan sammanfogade till en gemensam utredning. Ett lyckat arbete fGrutsitter
samarbete 1 analysen och sammanférandet av de olika delarna. Under arbetets gang har var

grundkunskap vuxit och var uppfattning om situationen blivit allt mer enhetlig

2.2. Vart val av metod

Eftersom vi bada sedan tidigare haft nira kontakt med Miklarhuset foll det sig naturligt att

anvinda organisationen som fallféretag. Vetskapen om att vi hade kontakter inom féretaget samt
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att den ena av oss traffat ledningsgruppen och dirav sedan tidigare hade en relation till den fann
vi vara till stor fordel vid forfattandet av denna uppsats. Vi sig mojligheten att, genom att
anvinda befintliga kontakter inom foretaget, var kunskap om branschen samt vért akademiska
forflutna, skapa en djupgiende, insiktsfull och intressant uppsats. Da virt intresse lag 1 att fa en
djupare forstaelse for hur ett foretags ledning har gatt till viga for att utveckla och skapa en
nitverksorganisation samt hur ledningsarbetet fungerar, f6ll det sig naturligt att gora en kvalitativ
undersokning. Enligt Bryman (20006) kdnnetecknas en kvalitativ metod av att informationen
uttrycks i ord istillet f6r i numerisk data och statistik. Den kvalitativa metoden syftar till att
beskriva hur minniskor, individer eller grupper, upplever sig sjilva samt den virld de verkar i.
Man dmnar darfor beskriva den valda gruppens uppfattning och ligger mindre vikt vid vad som
taktiskt dr. (Lundahl & Skirvad 1999:101) Ytterligare en faktor som bidrog till att en kvalitativ

ansats valdes var den till en boérjan mycket breda amnesomradet, natverk.

Vid en kvalitativ ansats samlas vanligtvis rdadata in genom intervjuer med olika nyckelpersoner,
niastkommande steg i undersokningen blev di att identifiera och intervjua dessa personer.
Nyckelpersoner i denna studie ansag vi vara ledningsgruppen samt en anstilld som varit med
sedan Miklarhuset grundades. Den sistnimnde valdes da ett historiskt perspektiv kan ge ett bra
underlag for att forsta den nuvarande situationen. Da forfattarna har for avsikt att forsta en del i
ett sammanhang maste de ocksa se helheten for att kunna férsta det de dmnar underséka. Studien
har alltsa ett holistisktsynsitt, ett helhetssynsitt.(Lundahl & Skirvad 1999:185) Vi har dven haft
en sa kallad nomotetisk grundsyn det vill siga strivat efter att ta fram ett fall som exemplifierar
och tydligg6ér de allminna lagar som finns inom forskningsomradet. (Lundahl & Skirvad

1999:187)

2.3. Vad ar en fallstudie?

En fallstudie brukar karaktiriseras av en detaljerad och flerdimensionell studie av ett eller ett fatal
fall. En kvalitativ fallstudie bor ha en av fyra inriktningar, att formulera hypoteser dven kallad en
explorativ fallstudie. Vissa studier har till syfte att utveckla teorier, andra dr till for att préva

densamma. Slutligen finner vi den beskrivande fallstudien.
Flertalet forskare anvinder sig av fallstudien men inom organisationsforskningen ir det sirskilt

vanligt da forskarna finner fallstudien vara den basta metoden for att forsta en organisations

komplexitet.
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Kiwvalitativa fallstudier, liksom denna, avser att belysa en problemstillning som i manga fall andras
under forskningens gang, detta kallas en progressiv fokusering. Som konstaterades ovan ir en
organisation komplicerad till sin natur, darav tvingas man att fokusera studien annars hade den
blivit fér komplex och svarhanterlig. Forst bor man fundera Over om man ska gora en
6gonblicksstudie eller en processtudie. I vart fall var valet enkelt, vi vill f6rstd processen bakom
bildandet och framvixten av Miklarhuset, dirfor valdes en processtudie. Da vi speciellt valde
Miklarhuset som fallféretag har vi endast ytligt tittat pa andra maklarfirmor. Det vi diremot ville
och hoppades pa att fa fram var ett analytiskt generaliserbart resultat, med detta menas att en
fallstudies resultat kan “generaliseras till att skapa teorier, se mOnster samt att utnyttja tidigare
teorier som en referenspunkt mot vilken de empiriska resultaten kan jimféras.” (Lundahl &

Skirvad 1999:195)

2.4. Konkret tillvagagangssatt

Under arbetets gang har infallsvinkeln och uppsatsens riktning korrigerats ett antal ganger. Allt
eftersom vi utforskat organisationen har nya intressanta delar dykt upp och vi har efterhand
tvingats vilja bort delar som i inledningsfasen verkade sjilvklara att ha med. Uppsatsens olika

skeden har avlgst varandra men dven i stor utstrickning 16pt parallellt.

Vir handledare  Per-Hugo Skidrvad uppmirksammade oss pa att  Miklarhusets
organisationsstruktur var mycket intressant och ett utmarkt exempel pa hur allt fler organisationer
gar samman och bildar nitverk av olika slag. Ett natverk skapar trygghet och konkurrensférdelar
men har ocksa en inneliggande problematik just i att det édr ett natverk. Organisationer som styrs
pa olika vis har olika mal och arbetssitt. Att sammanfoga dessa olikheter och skapa mervirde for

de foretag som ingar i nitverket dr en stor utmaning f6r ledningen.

Ibland uppstar problem mellan service och styrning. Ett foretag har till exempel betalt en summa
pengar fOr att fi en viss service men for att huvudorganisationen eller centrum” skall kunna
leverera denna service kraver den i sin tur en viss form av standardisering ifrin den enskilde
entreprenoren 1 natverket. Standardisering ar mer eller mindre svar att genomféra beroende pa
foretagets utgangslige. En konflikt ligger alltsa inneboende i nitverksorganisationens struktur.

Konflikten regleras av de olika kontrakt och bindningar som finns i nitverket.
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Da Miklarhuset dr vart fallféretag borjade vi med att definiera dess struktur samt dess aktérer f6r
att pa sa satt vilja ut intressanta delar att titta nirmre pa. Med hjilp av var handledare hittade vi

intressanta samband mellan organisationen och olika typer av nitverksbildningar.

2.5. Intervjuer fér insamling av primardata

Intervju dr en metod for datainsamling dir informationen inhdmtas genom att intervjuaren staller
fragor till eller har en dialog med respondenten. Respondentens svar blir da undersékningens
radata. (Lundahl & Skirvad, 1999:115) Intervjumetoden erbjuder en flexibilitet 1 insamlandet av
primirdata, detta passade var utredning val och har givit oss mojlighet att anpassa skrivandet
under arbetets gang och forhindra att bli lasta vid den ursprungliga referensramen och dirav
missa intressanta vinklingar. Att sitta sig in 1 systemets funktioner utgar fran att man ser det ur

olika vinklar (Lundahl & Skirvad, 1999:185-186).

Vi har i forsta hand anvint oss av intervjuer for att fa en aktuell bild av hur fallféretagets
organisation ser ut. For att sammanstilla dessa fragor vinde vi oss till litteraturen fOr att fa en
teoretisk bakgrund. Vad ir ett nitverk, vad innebidr det att vara med i ett nitverk, vilka problem
kan finnas, vilka fordelar? Detta var frigor som vi stillde oss. Vi intresserade oss dven for
ledarskapet, problem och mojligheter att leda en nitverksorganisation. Litteraturen fann vi dels i
samarbete med vir handledare och dels genom att anvinda oss av olika tekniska sokfunktioner
som till exempel ELIN, Lovisa, Google med flera. Efter att ha tittat pa flertalet bocker och
artiklar satte vi oss ned for att diskutera. Resultatet av dessa diskussioner blev att ett antal 6ppna
intervjufragor forfattades. Fragorna sammanstilldes till en intervjuguide som anvindes som en
Oppen agenda i samband med intervjuerna. Samtalen med respondenterna knots mer till rubriker
och imnesomraden i agendan 4n till specifika fraigor och dirmed kunde vi anpassa inriktningen
pa intervjun efter respondenternas kunskapsomriden (Holme 1997:100). Lundahl & Skirvad
(1999:116) kallar denna typ av intervju for den fria intervjun. Den Gppna intervjuguiden har
bidragit till att respondenten kunnat inrikta sig pa sitt specifika arbetsomrade utan att franga
imnet. Denna typ av intervju kriver stor kinslighet och etik nir det giller dokumentation och
tolkning. (Lundahl & Skirvad, 1999:117) Dirfér vill vi poidngtera att allt material som publicerats

1 denna uppsats dr godkant av respektive respondent.

Genom att utféra den forsta intervjun av rekognoseringskaraktir har vi i viss man testat hur vira

diskussionsomraden och fragor uppfattas av personer som ar mycket mer insatta i amnet an vad
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vi som fOrfattare dr. Att undvika att vara 6vertydliga i vara fragestallningar gor vi intervjun mer
intressant och givande for den tillfragade och hoppas pa sa sitt kunna fa fram mer intressant
information. D4 intervjupersonen Carl Ljunggren visade sig ha mycket god information om
fallforetagets historia och utveckling. Ljunggren hade dessutom inte nagon negativ kritik till
fragorna och intervjuns uppligg sa vi valde att anvinda hans intervjuresultat tillsammans med

mindre justeringar i intervjuguiden (se bilaga 1).

2.5.1. Urval och genomfdrande

Efter den forsta intervjun beslutade vi oss fOr att koncentrera intervjuerna till Maklarhuset RES
AB och inte gi in pa kontorsniva. Vi gjorde bedémningen att huvudkontoret var mer insatta i
foretagsekonomi som helhet och dirfoér pa ett bittre siatt kunde forsta kdrnpunkterna i
diskussionerna kring nitverkstinkande. Som anstilld pa huvudkontoret har man ocksa ett mer
centralt perspektiv pa organisationens funktioner. Vi riktade oss till den si kallade direkta
intressenten och var dirfér noga med att finna representanter for samtliga utredningsomraden
inom huvudkontoret (Lundahl & Skirvad 1999:117-118). Da alla positioner vi eftersdkte visade
sig. finnas representerade pa huvudkontoret fann vi ingen anledning att vidga

undersokningsomradet och didrmed riskera att minska jimforbarheten mellan intervjuerna.

Vi tillfragade intervjupersonerna om de ville deltaga via e-post och forberedde dem genom att

bifoga en kortsammanstillning av uppsatsens riktlinjer och malgrupp.

For att uppnd maximal flexibilitet och fa mojlighet att stilla foljdfragor och anpassa oss efter
omradena i var intervjuagenda besokte vi vara intervjupersoner och anstringde oss for att vara
vil forberedda vid intervjutillfallet f6r att fa ut maximalt av besoket pa deras kontor. Intervjuerna
genomfordes under en till tva timmar vid tva olika tillfillen. Vi valde att anteckna under
intervjuerna och inte anvinda bandspelare for att undvika att respondenterna skulle kinna sig
himmade av att samtalet spelades in (Bryman, 2000). Respondenterna fick i efterhand mojlighet
att ldsa igenom intervjusammanstillningen och korrigera respektive tydliggdra vissa delar. En
form av kontrollfunktion fanns genom att vissa fragor stilldes till samtliga tillfrigade. Pa sa vis
kunde vi fi svar utifran respondenternas olika perspektiv och fa en heltickande bild av

situationen.
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For att inte riskera att intryck svalnade och svaren blev otillrickliga gjordes
intervjusammanstillningen i direkt anslutning till intervjuerna och vi tilldelades plats i
konferensrum pa kontoret for att renskriva virt material och fa mojlighet att omgaende stilla

foljdfragor pa de delar som eventuellt beh6vde kompletteras.

Sammanstillningen kompletterades och vidareutvecklades dagen efter dd vi 4ven hade mdjlighet
att diskutera vara intryck av respondenterna och deras svar samt dterga till teorin och titta pa
delar som eventuellt beh6vde kompletteras. Vi fann inget behov av kompletterande fragor efter
de tydliggéranden som intervjupersonerna sjilva fOreslagit efter att de fitt ldsa

intervjusammanstillningarna.

2.6. Kritik mot metod, kallor och intervjutillfallena

Vi fick mycket positiv kritik fran respondenterna i fraiga om hur vi tickt in deras respektive
intresseomraden och sammanstillt deras svar. Nagot vi i efterhand diskuterat dr att
intervjuguiden mdjligtvis kunde ha varit nagot mer specificerad da vi i viss man fick svar som lag
utanfor fragestillningen och inte var relevanta for undersékningens genomférande. Det kan dven
tinkas att respondenterna fOrskonar deras svar nagot da det vet att materialet kommer att
publiceras. Att respondenterna dven idr representanter for organisationen och da naturligtvis vill
framstilla foretaget i sa god dager som mojligt kan ocksad ha firgat deras svar. Det faktum att en
anstilld genomférde intervjuerna samt dr forfattare till denna rapport kan dven ha paverkat
respondenternas svar. Intervjupersonerna visade stort engagemang och samtliga kommenterade
relevansen i att undersoka just nitverksbildning och utveckling av olika samarbetsformer inom

maklarbranschen.
Vi har kritiskt granskat den litteratur vi anvant och med hjilp av var handledare omsorgsfullt valt

ut relevanta informationskillor. Vi anser inte att vira kontakter med fallféretaget sedan tidigare

paverkat vart arbete negativt utan tvirtom gett oss bittre tillginglighet.
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2.7. Sekundardata

Sekundirdata dr data som dr insamlad av nagon annan idn forfattaren. (Lundahl & Skidrvad 1999)
Sekundirdata som anvinds i denna studie kommer huvudsakligen fran andra maklarforetags
hemsidor Diskussioner med kollegor och studiekamrater har under arbetets gang breddat var
kunskapsbas inom nitverksarbete och alliansbildningar. Vi har dven anvint oss av andra
studenters uppsatser primart rorande de pedagogiska fall som finns i teoriavsnittet. Vi har allmant
tittat pa olika typer av samarbete med leverantérer och kunder samt anvint organisationsteori
och ledarskapsteori for att fa en djupare och klarare uppfattning om dmnet. Da fallforetaget
bedriver en verksamhet av service karaktir har vi dven anvint oss av litteratur som behandlar

service management och tjanstemarknadsforing.

2.8. Validitet

For validiteten 1 en kvalitativ studie sda som denna édr problemet att fa fram giltig information 1
princip mindre 4n i1 kvantitativa studier. Detta beror frimst pa nirheten till det man studerar.
(Holme 1997:94) Sjilvklart férekommer det problem idven i kvalitativa studier och dessa beror
frimst pa den personliga interaktionen. Har intervjuaren paverkat respondenten pa ett sidant vis
att denne inte beter sig och svarar si som den annars hade gjort? Stiller intervjuaren ledande
fragor eller ar narheten mellan respondent och intervjuare sidan att den paverkar svaren frin
respondenten? Denne kan tro att intervjuaren férvintar sig vissa svar och pa grund av detta
levererar de forvintade svaren. (Holme 1997:94) Da den sociala situationen som rader vid ett
intervjutillfille inte kan aterskapas krivs det att materialet som samlas in sikras, detta gors enklast
genom vixelverkan mellan forskaren och de undersékta enheterna. (Holme 1997:95) Genom att
utfora intervjuerna under samma forhallanden i vart fall alltsa pa respondenternas kontor rader
samma yttre omstindigheter. Det faktum att vi lit respondenterna lisa igenom det insamlade
materialet samt att vi fick chansen att stilla foljdfragor och klargéra de punkter som vi fann

oklara gor att vi finner var insamlade data valid.
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3. Teori

3.1. Introduktion

Kapitel inleds med en allmin diskussion om nitverksorganisationer detta som en introduktion till
imnet vidare presenteras bakomliggande faktorer till varfér nitverk bildas. Vi beskriver och
definierar sedan vad ett nitverk dr och varfér det dar virdeskapande for sina medlemmar. Vi
exemplifierar olika typer av nitverk utifrin kontraktsbaserade och édgarbaserade allianser. For att
knyta samman nitverksforeteelsen och det specifika fenomenet serviceorganisation har vi valt att
kort beskriva service management och tjanstemarknadsféring. Slutligen presenteras tre, eget
utformade, modeller av multilokala serviceorganisationer. Vi har valt att kalla dem fo6r, den
koncernintegrerade nitverksorganisationen, den franchisebaserade nitverksorganisationen samt
den federativa natverksmodellen. Vi kommer att illustrera dessa modeller med nagra praktiska
exempel. Da Miklarhuset dr ett typiskt fall pa den sistndimnda, kommer diskussionen kring denna
typ av natverk att vara dominerande. Vi kommer att identifiera organisatoriska utmaningar som
dessa typer av nitverksorganisationer kan komma att sta infér. Direfter presenteras olika
teoretiska 16sningar pa dessa utmaningar for att senare i analysen diskutera konsten att leda,
organisera och utveckla en multilokal serviceverksamhet, detta gor vi utifran vart fallforetag

Maiklarhuset.

3.2. Inledning

Fokus for denna uppsats ar, vilket har framgatt av kapitel 1, en beskrivning och analys av hur en
nitverksorganisation skapas, organiseras, leds och utvecklas inom fastighetsmiklarbranschen. I
teorikapitlet diskuterar vi fenomenet nitverk i allmidnhet medan vi i empirikapitlet, utéver en
branschanalys, fokuserar mer specifikt pa vart fallféretag, Maklarhuset. Vi har valt att beskriva
lokalt representerade foretag i empirin, detta for att ge en komplett bild i var beskrivning av
branschen. Anledningen till att vi inte beskrivit den lokala aktoren i teorin ér att denna aktor inte
ar medlem av nagon typ av nitverk pa det sitt som vi valt att definiera det. Fastighetsmaklare kan
sigas tillhora en kategori av fOretag som bland annat kdnnetecknas av att de bedriver multilokal
serviceverksamhet. Verksamheten bedrivs pa flera olika geografiska marknader men ar till sin

generiska natur likartad. Exempel pa denna typ av foretag dr dven handelsféretag som H&M,
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McDonald’s, Lindex och andra multilokala verksamheter till exempel tjinsteféretag som

forsikringsmaklare.

3.3. Allmant om néatverksorganisationer

Skarvad (2007) skriver just nu en bok som vi har fatt ta del av. Har definieras begreppet allians
som ett sitt att organisera ett frivilligt samarbete mellan tva eller flera foretag eller organisationer.
Nir man talar om allians menas ett lingre och ihallande samarbete varfér organisationsformen
oftast benimns som en strategisk allians. Efter att tidigare ha varit en séllsynt foreteelse dr arbete 1
allianser numera av stor betydelse f6r att skapa och uppritthalla konkurrensférdelar, menar
Skirvad. Det dr dven ett sitt att hantera dagens foérdnderliga omvirld (Cummings & Wortley,
2005:466). Cummings & Worley menar att en allians skapas for att hjilpa olika foretag att inom
ramarna f6r gemensamma mal och med gemensamma resurser utvecklas tillsammans. Man delar
resurser 1 form av personal, erfarenhet, kapital och teknik. Ett nitverk a andra sidan inriktar sig
mer pa att skapa relationer mellan olika organisationer for att gemensamt lésa problem och
utveckla sin affirsstrategi. Under olika ledarskap och juridiska former uppnar man ett samspel i

olika former av partnerskap.

Vidare definierar Cummings & Wortley nitverk som tre eller fler organisationer som arbetar
tillsammans mot ett gemensamt mal. Foreteelsen att samarbeta i nidtverk Okar i takt med
globalisering och allt hardare konkurrens. Tva utmaningar med nitverksarbete ligger 1 skapandet
av forutsattningar och formella bindningar for sjilva natverksstrukturen samt att hantera
forindringar och information 1 ett befintligt nitverk. Forstaelsen for komplexa roller och
relationer 1 nitverket dr av stor vikt bade i inledningsfasen och det l6pande arbetet och av
betydelse for att hitta balans mellan egenintresse och malsittningar gemensamma for hela
nitverket. Denna komplexitet dr en av de bidragande faktorerna till att nitverk generellt formar
en dynamisk organisation 1 stindig férandring. Kriterier f6r medlemskap 1 ett nitverk varierar och
bindningar kan utgbras av till exempel gemensamma investeringar eller juridiska bindningar.
Ledarskap, beslutsfattande och kommunikationsvigar utvecklas stindigt i nitverk och kan leda
till komplikationer, dterigen betonas balansen mellan egenintressen och nitverkets gemensamma

mal. Nitverket som organisationsform ér ett svar pa en komplex och férinderlig omgivning.
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3.4. Bakomliggande faktorer till bildandet av natverk

Skidrvad (2007) belyser atta faktorer som de viktigaste incitamenten till skapandet av ett

alliansnatverk.

Storlek och skalfordelar: Allianser bildas for att vinna i storlek och ddrmed ocksa uppna de
skalférdelar som uppstar vid kraft av 6kad storlek. Man drar pa sa vis nytta av varandras
volymer och far en bittre férhandlingsposition.
Tillvixct: Allianser bildas for att Oka intdkterna/tillvixten genom att via samarbeten fa
tillgang till fler och nya resurser, produkter, kunder, marknader etcetera. Detta blir ett sitt
att vixa genom varandras kontaktnit.
Riskdelning: Allianser bildas for att sprida och dela pa riskerna vid till exempel ett
kapitalintensivt projekt eller projekt med annan typ av hég osikerhet.
Komplettering: Allianser bildas for att kunna erbjuda sina kunder kompletterande produkter
och/eller tjdnster. Pa s vis tillgodoser man sig den kunskap som finns i andra bolag och
drar nytta av deras erfarenheter och investeringar inom ett visst omrade.
Etablera ny standard: Allianser bildas for att etablera en ny teknik eller annan standard. Ett
toretag har svirt att i sig sjilv sitta en global standard men med ett globalt nirverk finns
mojligheten att paverka omvirlden pa ett mer effektivt sitt.
Specialisering, tempo och tidseffektiviter: Att arbeta i en allians medfor att man kan fokusera pa
sin kdrnkompetens och 1 andra avseenden forlita sig pa sina partners kompetens.
Samarbetet  kan  medféra en  Okning i1  tempot av  bland  annat
produktionsutvecklingsprocesser och marknadsféringsprocesser. Foretagen kan dven lira
av varandra och utveckla sina kompetenser.
Barridirbantering: Foretag som samarbetar kan i vissa fall komma forbi barridrer av olika
slag som blockerar investeringar i form av till exempel etableringar pa en ny marknad.

« Istillet for samgaende: 1 manga fall ses en strategisk allians som ett alternativ till samgaende i
form av en fusion eller ett forvirv, dir de ingdende foretagen i alliansen kan dra férdel av

vinsterna i samarbetet samtidigt som de behaller sin sjilvstindighet och identitet.

3.5. Definierande karaktaristik av ett natverk

Allians dr ett sa kallat paraplybegrepp, det vill siga ett samlingsnamn fér olika typer av

samarbeten mellan féretag och organisationer (Skdrvad, 2007). En allians kan besta av ett
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samarbete med allt ifran leverantorer till konkurrenter. Den kan dven avse forskning och
utveckling, marknadsforing eller tillverkning. Ofta innebar samarbetet att de som ingér i nitverket
far ta del av en pool av gemensamma resurser eller att de utfér vissa aktiviteter gemensamt.
Samfillt f6r alla typer av samarbete dr dock att de utgar fran sjalvstindiga parter som i bildandet
av en allians blir partners. Da allianser kan ta sig olika former och storlekar finns det dock en
fundamental och gemensam nimnare, allianser dr virdeskapande f6r dess medlemmar.(Wallace

2004, Skiirvad 2007, Wikstrém et al, 1992 m.fl.)

Strategiska allianser kan kategoriseras pa flera olika sitt, till exempel utifrin dess
formaliseringsgrad. En allians kan utgoras av alltifrin en mycket 16s och informell struktur till att
vara kontraktsstyrd. Aven di definitionen av en allians ir att sjilvstindiga parter samarbetar,
varierar graden av integration mellan alliansens delar. Allianser kan dven kategoriseras efter dess

strategiska intention, inriktning eller omfattning. (Skarvad 2007:3-0)

3.6. Kontraktsbaserade allianser

Den kontraktsbaserade alliansen dr uppbyged av samarbetsavtal mellan fristiende parter.
Samarbetet kan gilla allt frin gemensam tillverkning till gemensam forskning och utveckling.
Utover samarbetsavtal finns ytterligare tva kontraktsbaserade allianser; licensiering och
franchising. Licensiering innebér att man mot ersittning tilliter nigon annan att utnyttja ens
ensamritt. Detta kan gilla till exempel ett varumirke, design, upphovsritt eller en sirskild
tillverkningsmetod. Denna samarbetsform dr vanlig 1 teknikbranschen. Franchising ir ett

avtalsbaserat samarbete mellan franchisegivare och franchisetagare. (Skirvad 2007)

3.7. Agarbaserade allianser

Samagda allianser, bygger pa tillférande av riskkapital och gemensamt dgande. Skirvad har
identifierat tva olika former av samaigda allianser, joint venture och konsortium. Joint venture
brukar dven kallas for samriskféretag. Denna typ av organisation dr uppbyggd av ett antal
fristdiende organisationer som gar samman och skapar en ny sjilvstindig organisation. Den nya
organisationen ir en egen juridisk enhet som dgs av grundarna. Ett exempel pa joint venture ar
Sony Ericsson. Konsortier har traditionellt varit ett samarbete mellan olika parter 1 projektform,

ofta med hogt risktagande och betydande kapitalinsatser. Pa senare tid kan man dven finna denna
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typ av samarbetsform i mindre och inte sa riskfyllda projekt som marknadsundersékningar,
utbildningar och sa vidare. Tidigare betraktades konsortium som kortvariga samarbeten under en
begrinsad projekttid. Ett exempel pa denna typ av allians 4r Oresundsbrokonsortiet. (Skirvad

2007)

3.8. Service management

Normann (2000) menar att ett servicesystems svaraste utmaning efter etablering ér att vixa. Om
och nir detta ska ske stir serviceféretagen infor en helt annan problematik 4n till exempel ett
industriféretag. Nir en produktionschef for ett industriféretag viljer att expandera sin
verksamhet kan han vilja mellan flertalet alternativ bland annat att exportera eller att starta en ny
fabrik. Nar det giller serviceforetag dr problematiken nagot annorlunda. Vid produktionen av en
tjanst ingdr flera sociala handlingar, dessa mojliggbrs av manniskor, kunder och anstillda. I
interaktion dem emellan krivs det inte bara att bada dr motiverade att delta utan ocksa att de
forses med det ritta beteendet for situationen. Svarigheten med en tjanst dr att den kanske har
uppkommit pé en viss plats och under en viss tid. Vid en reproduktion av samma tjinst men pa
en annan plats kan den sociala situationen se annorlunda ut samt att tiden kan ha bidragit till att
normer och virderingar dndrats. Detta kan paverka tjanstens kvalitet. (Normann 2000) Det finns
olika sitt att vixa, antingen kan man addera fler tjdnster till grundtjansten, utdka sitt territorium 1
vilken man verkar. Det andra sittet dr reproduktion. For att reproduktion skall vara mojligt
menar Normann att man maste identifiera tjinstens olika delar. Det fOrsta steget dr att utfora en
djupanalys pa sjalva tjansten, vilka huvud karakteristika finns, alltsa vilka 4r de absolut
nodvandigaste momenten for att tjdnsten ska fungera. Nar dessa moment vil dr identifierade
maste man tinka ut en limplig formulering for att kunna sprida budskapet men dnda bibehalla
kontrollen. Slutligen skall konkreta instrument inforskaffas vilka mojliggor reproduktion.

Instrument i manga fall exemplifieras av managementsystem och andra stédsystem.

Niagra av de viktigaste punkterna som bor finnas i en reproduktionsformel enligt Normann
(2000) ir 1 korthet, en tydlig och litt kommunicerad beskrivning av tjansten samt de service- och
kvalitetsnivaer som ska uppnas. Den centrala kontrollen poingteras, till exempel vid inkép i de
fall da lokal handlingsfrihet inte behovs. ”Reproduktionsformeln bor aven innehalla riktlinjer for
hur man ska skapa och kommunicera centrala riktlinjer och framgangsformler, kanske i form av
instruktioner och  genom att bibehalla  kontrollen &6ver nyckelomriden  som

rekryteringsprocedurer och personalidé, image, fysisk layout etcetera. Standardiserad teknologi
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och fysisk layout kan anvindas for att kontrollera onédig handlingsfrihet (vilket kanske bara leder
till oonskad variation) i de lokala enheterna.”(Normann 2000:160) Formella kontrakt och avtal sa
som franchisingavtal, kan vara ett redskap for att kontrollera beteende. Ett annat sitt dr att
ledningen definierar ett antal kvaliteter som de forvintar finnas hos varje vilfungerande enhet,

dessa kvaliteter kan i ett niatverk aven fungera som krav pa 6vriga enheter.

Da ett serviceforetag vaxer krivs det nastan alltid en forindring i ledarskapsstrukturen detta for
att poiangtera skillnaden mellan den ”gamla” ledningen och den ledning som star f6r och stédjer

reproduktionsprocessen fullt ut.(Normann, 2000)

3.9. Tjanstemarknadsforing

Da vart fallféretag Miklarhuset édr ett serviceféretag kommer hidr en kortfattad generell
framstillning av tjanstemarknadsforing, internmarknadsféring och relationsmarknadsforing.
Detta for att yttetligare pavisa och forklara likheter/skillnader mellan funktioner i fallforetaget
och de olika nitverksstrukturerna och kommande diskussioner kring nitverkstinkande 1

serviceforetag 1 allminhet och Maklarhuset i synnerhet.

Att problematiken for ett servicefretag har skilt sig betydligt frin varuproducerande foéretag har
man vetat linge, men det var inte forrin Richard Normann 1 sin bok Serwice Management som
serviceforetag fick sin egna distinkta profil och problematisering. Normann belyser tjanstens
flyktiga karaktdr, dess leveranssystem samt kundbastinkandet. Normann menar att ett
tjansteforetag omringar kunden samt gor kunden delaktig i levererandet av tjinsten, denna
delaktighet dr en virdeskapande process for kunden. (Hedberg el al, 1994) Dirtor dr det inom
manga branscher viktigt att ha flertalet kontor pa marknaden da detta mojliggér nirhet till

kunden.

Tjanstemarknadsforingens syfte i ett servicefOretag ér att forbattra genomforandeprocessen och
kvalitetsuppfattningen genom en positiv interaktion mellan kund och leverantdr. En tjinst med
serviceinslag forutsitter nagon form av relation mellan kund och leverantor. Utéver den tekniska
kvalitén 1 tjanstens utforande sa ldggs vanligtvis stor vikt vid den funktionella kvalitén. Denna
uppfattas i sin tur ofta mer positivt om det finns en relation med i utférandet. Detta kallas for
den interaktiva marknadsfunktionen. Tjanstekvalitét blir sirskilt viktig i en konkurrensutsatt och

torinderlig bransch. Serviceféretagens profil ligger till grund f6r den interaktiva
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marknadsfunktionen som ocksi stottas av ett antal faktorer runt om i nitverket. Marknadens
behov styr tjinstens utférande och det ar viktigt att pa ett flexibelt sitt kunna tillgodose sina
kunder med de stodtjanster som eventuellt efterfrigas.(Gummesson, 1998) Nitverksstruktur ger
okad flexibilitet och ddrmed mojligheter att erbjuda limpliga kringtjanster 1 ett externt
samarbetsnatverk. Marknadens behov foriandras l6pande och en féljsam organisation kan da vara

ett sitt att hdja den totala servicenivan.

Nitverksorganisationer frangar ofta den traditionella marknadsavdelningen och ersitter den med
ett antal interaktiva funktioner som utgar frin en gemensam tjinsteidé. Intern marknadstoring
handlar om att sitta manniskan i centrum och pa sa sitt skapa en kundorienterad och intresserad
kommunikatér. Genom att erbjuda en attraktiv arbetsplats kan féretag behalla och rekrytera bra
medarbetare med potential att uppratthilla goda relationer och didrmed en god servicekultur.
Intern marknadsféring forankras forst hos ett foretags ledning och riktas sedan till andra
malgrupper i organisationen genom att man kommunicerar en intern produkt. Denna produkt
syftar till exempel till att skapa en inspirerande intern milj6, motiverande utbildnings- och
personalpolitik samt att genom motiverande ledningsfunktioner erbjuda ett karridrplanerings- och
uppfoljningssystem. Genom taktisk intern marknadsforing kan foretag skapa attraktiva
arbetsuppgifter och fylla dem med limpliga medarbetare. Den taktiska internmarknadsféringen
syftar till att silja in en idé om kundfokus och relationsmarknadsforing samt till att aktivt silja in
nya tjanster och kampanjer till de egna medarbetarna. (Gronroos, 1996) Internmarknadsféringen
skapar relationer mellan ledning och anstillda och utgor pa sa vis ett stod. Detta stod medfor
mojlighet f6r personalen att kommunicera positivt med externa kontakter samt i interaktiva
relationer med kunder. Ett foretags affirsidé, profil och virderingar marknadsférs da pa ett
effektivt sitt fran medarbetare till kund och leverantér. Ledningen far da indirekt mojlighet att
paverka kunden genom en trovirdig kanal. I foérlingningen kan en ndjd kund anvindas som
ambassador 1 form av ett sd kallat kundkapital for att kommunicera och rekommendera ett

foretags tjanster. (Gummesson, 1998:247)

Marknadsorientering och kunden 1 centrum 4r generellt tva centrala begrepp inom
relationsmarknadsforing som handlar om att bygga relationer med savil kunder som leverantorer
1 ett gemensamt natverk. Inom nitverket finns sociala och personliga relationer. Dessa dr ofta
lingvariga och produktiva dd de bygger pa fortroende. Med relationsmarknadsforing vill man

uppna ett liknande fértroende i relation till bland annat sina kunder. (Gummesson, 1998)
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Utifran dessa specialteorier har Gronroos myntat en ny definition av begreppet marknadsféring:

"Marknadsforing innebdr att etablera, uppratthalla och forstarka langsiktiga vinstgivande kundrelationer pa ett
sdtt som tillfredstéller bada parternas krav och mal.” (Wikstrom et al, 1992:84-85)

3.10. Tre natverksmodeller for multilokala foretag

Detta kapitel kommer att, som ovan beskrivits, avhandla tre nitverksmodeller f6r multilokala
foretag. Dessa kommer nedan att presenteras var for sig. Avsnitten kommer aven att behandla de
strukturella utmaningar som de olika typerna av nitverk innehar samt olika sitt att hantera dessa
problem. Varje huvudtyp kommer att exemplifieras av ett verkligt fall, detta for att Oka
forstaelsen ytterligare. Da vi inte funnit nagra befintliga teorier angiende den koncernintegrerade
samt federativa nitverksorganisationen kommer dessa tvd typer av nitverksmodeller beskrivas
utifrin organisationsteori. For den koncernintegrerade nitverksorganisationen kommer vi att
anvianda oss av teorier rorande den klassiska hierarkiska organisationsformen, da vi finner likhet
mellan dessa. Likheterna som vi observerat ligger huvudsakligen i hur nitverket styrs. Rérande
den federativa nitverksmodellen kommer i huvudsak Skirvads kommande bok att anvandas samt

de diskussioner som vi f6rt med Per- Hugo Skirvad i samband med vara handledningstillfallen.

3.10.1. Koncernintegrerad natverksorganisation

Den koncernintegrerade natverksorganisationen bedriver multilokal verksamhet av samma slag
pé olika lokala marknader. Verksamheten pa de olika marknaderna dgs av huvudkontoret som
tillsammans skapar en koncern. Verksamheter inordnade i denna typ av nitverk exemplifieras av

bland annat H & M och Lindex.

Den koncernintegrerade nitverksorganisationen 4r uppbyged pa liknande sitt som den
traditionella hierarkiska organisationen. Den hierarkiska organisationen har varit dominant under
en mycket ling tid och mianga betraktar fortfarande orden organisation och hierarki som
synonymer (Rohlin et al, 1998). Den koncernintegrerade nitverksstrukturen kan i vissa avseenden
liknas vid den hierarkiska organisationen. Ledaren kan ha liknande problem vad giller styrning

och med att kommunikationsvigarna ir langa.
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Figur:3:1 Koncernintegrerad natverksorganisation (Egen utformmning)

Modellen dr ett tinkbart sitt att visualisera en koncernintegrerad néitverksorganisation dér huvudkontoret (HK)
med  stod av  wll  exempel  vissa  administrativa  och  servicefunktioner — styr  de  enskilda

enbeterna serviceorganisationerna.

En koncernintegrerad nitverksorganisation paminner ocksa om vad Kotler et al. (19906) kallar f6r
en kedjeorganisation. I en kedjeorganisation dgs och styrs alla enheter av ett huvudkontor. Alla
enheter som tillhor kedjan erbjuder i stort sitt samma varor och ser ungefir likadana ut. Alla som
arbetar inom organisationen ér anstillda och foretaget vixer genom att ledningen beslutar om,
nir och var en ny enhet ska 6ppnas. Fordelarna med denna typ av nitverksorganisation ar att de
kan kopa in stora kvantiteter till ett ligre pris, alltsa fa ekonomiska skalférdelar. Det finns ocksa
mojlighet till specialisering genom att gemensamt anstilla specialister inom till exempel

marknadsforing och prissittning for att optimera verksamheten. (Kotler et al, 1996:871)

3.10.1.1. Strukturella utmaningar

Historiskt sitt har den hierarkiska organisationen strivat efter att vara sjilviérsorjande. Henry
Ford képte stalverk och glasverk, gummiplantage och jirnvigar som skulle transportera allt

material till fabriken.

"Henry Fords ide var att skapa ett sjalvforsorjande vertikalt, helintegrerat och styrt foretagssystem. Slutresultatet

blev ett jittelikt monster som var dyrt, omijligt att styra och enormt olonsamt.”(Wikstrom et al, 1992:58)
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Hierarkin ir langsam, det tar lang tid att fatta beslut samt att implementera dem i natverket.
Medarbetarna har inte tillricklig 6verblick eller helhetssyn i friga om vad som hinder i och
omkring nitverket dd deras arbetsuppgift vanligtvis ar vil specificerad. Fragor skjuts uppit i
hierarkin och det tar ling tid innan svaret har funnit sin vig tillbaka. (Lind, 2000:48) Att driva en
hierarkisk organisation dr kostsamt pa grund av alla mellanled och mellanchefer vars
huvuduppgift ir att Overvaka medarbetarna (Mintzberg, 1979). I viss man fungerar den
koncernintegrerade nitverksmodellen bittre da mellanleden avvecklats och de chefer som finns
tar storre ansvar. Anstillda tar dven mer eget ansvar da detta leder till en mer engagerad personal
som kanner sitt virde. Distansen mellan ledaren och medarbetaren kan skapa problem,
medarbetaren kinner inte att dennes insats riknas eller har betydelse samt att det dr svart att fa
sin r6st hord 1 en hierarki. Har finner vi exempel pa problemen i form av styrning och

kommunikationsvagar.

Att leda ett koncernintegrerat niatverk kan medfora vissa problem. Da kommunikationsvagarna ar
linga finns risken att viss information inte kommer fram till ledaren. Den information som
ledaren férmedlar kommer pa samma sitt inte ut i organisationen. En koncernintegrerad
nitverksorganisation ar rigid och svirmandévrerad vilket medfor att anpassningen till marknadens
skiftande krav ibland inte kan ske fort nog. (Kotler et al. 1996) Funktionen av en hierarki dr enligt
Lawler, (1998) att motivera, sitt upp mal, leda och inspirera, trina och utveckla sina anstallda.

Det ingir ocksa att mita produktivitet, kvalitet och kontrollera densamma. (Rohlin et al, 1998)

3.10.1.2. Hantering av utmaningarna

For att hantera dessa utmaningar finns det méinga exempel pa atgirder. En av dessa idr att lata
sina anstillda ta mer ansvar, detta kan till exempel géras genom att lata dem ha direktkontakt med
kunden. Direktkontakten medfor ocksa att medarbetaren fir en dkad inblick i sitt virde och sin
betydelse for organisationen. Med hjilp av IT kan kommunikationen foérbittras och
organisationen plattas ut vilket medfér att mellancheferna inte lingre behovs i samma
utstrickning. Denna étgird leder dven till att kostnaderna minskar da lika manga anstillda inte
lingre behdvs. Genom att ta bort mellancheferna och utnyttja informationsteknologi férkortas

kommunikationsviagen mellan ledning och anstilld. (Rohlin et al, 1998)
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I vissa fall dr hierarkin helt on6dig, detta giller sirskilt nir professionella medarbetare skall utfora
komplexa uppgifter. Vanligtvis kan de med fordel, eller maste de, utféra dessa sjilvstaindigt for att
uppna bista resultat. Finns det dessutom ett vilutvecklat informationsteknologiskt system kan de

professionella sjilva inhimta nédvandig information. (Lind, 2000:48)

3.10.1.3. Fallet Hennes & Mauritz

Enligt Kotler et al. (1996) dar Hennes & Mauritz (H & M) en typisk kedjeorganisation. Darfor har
vi valt att exemplifiera den koncernintegrerade nitverksorganisationen med just detta foretag. H
& M:s grundare Erling Persson bérjade som képman 1 Visteras. 1947 akte han till USA dér hans
intresse vicktes for en helt ny typ av affir. En affir som hade hég omsittning och holl laga
priser. H & M har idag 1345 butiker i 24 linder, de dger inga fabriker utan koper fran in ca 700
underleverantorer. H & M har idag drygt 60 000 medarbetare. H & M:s tillvixt mal ar att 6ka
med 10-15% per ar men ocksa 6ka forsiljningen i de existerande butikerna. Kedjans liaga priser
kan hallas genom att bland annat ha fa mellanhinder, kopa in varor i stora volymer, kopa ritt
vara till rdtt marknad, vara kostnadsmedveten i alla led samt att ha en effektiv distribution.

(www.hm.com 2007-06-13)

Alla butiker i ett land bildar ett bolag till exempel H & M Sverige. H & M Sverige dr 1 sin tur
uppdelat i fem regioner. Varje region har sitt regionsteam som bestir av en regionschef, en
controller en till tva personer som ansvarar for utseendet i butikerna, en byggansvarig och i vissa
fall en personalansvarig. Regionsteamet har ansvar for allt som inte butikerna ansvarar for vilket

ar att hinga upp och silja klider samt att minimera administrationskostnaderna. (Andersson et al.

2006)

Regionsgruppen triffas flera ganger i veckan for att diskutera hur arbetet fungerar ute i butikerna.
Har en butik problem sitts atgirder in omedelbart. Atgirderna diskuteras fram mellan
butikschefen och regionsgruppen. Det ér regionschefens ansvar att en atgardsplan framstills
medan det dr butikchefens uppgift att implementera densamma. (Andersson et al, 2006) H & M:s
instéllning till sina medarbetare beskrivs som att de visar grundliggande respekt for individen,
detta giller alltifrin rimliga arbetstider till loner. De samarbetar ocksi med facken och

uppmuntrar till dialog dem emellan. (www.hm.com 2007-06-13)
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"Pa H & M fir medarbetarna stora mijligheter att fatta egna besiut och ta eget ansvar. HM:s kultur bygger

pd att till stor del av ansvaret flyttas ut i butikerna. Medarbetarna kan inom givna ramar ta egna initiativ och
utveckla butikerna for att skapa en god kreativ arbetsmiljo priglad av arbetsglidje.” (www.hm.com, 2007-

06-13 vara markeringar)

H & M:s uppbyggnad samt sitt att skotas beskriver en organisation som ar ganska hart styrd men
genom att skapa en dialog mellan butikschefen och regionsteamet kan kommunikationen mellan
den butiksanstillda och regionskontoret fungera och man undviker att de anstillda kidnner sig
torbisedda. Den intensiva kommunikationen mellan regionsteamet och butiken underlittar och
fortydligar de direktiv som kommer ifran huvudkontoret.(Andersson et al. 2006) Detta brukar

annars vara ett klassiskt problem i en sadan typ av organisationsstruktur. (Kotler et al. 19906)

3.10.2. Franchisebaserade natverk

Franchising dr ett avtalsbaserat samarbete mellan franchisegivare och franchisetagare.
Franchisegivaren siljer ritten till franchisetagaren att bedriva en verksamhet under ett visst
varumirke eller koncept. Parterna kan var och en dga en del av den nya verksamheten men
vanligast dr att franchisetagaren dger hela verksamheten. Att vara franchisetagare innebdr att man
styr Oover sin egen verksamhet men kan fa hjilp inom vissa omraden om sa skulle behévas. Till
exempel finns det franchisegivare som star for marknadsforing, hjilper till att utbilda managers,

hyr ut inredning och sa vidare. Denna service far franchisetagaren sjilvfallet betala for.

FRANCHISEGIVARE
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Figur:3:2 Franchisebaserade nétverk (Egen utformning)
Pilarna symboliserar riktlinjer i styrningen fran franchisegivare till franchisetagare. Franchisegivaren ntgor dven

huvudfkontor som bistir med olika stidfunktioner som till exempel marknadsforing.

Ett franchisebaserat natverk vaxer genom att franchisegivaren tilliter andra att verka under deras
namn eller koncept. Makten ligger hos franchisegivaren da kontraktet mellan givare och tagare
reglerar hur verksamheten skéts. Ett exempel pa denna typ av verksamhet -ir restaurangkedjan
McDonald’s. Férdelarna med denna typ av system ir att distributionen av varumirket, produkten
eller tjansten snabbt kan na marknaden i storre skala da franchisegivaren inte sjilv star for hela
etableringskostnaden. Samtidigt koéper franchisetagaren ett redan etablerat varumirke eller
koncept som bevisligen fungerar. Motivationen 4dr hog for savil franchisegivare som
franchisetagare, detta da uppenbara fordelar finns kring expansion och egenféretagande. (Kotler

et al, 1996)

3.10.2.1. Strukturella utmaningar

De strukturella utmaningarna med ett franchisebaserat nitverk ligger just i sjdlva grundidén,
franchisegivaren forlorar en del kontroll genom att lata nagon annan styra det enskilda féretaget.
Aven da avtalet mellan parterna ir reglerat med ett kontrakt kan det inte garanteras att allt skots
enligt franchisegivarens standard. Inkonsekvens i service och standard kan skada varumirket.
(Kotler et al, 1996: 871-873) Franchising exemplifieras ofta av restaurangkedjan McDonald’s, ett
exempel dven Mintzberg anvinder. Han liter McDonald’s vara ett typexempel pda den
konfiguration han kallar Machine bureancracy (maskinbyrakrati). De problem Mintzberg (1981)
lyfter fram med denna typ av konfiguration dr dess trakiga och enformiga arbetsuppgifter.
Organisationen domineras ofta av ett 6verdrivet kontrollbehov. Verksamhetens storlek kan vara
ett problem 1 sig, liksom den koncernintegrerade nitverksorganisationen kan denna var svir att
mandvrera da den ofta dr stor och beligen pa ménga olika geografiska platser. Det uppkommer
ofta konflikter och spinningar mellan lokala chefer och hdégkvarteret. De lokala cheferna
paverkas av vad som hinder i deras ndrmilj6, idéer och lokala frigor medan den centrala
ledningen tar mer fasta pa generella analyser. (Bolman & Deal, 1997:89) Till skillnad fran den
hierarkiska nitverksorganisationen ar maskinbyrakratin, enligt Mintzberg (1981), inriktad for ett
enda syfte, massproduktion. Denna typ av organisation ir trog att forindra och kan inte anpassa

sig efter forindrade marknadsbehov da den ar uppbyged for ett enskilt andamal.
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3.10.2.2. Hantering av utmaningar

Ledningens storsta utmaning i denna typ av organisation ar att behdlla medarbetarna, de
enformiga arbetsuppgifterna leder till en hog personalomsittning. Hir giller det for ledaren att
motivera och tillfredstilla arbetarna pid den operativa nivan. Konflikterna mellan lokala chefer
och huvudkontoret begrinsas genom att utrymme limnas at den enskilde foretagaren att till viss
del experimentera med egna idéer. (Bolman & Deal, 1997:89) Detta kan till exempel vara lokala

kampanjer eller specialerbjudanden.

For att kontrollera den decentraliserade organisationen, samt for att minimera inkonsekvenser i
service och produkt, alltsi de arbetssitt som ska anvindas i produktionen av tjinsten, finns
flertalet manualer som sitter upp mal och som in i minsta detalj kodifierar 6nskat beteende.
Vanligt dr dven att det finns valutvecklade rekryterings- och utbildningsplaner for att uppna total

standardisering. (Morgan, 1999)

3.10.2.3. Fallet McDonald’s

Eftersom mycket av beskrivningarna ovan utgérs av exempel frain McDonald’s kommer denna

fallbeskrivning att vara nagot kortare.

Vid ett besék hos broderna McDonald blev Ray Kroc imponerad av deras affirsidé, speciellt
enkelheten, snabbheten, kvalitén, renligheten och de ldga priserna. Han sig mojligheten att starta
upp flera restauranger av det hir slaget. Broderna McDonald vilkomnade Ray Kroc som partner
och dagens McDonald's féddes. Ray Kroc grundade McDonald's franchisekedja och blev sjilv
den forste franchisetagaren 1955. Ray Kroc stillde hoga krav pa sig sjalv och sina medarbetare
och utarbetade tidigt den formel "hérnstenar” som fortfarande giller f6r hur en McDonald's
restaurang ska drivas. Hornstenarna blev  kvalitet, service, renlighet och virde.

(www.McDonald’s.se 2007-06-25)

Pa McDonalds hemsida finns medarbetarna 1 toppen av organisationsmodellen, da de tar hand
om kunderna. Ledningen menar att det dr vid métet med kunden som de kan sikerstilla att
denne blir n6jd. Dirfér dr det viktigt att medarbetarna trivs och tycker om sitt arbete da detta ar
det enda sittet att uppfylla mélet med ndjdare kunder. Man strivar centralt efter nojdare

medarbetare. McDonalds papekar pa sin hemsida dock att olika restauranger har kommit olika
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lingt 1 denna strdvan men att de hela tiden arbetar pa att férbittra och foérandra. For att uppna
malet att ha n6jda medarbetare satsar McDonalds mycket pa ledarskapsutbildningar. Fokus 1
dessa utbildningar ligger i att lyssna pd och fOrstd sina medarbetare. Det poingteras att egna
initiativ och ifragasittande uppmuntras da det bidrar till utveckling och férindring. (Lif &
Nilsson, 2007)

Restaurangledningens uppgift dr att ge medarbetarna de forutsittningar och den vigledning som
krivs for att géra kunderna nodjda. Huvudkontoret ska ge ritt service och forutsittningar for
restaurangledning och medarbetare att na dvergripande affirsmal. (www.McDonald’s.se 2007-06-

25)

Varje ar liggs en marknadsplan fram for de kampanjer och aktiviteter som kommer att utforas
under aret. Marknadsféringen sker bade centralt och lokalt. Utover detta har varje restaurang sin
egen marknadsplan f6r hur just denna enhet ska marknadsféra sig under dret. Denna individuella

plan maste stédja den centralt framlagda planen. (Lif & Nilsson, 2007)

Hir finns utrymme for den enskilde franchisetagaren att pa ett kreativt sitt kunna skilja sig niagot

fran de Gvriga restaurangerna, dock under forutsittning att den centrala planen f6ljs. Detta visar

att franchisegivaren later franchisetagaren ta egna initiativ. (www.McDonald’s.se 2007-06-25)

3.10.3. Federativ natverksmodell

Skirvad (2007) presenterar dnnu en typ av nitverk, det federativa nitverket. En samarbetsform
som kan exemplifieras av Linsforsikringar. Skdrvad definierar en federation som en

sammanslutning av sjilvstindiga enheter som tillsammans bildar en stor samorganisation.

Vanligtvis forekommer en federationsbildning mellan féretag med gemensam ideologi, alltsd
foretag inom samma bransch. Syftet dr da oftast att dra fordelar av ett gemensamt agerande eller

att utnyttja gemensamma funktioner. Manga fackféreningar och forbund har en federativ

uppbyggnad.
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Figur:3:3 Ett federativt alliansnétverk (Egen utformning)
Huvudkontoret (HK) dr en gemensamt dgd serviceorganisation som styrs av de enskilda enheterna. De integrerade

cirklarna symboliserar den flexibla och svardefinierade strukturen.

Vid bildandet av ett federativt alliansnitverk dr det vanligt att den nybildade gemensamma
organisationen blir en sorts serviceorganisation gentemot de anslutna foretagen. Denna
serviceorganisation styrs av medlemmarna och bistir dem med olika typer av service. Det kan
avse allt ifrain samordning av marknadsforingsstrategi till en gemensam inkopsorganisation.
Siledes kan en federation finnas pa en varumarknad likvil som pa en tjanstemarknad.
Federationen vixer da nya foretag ansluter sig och det dr inte ovanligt att man aktivt arbetar f6r

att finna nya potentiella medlemmar.

Maktstrukturen 1 en federation utgar fran att det dr den enskilde fOretagaren som ir
organisationens maktbas. Foretagen som ingar i federationen valjer en ledningsgrupp som har det
overgripande ansvaret, medlemmarna ger sedan uppdrag samt mandat till ledningen att leda, styra
och ge service at verksamheten. Makten att agera gar saledes formellt sitt nedifran och upp i en
federation. Detta medfor att ledningens handlingsfrihet och beslutsutrymme dr beroende av dess
framgang 1 att bibehalla fértroende och legitimitet i forhallande till de enskilda

parterna/deldgarna. (Skirvad, 2007)

3.10.3.1. Strukturella utmaningar

Vi har 1 samarbete med Per-Hugo Skirvad diskuterat vilka utmaningar som kan tinkas finnas i
denna typ av nitverk. Hir presenterar vi de funderingar och tankar som uppkom under detta

mote.

33



Att samarbeta i ett nitverk medfér manga fordelar si som trygghet, tillgang till nya marknader
och resurser, kunskap och kompetens samt mojligheten att koncentrera sig pa sin
kirnverksamhet. Men som i alla relationer mellan sival minniskor som organisationer
uppkommer konflikter, i vissa relationer mer 4n andra. Vi menar att relationen mellan
federationens medlemmar och dess serviceorganisation innehar en inbyged konflikt pd sa sitt att
serviceenheten, alltsa det gemensamt agda bolaget indirekt styrs av en heterogen grupp av
sjalvstindiga foretagare. Serviceenheten ska erbjuda service och 19sningar till medlemmarna. For
att kunna gora detta pa ett effektivt sitt krivs en viss form av standardisering som inte alltid
ligger 1 den enskilde foretagarens intresse, eller som i vart fall tar sin tid att motivera och

applicera.

Homogeniteten i servicen syftar inte bara till effektivitet utan dven till att ge federationen en
enhetlig image utifran sett. Da partnerskapet ofta bygger pi en gemensam investering 1
servicebolaget anser den enskilde foretagaren ibland att deras eget behov ér viktigast och behover
tillfredstillas, de har ju dessutom betalat f6r denna service. Vi har alltsa en serviceorganisation
som ir till for att serva sina medlemmar men for att kunna gora detta krivs viss standardisering,
vilket 1 sig kan pastas forsvaga den kreativa anda som en federation bygger pa. Entreprenorerna
vill tillgodogora sig de fordelar en federation kan ge men vill samtidigt inte ge upp det egna

handlingsutrymmet.

Den gemensamma serviceorganisationen har en tendens att efter hand ta Over initiativet fran
federationens medlemmar vilket innebadr att verksamheten Gvergar i en mer hierarkisk form av
organisation som direkt strider mot den federativa idén. En av svirigheterna 1 denna typ av

organisation ar alltsa att behalla balansen mellan centrum och periferi.(Skirvad, 2007)

3.10.3.2. Hantering av utmaningarna

De utmaningar som presenterats ovan kan i viss mén regleras och minimeras genom tydliga och
vil genomforda kontrakt och genom att man redan fran borjan klargér vad som begirs och vad
som kan forvintas av ett blivande partnerskap. Genom att bli allt f6r tydliga kan direktiven fa
oonskad effekt 1 form av att man begrinsar flexibilitet och handlingsutrymme da organisationen

andras over tid.



Ledarens frimsta uppgifter ir att koordinera nitverket samt att hantera och utveckla dess relation
till omvirlden. Att samordna enskilda foretagare som sedan linge drivit sin rorelse i egen regi
utan hdnsyn till andra dr en svar uppgift. Ledaren bor agera medlare och bidraga till ett gott
samarbete, detta genom att med visioner sitta upp tydliga mal och poingtera nir dessa mal ar
uppfyllda. En av fordelarna med nitverksorganisationen ligger 1 att sprida kunskap och ta lirdom
av  varandra. Ett vilutvecklat kommunikationssystem med Oppen och forlitande

organisationskultur ligger grunden for ett sadant lairande och bestiende nitverk.

3.10.3.3. Fallet Lansforsakringar

1801 bildades det forsta kundigda forsdkringsbolaget. Under aret 1917 inledde
torsikringsbolagen en frivillig allians. Idag bestar linsférsdkringar av 24 stycken sjlvstindiga
bolag som samverkar genom ett gemensamt servicebolag och ir idag de enda kundigda och

lokalt férankrade kund och forsikringsgruppen i Sverige. (www3.lansforsakringar.se, 2007-06-14)

Linstorsikringar ar uppbyggt av lokala, sjilvstindiga och kundigda foérsakringsbolag i frivillig
samverkan. (www3.lansforsakringar.se, 2007-06-14) Detta dr karakteristiskt for en federation.
Genom att samverka med andra linsférsikringsbolag gynnas hela foretagsgruppen och blir pa sa
vis ett konkurrenskraftigt alternativ. Foretagets styrka ligger i att det enskilda bolaget kan anpassa
sig till just sin lokala marknad och pa detta sitt uppfylla sina kunders specifika behov och

onskemal. (www3.lansforsakringar.se, 2007-06-14)

Linstorsikringsbolagen har en gemensam serviceorganisation, LFAB. Verksamheten 1 denna
serviceorganisation dr inte klart definierad utan kan édndras enligt dgarnas Onskemal. Da
forutsittningarna och organisationen forandras utformas ett nytt kontrakt for att tydliggdra de
riktlinjer som ska gilla. Den 6vergripande avsikten med verksamheten dr att de enskilda bolagen
skall kunna dra nytta av de skalférdelar som en sidan samverkan innebdr. LFAB skoter
exempelvis LF-bolagens gemensamma utvecklingsverksamhet, och star for viss service till de
medverkande bolagen. Utifrin behov och 6nskemil frin medlemmarna férdelas gemensamma
resurser fOr att pa ett effektivt sitt kunna konkurrera pa den lokala marknaden. LLF-bolagens
sjalvstindighet innebdr att beslut som berér samtliga parter maste vara grundande pa konsensus.
Detta innebir att bolagen tvingas limna ifrin sig en viss del av sin sjlvstindighet och for att

motivera detta krivs en skicklig ledare. Grundprincipen dr dock ett strivande efter att finna
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l16sningar som alla accepterar. Det rader hir likvil som i alla federationer en stindig dialog om

roll- och maktférdelning mellan huvudkontoret och dess medlemmar. (Skirvad, 2007)

3.11. Teoretisk aterblick

Vi har nu beskrivit inneborden av en natverksorganisation och hur dessa nitverk bildas. De olika
exemplen pa nitverkstyper och presentationen av dessa tydliggor bilden av hur olika typer av
samverkan kan vara virdeskapande for dess medlemmar. Vi har ocksa beskrivit vilka utmaningar

samt hur dessa kan hanteras i de tre typerna av multilokala serviceorganisationer.
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4. Empiri

4.1. En kort introduktion till méklarbranschen

Nedan gor vi en sammanfattande redogorelse for miklarbranschen som helhet samt en kort
sammanstillning av hindelser som paverkat Miklarhusets framvixt och utveckling, detta i form
av en branschkarta och en tidslinje. Detta avser att fortydliga viktiga forindringar,
paverkansfaktorer och beslut for att pa sd sitt infor analysavsnittet 6ka ldsarens forstaelse for

kopplingar mellan branschen, Miklarhuset och de olika nitverksmodellerna.

4.1.1. Branschens struktur

Under arens lopp har maiklarbranschen och dess aktorer férdndrats pa manga sitt. For tio ar
sedan dominerades marknaden av tva kedjor. I 6vrigt bestod den mestadels av sma lokala kontor.
Fram till idag har bilden dndrats och allt fler har grupperat sig i olika typer av kedjor och nitverk.
(Ljunggren 2007-04-11) Miklarféretagen skiljer sig fran varandra mer idag dn vad de gjorde for
tio ar sedan. Marknadsféring sker pa olika sitt, till exempel genom varumarkesprofilering och
relationsmarknadsforing. Det erbjuds varierande grad av service till kunderna och tjinstens

prisklass varierar kraftigt.

Detta exemplifieras i avsnitt 4.2 genom en kort presentation av fyra olika typer av branschaktorer

samt i en sammanfattande matris Over ett antal av branschens aktorer.

4.1.2. Fortroendefragor i branschen

Olika fortroendefragor kring fastighetsmiklare 4r stindigt pa tapeten. Arvodesmodeller,
budgivningsformer, ansvarsfragor, prissittning samt tjanstens omfattning och innehall dr hett
omdebatterade dmnen. Forsta kvartalet 2007 steg, 1 riket, villapriserna med 6 % och
bostadsrittspriserna med 16 %. Genomsnittspriset pa en bostadsritt ligger pa 1 dagsliget pa

1292 000 kr. (www.maklarstatistik.se, 2007-07-22) Branschen omsitter stora summor pengar och

otydlighet i lagar och férordningar kring bland annat fastighetsmiklarens roll som opartisk
medlare kritiseras kontinuerligt av olika aktorer pa marknaden. Allt fler fastighetsmaklarkedjor

dgs av banker och forsikringsbolag. Diskussioner kring partiskhet i friga om rekommendationer
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av langivare och foérsakringsférmedlare samt lagens otydlighet i friga om kringtjdnster diskuteras
inom branschen. Att pa ett bra sitt bemoéta dessa faktorer dr av stor vikt for branschens aktorer.
Trots dessa fortroendediskussioner viljer allt fler sdljare att anlita en fastighetsmiklare vid

forsiljning av sin bostad.

4.1.3. Utbildning och arbetsuppgifter

Under senare dr har utbildningskraven pa fastighetsmiklare okat. Som obligatoriska moment
ingar bland annat familjeritt, fastighetsritt, skatteritt, avtalsritt, investeringsbedémning,
byggteknik samt praktik och diverse branschrelaterade dmnen. Allt fler soéker till
miklarutbildningen och pa en starkt vixande marknad finns det arbete for manga. Frin
miklarforetagen kritiseras ofta utbildningen, frimst for sin korta och icke studiemedels
berittigade praktiktid. Aven Fastighetsmiklarlagen har férindrats éver tid, och 4n mer utveckling
av yrkesregleringen vintas under kommande ar. Fastighetsmiklarnimnden som ir en egen

myndighet registrerar och utdvar tillsyn 6ver fastighetsmiéklare. (Martinsson, 2007-05-16)

I fastighetsmiklarens arbetsuppgifter ingar att skapa kontakter mellan uppdragsgivare och
spekulanter samt att vara opartisk i sin relation gentemot dessa. Kunskaper inom bland annat
byggteknik, juridik, fastighetsviardering och ekonomi dr en forutsittning for arbetet. Aven
stresstalighet, social kompetens samt formagan att driva processer och agera medlare dr viktiga

tor fastighetsmaklaren. (Frederiksen, 2007-05-106)

4.1.4. Rorlighet och flyttstrommar

Fastighetsmarknaden och dirmed fastighetsmiklarens marknad péaverkas av olika flyttmonster

och bostidernas omsittningshastighet. (Varfor flytta?, 2007)

Flyttmonster gar i vagor och paverkas av en rad olika faktorer. Genom att férstd hur den stora
massan 1 framtiden kommer att fatta beslut kring sitt boende kan maiklarféretagen runt om i
landet paverka sin verksamhet 1 ritt riktning, detta for att méta de dndrade krav och 6nskemal
som uppstar. Flyttstrommarna paverkas av bland annat kultur, bostadspolitiska atgarder,
nyproduktion, ortens tillvixt och arbetsmarknadens karaktir. Genom att méta utvecklingen pa

ritt sitt kan en kedja eller lokal aktor fungera bittre eller simre.
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Pa marknaden bildas flyttkedjor genom att nagon limnar sin bostad, inforskaffar en ny och pa sa
vis stiller dnnu en bostad till férfogande. Gynnsamma forutsittningar och omvirldsfaktorer
skapar flexibilitet och rorlighet och ger en dynamisk marknad. De regionala skillnaderna har 6kat

genom dren vilket staller allt hogre krav pa de foretag som finns pa marknaden.

En stor grupp fyrtiotalister kommer inom kort troligtvis att vilja byta sina lagt belanade villor mot
niagot mera littskott. Sannolikheten att de viljer att flytta till en bostadsratt dr ganska stor.
Samtidigt som denna grupp kommer ut pa bostadsmarknaden kommer den stora gruppen barn,
fodda pa nittiotalet, att komma in pa marknaden f6r dgda boenden. Sannolikheten att de viljer att
flytta till bostadsritt dr dven den ganska stor. Da bostadsmarknaden till stor del bygger pa utbud

och efterfragan spas denna utveckling en stor paverkan pa marknaden.. (Varfor flyttar 2007)

4.1.5. Utmaningen

Att nya malgrupper kommer in pa fastighetsmarknaden paverkar fastighetsmiklarforetagens
arbetsmarknad och dirmed deras inriktning och arbetssitt. Den foéridnderliga marknaden borde
vara ett incitament for den lokale aktéren att rikta sin marknadsforing pa olika vis for att
medvetet adressera vissa grupper. Beroende pa den aktuella gruppens édlder och flyttbeteende

riktar fastighetsmiklarforetagen sin marknadsforing olika. (Csikasz, 2007-05-16)

Sveriges mangfacetterade bostadsmarknad bestar av dels expansiva regioner i form av storstider
och universitetsorter, dels av glesbygd och orter med minskande befolkningsunderlag. Det finns

alltsa dven geografiska faktorer att ta hinsyn till.

En strukturomvandling av den svenska fastighetsmarknaden leder till 6kande samverkan.
Miklarféretagen bildar kluster och kedjor for att moéta den foranderliga omgivningen. En viktig
framgangsfaktor i branschen ir formen fér denna samverkan samt sittet att tillgodose kunden
savil pa det lokala som det nationella planet. En flexibel organisationsstruktur kan komma att bli

ett allt viktigare konkurrensverktyg. (Martinsson, 2007-05-10)

Om miklarbranschen férindras lika mycket kommande tio 4r som den gjort de senaste tio aren

sa krivs stora insatser fran aktorernas sida for att folja med i utvecklingen.
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4.2. Olikatyper av aktorer pa fastighetsmarknaden

Fastighetsmiklarbranschen bestir 1 huvudsak av fyra olika typer av aktérer; lokala,
koncernintegrerade natverk, franchisebaserade natverk, och federativa nitverk. Utover de tre
nitverkstyper som presenteras i teorin kompletterar vi empirin med den lokale aktéren for att

aterge en korrekt bild av branschen.

4.2.1. Lokala aktorer

Den lokale aktéren, kan i Lund exemplifieras av Fernlund och Magntorn & Lindwall. Dessa
firmor arbetar primirt genom att med manga ars erfarenhet bygga upp kunskaper och relationer
kring den lokala marknaden. Lokala aktOrer har ofta anor frain manga verksamma ar i branschen
och aterkommande kunder i olika familjegenerationer. I huvudsak lever man pa sitt rykte och
goda rennomé samt den specifika kunskapen om sin lokala marknad och det fortroende som
detta inger. (www.magntorn-lindwall.com, 2007-08-03) Denna typ av fOretag ir ofta inte fOrst
med tekniska innovationer och moderna marknadsforingsstrategier da detta innebdr hoga
utvecklingskostnader. Tanken ir att kommunicera ett mervirde genom sin trovirdighet, sitt
oberoende samt den trygghet och noggrannhet som kunden ofta uppfattar att en mindre aktor
ger. Kommunikation och beslutsfattande inom organisationen ar littoverskadligt vilket ger stor
flexibilitet. Man riskerar 4 andra sidan tréghet genom den ekonomiska osikerhet som ges av
risker och forindringsfaktorer knutna till en lokal och didrmed begrinsad marknad, till exempel

andrade konkurrensforhillanden.

4.2.2. Maklarforetag i form av koncernintegrerad natverksorganisation

En av de storre koncernintegrerade nitverksorganisationerna dr Fastighetsbyran, som
marknadsfor sitt vil etablerade varumirke och ir rikstickande med drygt 200 kontor. Foretaget

ar marknadsledande bade nir det giller omsittning och antal affirer. (www.fastighetsbyran.se,

2007-07-21) Fastighetsbyran satsar pa kontinuerlig utveckling av tjanster och produkter. Manga
kundkontakter sker genom banken och Fastighetsbyran far pa sa vis ta del av det
fortroendekapital som redan ir etablerat genom manga ars bankkontakter. Moderna system och
en stor marknadsforingsbudget ger moijligheter till stort annonsutrymme och mycket direktreklam

vilket medfor att foretaget nar en bred marknad.
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Genom att erbjuda internutbildning och goda mojligheter f6r karridrsutveckling attraheras
kompetenta medarbetare. I sin stora organisation utarbetar Fastighetsbyran detaljerade
arbetsrutiner. Denna typ av organisation har linga beslutsvigar och begrinsat utrymme for egna
initiativ 1 viss man begransa foretagets och medarbetarnas utveckling. Med goda ekonomiska
resurser och ett stort kundkontaktnit kan miklarféretag i form av koncernintegrerade

nitverksorganisationer ligga langt fram i utvecklingen.

4.2.3. Maklarforetag i form av franchisebaserade natverksorganisationer

Ett exempel pa den franchisebaserade nitverksorganisationen dr Svensk Fastighetstérmedling
med sina 200 kontor. Pa Svensk Fastighetsformedling arbetar man genom att etablera nya kontor

1 linje med befintliga franchiseavtal. (www.svenskfast.se 2007-07-21) Detta begrinsar i viss man

den lokala anpassningen men ger en tydlig profil till varumirket. Svensk Fastighetsférmedling
kommunicerar sitt budskap genom omfattande reklamkampanjer i TV och radio. Svensk
Fastighetstérmedling arbetar for att vara ett av de varumirken som folk automatiskt kommer att
tinka pda 1 samband med fastighetsaffirer. Med avancerade datasystem och detaljerade
arbetsrutiner uppnas en typ av kvalitetssiakring utan att man egentligen har direkt kontakt och
6verblick 6ver de enskilda kontoren. Verksamheten ar resultatorienterad i form av ekonomiska
rapporter till huvudkontoret. Storleken och mallarna fér franchisesamarbetet ger mojlighet att
snabbt etablera nya kontor pa intressanta marknader och lika snabbt stinga ned ol6nsamma
enheter. Svensk Fastighetsférmedling erbjuder en komplett tjinst och har ett omfattande

kontaktnit bestiende av bland annat banker och férsakringsférmedlare.

4.2.4. Maklarforetag i form av federativ natverksorganisation

Miklarhuset 4r ett exempel pa en federativ nitverksmodell, som vixer genom att virva redan
befintliga miklarkontor med god férankring pa sin lokala marknad. Med sina 130 kontor strivar
man efter att erbjuda god lokalkinnedom i kombination med ett starkt varumairke. (Frederiksen
2007-05-16) Reklambudget i form av annonser i tidningar och TV kampanjer begrinsas till
torman f6r utvecklingen av en Overligsen Internetplattform. Detta dr ett modernt grepp och
Miklarhuset satsar till viss del pa en ung och datorvan generation. Malet dr att erbjuda en
anpassad tjanst med hinsyn till den lokala marknaden och objektets karaktir. Den enskilde

miklaren har relativt stort utrymme att paverka sitt arbetssitt i utformningen av arbetsrutiner
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anpassade till den lokala marknaden. Kontraktsstyrda bindningar med huvudkontoret reglerar i
viss man kontorens agerande och varumirkets anvindande. Att mota marknaden pd ett
nytinkande sitt och samtidigt ha en mycket flexibel organisationsstruktur gor att Miklarhuset
relativt  litt kan anpassas till den forinderliga marknaden. Foretaget satsar pa
relationsmarknadsforing till forman for traditionell reklam och efterstrivar att bygga lingsiktiga

relationer med savil uppdragsgivare som spekulanter. (Csikasz, 2007-05-16)
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4.3. Branschkarta
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Figur 4.1 Branschkarta (Egen utformning)
Pa den vertikala axeln visas var i landet aktiren finns representerad. Pdi den horisontella ser vi dgarfordelningen.

Modellen syftar till visa ett eventuellt samband mellan placering och dgandeforhallanden.

I branschkartan utgor aktorer med 2-5 kontor en niarmare obefintlig del. Denna typ av regionala

kluster dr diremot vanligt férekommande som undergrupper inom kedjorna.

Sammanfattande av informationen ir att det inte finns manga méklarféretag i mellansegmentet 1
matrisen, varken betriffande dgande eller storlek. Allt fler féretag samarbetar, bade for att
attrahera strategiska partners och foér att ha ekonomiska resurser att folja utvecklingen.

Fortroendefragan 1 branschen hanteras littare genom ett kint varumirke.

4.4. En introduktion till fallféretag Maklarhuset och dess utveckling

Nedan foljer en presentation av fallféretaget och dess utveckling och framvixt. I form av en
tidslinje redogér vi i punktform f6r Miklarhusets bakgrund, detta for att tydligedra dess

utveckling och peka pa vissa kritiska hiandelser som sedan diskuteras vidare 1 kapitel fem.

4.4.1. Kort om Méaklarhuset

Miklarhuset grundades 1973 av Ulf Ousbeck och férmedlade da bostider 1 Goteborg med
omnejd. 1998 utvecklades Miklarhuset till en rikstickande kedja av fristiende fastighetsmaklare.
Idag dr man Sveriges tredje storsta Maklarforetag. Maklarhuset har ca 380 medarbetare varav ca
250 stycken idr fastighetsmiklare. Moderbolaget dgs gemensamt av ca 130 fristaende kontor fran
Norrland till Skdane. Huvudkontoret ligger i G6teborg och bestir huvudsakligen av VD, tva
stycken projektledare och tva stycken affirsutvecklare. For att ga med i Miklarhuset skall man
vara duktig pd just sin ort, ha mycket gott rennomé och tydligt ha visat en seriés och
kundorienterad instillning. Miklarhuset har ett nidra samarbete med néagra foretag pa marknaden
och utvecklar fortlopande tjinster och produkter for att stirka sin roll som en trygg

samarbetspartner. (Maklarhusets presentationsbroschyr, 2007)

Miklarhuset RES (Real Estate Sweden) AB: Bolaget bedriver konsultverksamhet och
tillhandahaller tjanster sa som marknadsféring, utbildning, ekonomi och IT. Bolaget stédjer de

lokala Miklarhusen i sitt arbete att vinna marknadsandelar samt starka varumarket. Maklarhusets



affirsidé dr att mer dn nagot annat miklarféretag anstringa sig att fa kopare och siljare att kinna

sig trygea i sin bostadsaffir. (Mh RES AB, 2000)

Miklarhusets profil dr att utveckla och stirka virdet av sitt gemensamma varumirke —
Miklarhuset. En mycket viktig del pa vig mot det malet 4r att ha en gemensam grafisk profil i
kommunikationen med marknaden. Detta ska utgbra ett stdod for kedjans medlemmar och

leverantorer. (www.maklarhuset.se, 2007-06-19)

4.4.2. Intervju med Carl Ljunggren

Agare av atta Maiklarthuskontor 1 Goteborg, medarbetare 1 Miklarhuset sedan 1996.
Fastighetsmiklare och kulturvetare med ett férflutet inom krogbranschen.
Intervjun med Ljunggren syftar primirt till att redogbéra fér Miklarhusets framvixt och

expansion.

4.4.2.1. Ousbeck som entreprendr och hans idé om att utveckla Méklarhuset

Ljunggren berittar att Ousbeck beskrivs som en typisk nitverksbyggare med manga kontakter i
olika affirssammanhang bland annat genom sitt stora engagemang i Maklarsamfundet. Tidigt
bygger Ousbeck upp ett fortroende och ett stort antal kontakter inom miklarbranschen.
Ljunggren menar att det dr detta som gOr att manga vagar stilla sig bakom Ulf i

uppbyggnadsfasen av Miklarhuset som kedja.

Nir Ljunggren inleder sin karridr inom Miklarhuset bestir branschen av tvd stora kedjor;
Sparbankens Fastighetsbyrda och Svensk Fastighetsformedling. I 6vrigt bedrivs miékleri lokalt runt
om i Sverige och de olika aktorerna pa marknaden samsas om ett fital leverantorer av
miklarsystem och tryckt material. De olika féretagen anvinder samma marknadsforingsmaterial
och 1 stort sett dr endast logotypen den synliga skillnaden. Annonsering sker lokalt via dagspress

och genomslagskraften nationellt dr begrinsad for de enskilda aktorerna.
Vid den hir tiden finns tvd branschorganisationer; Fastighetsmiklarforbundet (FMF) och

Miklarsamfundet, varav den sistnimnda dr den som har flest privata och obundna miklare

anslutna. FMF 1 sin tur samarbetar med de stora kedjorna, begravningsbyraer och banker.
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Under 1996-1997 blir Internet allt mer en faktor att ta hidnsyn till. Mgjligheter att annonsera
tillsammans utvecklas samt att flexibiliteten 6kar. Vid samma tid gistade Ousbeck ett foredrag
om Internet. Han insig snabbt de obegrinsade mojligheter som detta kunde innebira och

tecknade sig pa plats f6r dominen www.maklarhuset.se.

Nu pabérjades en intensiv undersokningsfas. Ousbeck bollade sina idéer kring samarbete via
Internet med ett antal kollegor och andra aktorer pa marknaden. Inga externa resurser fanns att
tillgd och det handlade om att silja in en tanke/idé som byggde pa sunt fornuft och samarbete pa
en foértroendegrund. Han boérjade soka sig till andra driftiga personer i branschen och pa
Miklarsamfundets arsmote 1 Nyndashamn 1998 presenterade han sin idé som fokuserade pa att
samarbeta genom inkdp, Internet och gemensamma leverantorer. Han ville rationalisera och
vinna skalférdelar och pa sa sitt skapa fler affirstillfillen. Samarbetets uppligg erbjod stor frihet
utan forpliktelser till en mycket ringa summa pengar. Varje kontor far under samarbetsnamnet
behalla sitt lokala byranamn. Man har som matto att bygga kedjan pa god gemenskap och frivilligt

samarbete. Ousbecks idé visade sig vinna stort intresse och gensvar.

4.4.2.2. Utveckling av struktur, ledarskap och beslutsvagar

Under det som Ljunggren definierar som Fas 1 och som stracker sig frin ca 1998-2003 byggdes
Miklarhuset upp och blev Sveriges tredje storsta miklarkedja med ca 130 kontor. Samarbetet
byggde fortfarande pa frivilligt samarbete och goda relationer. Organisationsstrukturen var svag
och svir att definiera. Moderbolaget Maklarhuset Real Estate Sweden (RES) bestod av anstillda
fran Miklarhuset Storgbteborg och resurser i form av kapital och personal pendlade mellan
foretagen. Ousbecks malsittning var att bygga kedjan pa tjanade pengar och god soliditet. Som
ledare var Ousbeck tydlig och bestimd. Endast en begrinsad mingd insyn och information
erbjods de 6vriga foretagen i organisationen. Kontoren diskuterade huruvida detta var ett bra sitt
att styra organisationen. Detta var en forsta signal om att ett férandringsarbete skulle komma att

pabotjas.

Miklarhuset startade som kedja pa en stabil och vixande marknad och betraktas idag som
foregangare och exempel f6r manga av de maklarkedjor som finns runt om i landet. Ousbeck
beskrivs av sina medarbetare mer som entreprendr dn forvaltare. I takt med att kedjan vaxer och
utvecklas stiller kontoren allt storre krav pa skriftlig information och formella styrgrupper. Med

hog tillvixttakt i saval bolaget som pd marknaden efterfraigades struktur och riktlinjer for
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samarbetet. Konkurrerande kedjor argumenterade 4 ena sidan att Maklarhuset inte var tillrdckligt
styrda och vilorganiserade medan Miklarhuset a4 andra sidan under ménga ar betraktade detta
som en av sina styrkor. For att engagera entreprendrer som redan var duktiga pa sin lokala
marknad viljer man att i det hir liget erbjuda stor frihet och fa forpliktelser. In- och uttridet i
kedjan var under Fas 1 vildigt 16st reglerat via avtalen mellan kontoren och RES. De olika
toretagen kopte aktier fOr ett visst geografiskt omrade att verka i men kunde trots detta silja 1
varandras omraden. Den grafiska profilen var inte enhetlig. Da inga storre meningsskiljaktigheter
uppstod ifragasattes inte heller det 16st reglerade samarbetet. Kontoren hade vildigt olika
forutsittningar men olika viljor och vinklingar accepterades och allt rullade pa sd ingen siag nigon
storre anledning att klaga pa det som vid det hir laget betraktades som ett vinnande koncept.

2003 hade Miklarhuset med relativt sma resurser byggt upp Sveriges tredje storsta Miklarkedja.

Under 2003 inleds Fas 2. Medelaldern i kedjan dr hog, de flesta medlemmar ar aldre méin och
organisationen priglas av lag forindringstakt och dalig anpassningsférméga. Beslutsprocessen
och bristen pa information leder till att vissa kontor ifragasitter ledarskapet och det sitt pa vilket
kedjan drivs. Maiklarhuset vill ta tillfillet 1 akt och wutveckla marknadsféringen inom
organisationen nir tillvixten nu planat ut nigot. Kedjans aktérer far tid att reflektera 6ver vad
man gor och vart man dr pa vig. Organisationens ledning borjar titta pa sina avtal och sin

struktur och vill bygga en fastare grund for att pé sikt kunna vidareutveckla organisationen.

4.4.2.3. Ny VD och andrade agarforhallanden

Under Fas 3 anstiller man Johan Martinsson som VD f6r Miklarhuset RES. Vid samma tid blir
Ousbeck svart sjuk och limnar organisationen. En grundare, ledare och sann diplomat férsvinner

och man star infor en helt ny och mycket svar situation.

Agandet ser forsommaren 2005 ut sdhir: 10 % 4gs av kontoren &vriga 90 % ir uppdelade pa fyra
poster (10 %, 20 %, 20 %, 40 %) mellan personer i Ousbecks familj och

styrelseledamoter/medarbetare i Maklarhuset.

Martinsson befinner sig som nybliven VD i ett svirt lige men driver genom manga nédvindiga
forindringar. Han byter Webb-byrd och reklambyra och bygger upp en grundliggande struktur
tor organisationens servicebolag och ledningsfunktion. Till sin hjilp har han Ingegerd Catlsson

som dr projektledare. Goteborgskontoren frigors fran huvudkontoret och nyanstiller ett antal
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personer inom RES, bland annat en ansvarig fér Internet och kommunikation, en

affirsutvecklare for sodra respektive Ostra Sverige samt administrativa funktioner.

Martinsson har en prestigelos ledarstil och vinner snabbt fortroende i organisationen. Under Fas
3 pagar diskussioner kring dgandet av bolaget. Kontoren sitter press pa ledningen att finna en
l6sning. Manga ir oroliga, huvudkontoret samt de som arbetat nira Ousbeck moter stora

utmaningar savil kinslomassigt som affirsmassigt.

Under 2006 inleds Fas 4. Kontoren képer ut de gamla huvudigarna och kedjan blir 100 %
kontorsiagd. Avtalen omférhandlas mellan kontoren och RES, hardare krav stills bland annat pa
lojalitet mot kedjan. Martinsson har styrkan att med sin erfarenhet fran andra stora féretag kunna
se helheten och kedjans framtidspotential. For att kedjan ska fungera under de forutsittningar
som nu rader pa marknaden 1 form av hog forandringstakt och tekniska framsteg kan man inte
lingre ha lika stor frihet i organisationen. De enskilda kontoren betalar nu en hégre avgift for att

trida in- och ut ur kedjan.

Nu ar det upp till alla kontoren att ta vara pa de forutsittningar som finns. Konkurrensen dr hard
pa marknaden och RES maiste leverera 16sningar och arbetssitt som kontoren kan anvinda.
Kedjan kinns enad och stark och ledningen utformar en plan fér hur man ska ga vidare.
Miklarhuset har nu nagot bittre ekonomiska resurser och de héjda manadsavgifterna ger storre

utrymme fOr att investera.

4.5. Tidslinje for Maklarhuset och dess utveckling

1996-1997 Internet boérjar anvindas i branschen och 6ppnar nya mojligheter fér samarbete.

Ousbeck ser en stor utvecklingspotential och tecknar sig f6r dominen www.maklarhuset.se.
1998-2003 1 september 1998 startas kedjan Miklarhuset med ca 30 kontor férdelade 6ver storre
delen av Sverige. Miklarhuset byggs upp och blir Sveriges tredje storsta miklarkedja med ca 130

kontot.

2005 februari. Martinsson tillsitts som VD och Ousbeck limnar foretaget.

48



Man pabérjar arbetet med att forma en mer reglerad nitverksstruktur och utveckla gemensamma

mal. Man arbetar fokuserat med att sikra och hoja kvaliteten pa sina tjanster. (Skélfman et al,

2006)

2005 Pa bolagsstimman beslutar man att under kommande budgetir utveckla den centrala
organisationen i syfte att stddja de lokala kontoren. Man avvaktar nya samarbetsavtal och tillskott

av kapital till verksamheten.

2006 augusti. Miklarhuset blir utsedda till Arets Miklare i en branschutmirkelse i samarbete med
Privata affirer och Analysforetaget Regi 1 branschens storsta kundundersokning. Utmarkelsen
som arets miéklare har varit ett strategiskt fokus for att ena foretaget och man strivar efter att

vinna titeln aven 2007.

2007 mars. Miklarhuset Real Estate Sweden (RES) blir heldgt av kontoren som férvirvar bolaget
av de tidigare dgarna. Nya och striktare dgaravtal skrivs mellan RES och kontoren. De enskilda
kontoren koper ut de gamla huvudigarna och kedjan blir nu 100 % kontorsdgd. Styrelsen far
mandat att besluta tillsammans med Maklarhuset RES. Ett fatal kontor viljer att limna kedjan.
Man arbetar nu med en gemensam grafisk profil. Man utvecklar en ny form av beslutsstruktur dar

samarbetsgrupper tar fram beslutsunderlag for styrelsen 1 olika fragor.

De nya dgaravtalen ger storre intikter till organisationen. Med nya pengar i serviceverksamheten
kan man nu arbeta aktivt med att vidareutveckla till exempel sin Internetplattform. Den nya
dgarstrukturen 6kar kontorens inflytande i beslutsprocessen och pa si vis deras engagemang. Man
betraktar sig nu som en starkare strategisk partner dd det for utomstiaende foretag blir littare att
samarbeta med det heligda bolaget dir det genom nya samarbetsavtal finns tydligare regler for
samarbete med partners inom till exempel bank och forsikring. Tidigare dgde kontoren en
mindre andel aktier i RES som representerade ett visst geografiskt omrade och ritten att anvinda

foretagsnamnet Miklarhuset.

2006-2007 Lopande utveckling och forbattring av IT plattformen, bland annat for att kunna méta
nya krav pa marknadsforing gentemot framfor allt ett yngre klientel. Man satsar allt mer pa
relationsmarknadsforing for att pa ett kostnadseffektivt sitt kunna ga en férdnderlig marknad till
métes. Over lag arbetar Miklarhuset vildigt fokuserat med att sikra och héja kvaliteten pa sina

tjanster. Under senaste aret har RES verksamhet koncentrerats och fokus har legat pa att utveckla
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och foérbittra konkurrenskraften for de existerande Maklarhusen. Forindringsarbetet fortskrider
och under senaste budgetiret har nagra viktiga forindringar skett for verksamheten och dess
aktiedgare. Gruppen har under aret arbetat fram och implementera gemensamma riktlinjer for
miklartjinsten samt enats kring en gemensam varumirkesplattform och ett system for hantering

av affarskritisk data.

2007 mars. Man arbetar aktivt med en kampanj om 6ppen budgivning for att uppdragsgivare och
spekulanter ska fa 6kad insyn i budgivningsprocessen. I avsaknad av en lagstiftning som tydligt
reglerar budgivningsprocessen gér man pa frivillig vig en insats for att uppdragsgivare och

spekulanter ska kinna sig trygea.

2007 maj. Miklahuset lanserar sin nya kampanj 7Startklar”, for att finga in potentiella
uppdragsgivare och korta ned ledtiden for bostadsaffiren. Genom att aktivt séka upp en

potentiell siljare och férbereda forsiljningen och knyta kontakter vinner man nya kunder.

2006-2007 I den o©kande konkurrensen arbetar man aktivt med att knyta duktiga
samarbetspartners till sig med olika former av samarbetsavtal och digitala 16sningar. Nedan foljer

exempel pa nagra samarbetspartners. (Almering & Woérmann, 2000)

* [ samband med att Nordea avslutar sitt kontraktsbaserade samarbete med Svensk
Fastighetstérmedling introduceras ett nytt drendehanteringssystem med funktioner for att
skicka kunder mellan foretagen. Nordea finns representerade pa Miklarhusets visningar
for att svara pa fragor kring rintor och kalkyler och erbjuda en férdelaktig finansiering.
Malet dr att 25% av Miklarhusets affirer ska finansieras genom Nordea och att

Miklarhuset i varje kundkontakt ska erbjuda en konkurrerande offert fran Nordea.

*  Man paborjar samarbetet med en ny forsakringsleverantér SAFE for att kunna erbjuda en
mer komplett helhetslosning och pa sikt kunna utveckla forsiljningen av forsakringar i

samband med en fastighetsaffir.

*  Utveckling 1 samarbetet med Matrix Stockholm som levererar olika typer av planritningar
och virtuella filmer sker da lundakontoret som forsta maklarforetag i Skaneregionen gor
virtuell homestaging tillginglig pa sina objekt. Programmet innehaller funktioner for att

provrenovera och moblera ett objekt virtuellt samt berdkna kostnaderna fér gjorda

50



torindringar. Pa sikt knyts programvaran thop med boendekostnadskalkyler, specifika
mobelbutiker och den lokale byggvaruhandlaren pa orten. Detta ar ett steg i att bygga upp

det lokala nitverket och erbjuda kunden en bittre service.

2007 Inom branschen anmals fler maklare 4n nagonsin till fastighetsmaklarnimnden for
granskning. Miklarhuset arbetar aktivt for att kommunicera sin lokala anknytning, och 6ppenhet i

affirerna gentemot saval uppdragsgivare som spekulanter.

2007 mars. Miklarhusets reklambyra d.t.r.t (do the right thing) utsigs av branschtidningen
Resumé 1 samarbete med undersokningsforetaget easysearch till Sveriges bista reklambyra i
klassen for mindre reklambyraer, med en omsittning pa upp till 10 Mkr. d.t.r.t. fokuserar inte
primirt pa reklam i form av annonser, broschyrer och reklamfilm utan mer pa kommunikation 1

form av PR och relationsskapande i samband med kundmotet.
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TIDSLINJE

Kedjan blir heldgd
av kontoren.

Mya striktare
samarbetsavtal.
130 kontor. Grund I ) i
Ousbeck tecknar TrEdJE Srﬁrsta fﬁrrl-;rt‘la a;fr:ﬂzr::r:;;ﬂn MEI klath.IS!l.?t dl
sig for domdnen maiklarkedjan bijr'argﬁur‘n ok forst med dppen
www.maklarhusetse. | 5verige. | ) : budgivning.
1973 1996 19958 2003 2004 2005 2006 2007 2008
HHH— — I
Maklarhuset Man startade MHRES  Problem med Arets maklare.
grundades och kedjan ledarskap och
av Qusbheck, Maklarhuset kommunikation

lokalt | Gateborg.

4.6. Intervjuer

med 30 kontor.

faoranleder

konsultutredning Kring

ny marknadschef.

Ny hemsida lanseras.

Nedan foljer en sammanfattning av de tre intervjuer vi genomfort med medarbetare pa

huvudkontoret, Miklarhuset RES AB.

4.6.1. Johan Martinsson

VD for Miklarhuset RES AB. Har ett forflutet som affarsutvecklare for Volvo och har drivit

import & forsiljningsbolag f6r dem i flera linder. Martinsson har ocksé varit egenféretagare som

grossist inom cykel och MC.

I denna intervju diskuteras huvudsakligen dgarférhéllanden, bolagsstruktur och ledarskap.
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4.6.1.1. Problematik kring brist pa ledarskap och struktur

Nir Martinsson kom in i organisationen var den uppbyggd mer pa gemenskap an fornuft. Han
beskriver den skimtsamt som en foraldrafri fest eller intresseklubb utan kontrollfunktioner och

ansvarsfordelning.

Martinsson engagerades av foretagets davarande ledning och dgare som konsult f6r att utreda om
foretaget bland annat beh6vde en ny marknadsansvarig/chef. Han rapporterade i december 2004
till styrelsen sin slutsats med inneb6rden att det 4r en VD som behdvs. Martinsson blir tillfragad
om han vill ata sig uppdraget och bérjar som anstilld i februari 2005. Organisationens grundare

Ousbick blir samtidigt svart sjuk och slutar omgéende i féretaget.

Martinsson péaborjar arbete med att bygga upp verksamheten. Kontorsidgarna triffas
sensommaren 2005 for att ha bolagsstimma. Har inleds arbetet med att forma en ny struktur och
en ny typ av samarbete. Martinsson bollar ut fragor i organisationen med avsikten att ta reda pa
hur forindringsbendgna kontoren ir. Diskussioner fors kring vilken sjalvbild och vilka
grundvirden som finns inom organisationen. Ledningen ifrdgasitter hur samarbetet fungerar i
nuldget samt varfOr organisationen idr strukturerad som den dr. Hur kan vi utforma en

nuldgesbeskrivning och vilka ar vara mal?

Vintern -06 triffades alla kontorsigare i Silen for att ta del av den nuldgesbeskrivning som vuxit
fram samt forslag kring hur fortsatt arbete kring denna ska ga till. Kontorsidgarna tar ett forsta

steg till att enas kring detta och samtidigt skapas en grund att utga fran i det fortsatta arbetet.

Fragan om dgarskap och férdelning av andelar 1 féretaget kvarstar, dock finns inga likvida medel
tillgdngliga fOr att fortsatta utvecklingen. Kontoren avvaktar nigon form av uppgorelse och
vidare direktiv. En férhandlingsgrupp (samarbetsgrupp) tillsatts hosten 2006 for att utreda fragan.
Lésningen blir till slut att kontoren képer ut deligarna och pa sa sitt blir kedjan helt kontorsigd.
Den formella makten placeras hos styrelsen. Stora forindringar diskuteras 1 organisationen och de
forslag som liggs fram bemots 1 huvudsak positivt av kontoren. De nya dgaravtalen som skrivs

mellan kontoren och Miklarhuset RES reglerar samarbetet 1 kedjan.
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BOLAGSSTRUKTUR

MEESH
Maklurhuset Real Estace

Sweden Holding AB

Ao i verksa mhetsutivars' il [iks viller, che idag Sger 74 (Sretsg MEESH
Em ‘starslard aktiefgaravial’ mellan Bgarma

Lty am T in ryi cleligmte sami aviklls de Som iFile passar (ine warmindgar),

BOLAGSSTRUKTUR

MEESH
Maklattwset Real Emane
Swecden AR

Samarbetstal melan weroamhetsutiverma kan bass kormgenas pd
beolsgstamma.

Hardbodken ger handingakraft och konkurrenskeraft, styrelsen frttsr begat
oo mnnehdil

Bolagsstrukturen, V'D Johan Martinsson

Bolaget baseras nu pa ett aktiedgaravtal, ett samarbetsavtal samt en koncepthandbok. Avtalen har
en 6msesidig uppsigningsklausul pa 12 manader och det finns klausuler for varningar som leder

till uppsagning och uteslutning f6r dem som inte foljer de krav som stills.



I relation till andra miklarkedjor ger avtalen dock foérhallandevis stort tolkningsutrymme. I
dagsliget jobbar man pa att fa fram ett stabilt underlag till koncepthandboken. Vad ska goras
gemensamt? Vad ska goras lokalt? Genom att investera centralt och stirka relationerna med sina
samarbetspartners vill Miklarhuset stirka relationerna, savil internt som externt. Man bygger en

gemensam helhet.

Pa triningsliger nr 1 paborjades hosten 2005 arbetet med att enas kring gemensamma mal och
arbetssitt. Arbetet med piarmen ’sa arbetar vi”’ inleds, som ett grundliggande hjalpmedel for att

ta kontoren att arbeta i linje med Maklarhusets affirsidé och det koncept som nu utformas.

4.6.1.2. Beslutsfattande och styrning

Martinsson tycker att beslutsprocessen ar en daterkommande fraga i den utveckling som nu sker.
Det ar intressant att titta pa hur man pa ett effektivt och bra sitt tar fram beslutsunderlag och hur
detta sedan konkret anvinds for beslutsfattande inom styrelsen. Kontoren far minskat direkt
inflytande och beslutsunderlag for styrelsen tas fram genom RES och ett antal tillfilligt

sammansatta arbetsgrupper inom olika projekt och omriden.

Nista viktiga diskussion handlar om hur ledningen sedan kommunicerar besluten ut i
organisationen, motiverar tillimpningen av dem och ser till att de efterlevs i praktiken. I
forindringsprocessen liaggs ocksa stor vikt vid att utvardera och omvirdera de forandringar som

gjorts.
I dagsliget forankras forindringar 1 samband med triningsliger dir alla kontor samt externa
leverantorer inviteras. Miaklarhuset ser kontinuerligt 6ver sin organisation for att forbittra sig

inom olika omraden och faststalla vissa rutiner och arbetssatt.

Organisationen arbetar aktivt med det man kallar ”sa arbetar vi” processen i form av dgardirektiv,

koncepthandboken och medarbetarparmen.
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4.6.2. Philip Frederiksen

Affirsutvecklare och bolagsjurist for Maklarhuset sédra Sverige, forflutet som bland annat
bolagsjurist, egenforetagare samt i forskningsprojekt inom Intellectual capital management pa

Chalmers tekniska hogskola.

Intervjun syftar till att ytterligare tydliggéra bolagsstrukturen samt hur den péaverkar
beslutsfattande och kommunikation i organisationen. Frederiksen redogér dven till viss del f6r

nyrekrytering av kontor samt nyetablering pa intressanta marknader.

46.2.1. Kommunikation och arbetssatt

Frederiksen har flera roller inom Miklarhuset, han agerar bolagsjurist samtidigt som han arbetar
med att férandra och utveckla organisationens struktur genom dess juridiska bindningar, detta i
form av olika avtal med kontor och samarbetspartners. Agarnas inbérdes relation regleras i ett
aktiedgaravtal. Mellan serviceorganisation och kontorsidgarna finns ett samarbetsavtal. Beslut
kring férindringar i samarbetsavtalet fattas vid bolagsstimman. Som en del av samarbetsavtalet
finns en koncepthandbok som ir ett forinderligt styrinstrument som man for tillfillet ligger ned
en hel del arbete pd att utveckla i samarbete med kontoren. Handboken kan liknas vid ett
regelverk avseende varumirke, marknadsforing, IT, leverantOrstjanster, affarsstod med mera.
Styrelsen har mandat att fatta beslut om forindringar i Handboken vilket dr en visentlig skillnad
jamfort med den kontraktuella struktur man tidigare haft i Miéklarhuset, ddr mer eller mindre
samtliga beslut var hinvisade till bolagsstimman. Maklarhusets kontraktuella struktur, dir en
visentlig del av beslutanderitten finns hos styrelsen, innebdr att Méklarhuset kan agera snabbt
och kraftfullt pda marknadsférindringar vilket dr en férutsittning for att vara konkurrenskraftig.
Frederiksen dr positiv till den beslutsprocess som idag tillimpas 1 form av tillfalliga
samarbetsgrupper som forbereder beslutsunderlag f6r styrelsen. Detta dr ocksa ett sitt att utnyttja
den kompetens som finns i foretaget, inom olika omraden. Det intellektuella kapitalet, det vill
siga de anstillda, utgdr en allt mer central roll i den hir typen av service/tjinsteféretag. Genom
att anvinda sig av de resurser som finns inom foretaget byggs detta virdet in 1 bolaget, vilket pa
sikt kan komma att bli en av Maklarhusets viktigaste konkurrensfordelar. Frederiksen arbetar
dagligen med att paketera och skydda bolagets tillgdngar med olika juridiska medel. Senaste

halvaret har Miklarhuset arbetat mycket med utveckling av sitt varumirke detta genom att fa alla
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kontoren att profilera sig enhetligt. Genom att skydda sitt varumirke och anvinda det pa ritt satt

sa skyddas ocksa det virde och den kunskap som namnet Maklarhuset representerar.

4.6.2.2. Nyrekrytering av kontor och etablering pa intressanta marknader

Frederiksen ar ocksa till stor del ansvarig for nyrekrytering av kontor i s6dra Sverige, detta som
en del i affirsutvecklingen. For att uppritthalla den héga nivan pa kontoren runt om i landet
stills hoga krav pa den som vill bli en del av Miklarhuset. Helst skall det finnas nagon form av
torankring pa den aktuella orten sedan tidigare i form av ett befintligt nitverk, alternativt
erfarenhet av egenfbretagande och nitverkssamarbete sedan tidigare. Urvalsprocessen innefattar

ett antal intervjuer samt granskning av marknadsplan och finansieringslosningar.

I dagslaget satsar Miklarhuset pa en utveckling av regionala samarbeten mellan narliggande
kontor. Detta i ett steg att utveckla ett battre informationsfléde samt ett vil fungerande
samarbete inom organisationen. Eventuellt kan regionala styrgrupper vara ett sitt att organisera
samarbetet mer effektivt. Frederiksen ser det som ett viktigt steg i kedjans utveckling att
samordna sig och arbeta mot gemensamma mal. Detta for att allt mer kidnna sig som en del i ett
stort foretag och maximalt utnyttja de skalférdelar man pa sa vis kan uppna. Regionsméten och
traningsldger 4r en del i den hir utvecklingen som rent strategiskt dar mycket mer lingsiktigt
héllbar an att varje kontor skall kimpa for att utvecklas endast pa sin egen lokala marknad.
Aterigen kan man genom att triffas och utbyta erfarenheter, forvalta den kompetens som finns i
organisationen och dess olika foretag. Att enas kring gemensamma metoder utan att styra till den
grad att man kviver egna initiativ och inte tar hinsyn till skillnaden mellan olika lokala marknader

ar en svar balansgang.

I s6dra Sverige ir Oresundsregionen en intressant marknad och man diskuterar olika méjligheter
till ett samarbete med danska miklarfirmor. Allt fler danskar flyttar till Sverige och det skapar
forutsittningar for en gemensam marknad for svenska och danska miklare. For att hantera
internationella samarbeten maste man ha en vil foérankrad policy for de nationella.
Miklarbranschen skiljer sig dessutom rent juridiskt pa manga plan mellan exempelvis Sverige och

Danmark.

57



4.6.2.3. Rekrytering av medarbetare, utveckling och utbildning

Ytterligare utvecklingsmojligheter for branschen vintas genom eventuella andringar i
fastighetsmiklarlagen vilken pa sikt kan komma att tillita kringtjanster fér miklarféretag. Hir
finns manga spiannande utvecklingsmojligheter och det dr viktigt f6r Maklarhuset att vara vil

forberedda for eventuella férindringar.

4.6.3. Geza Csikasz

IT och kommunikationsansvarig pa Miklarhuset RES, ekonomiutbildad fran Handelshogskolan i
Goteborg. Har drivit Webbyra i tio ar innan han kom till Médklarhuset.
I intervjun redogdr Csikasz for sin egen och Miklarhusets syn pa marknadsforing,

kommunikation, relationsbyggande samt I'T.

46.3.1. Kommunikation och information internt och externt

Det Csikasz frimst ér intresserad av, inom sin yrkesroll, 4r kommunikation och hur denna ir ett
medel att paverka minniskor. Kommunikation via Internet handlar om programmering och

design som inom vissa strukturella ramar riktas till en viss malgrupp.

Under de senaste aren har kraven pa realtidsinformation ¢kat. Bade kunder och miklare stiller

allt storre krav pa littaitkomlig och aktuell information.

Genom Internet och det informationsflode som det erbjuder blir det lattare att hitta bostad och
information kring bostadsbyte. Csikasz menar att detta dr en av de faktorer som gor att allt fler
flyttar oftare och som lett till den utveckling vi idag ser pa bostadsmarknaden. Genom att erbjuda
information i en grafiskt tilltalande milj6 lockar man allt fler kopare. Internet dr en mycket
littrorlig marknadsforingsplats och med vilplanerade informationsfléden och tilltalande grafik
kan man na ut till en mycket bred malgrupp. Detta kan vara en av anledningarna till att
miklarbranschen sa tidigt borjade utnyttja marknadsfoéring via Internet. Nar ett objekt blir salt vill
man snabbt kunna ta bort det frin marknaden. Ar responsen pi en annons ir dilig, eller att den
lockar fel malgrupp, si finns mojlighet att med mycket enkla och billiga medel anpassa

kommunikationen och rikta den annorlunda. Annu en anledning att pro aktivt arbeta f6r en 6kad
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Internetanvindning dr det stora bildutrymmet som detta medium medfor i jamfoérelse med till
exempel en tidningsannons. Har man val fangat kundens intresse si finns direkt en mojlighet att
delge mer information. Olika s6kfunktioner hjilper oss att navigera bland den otroliga mingd
information som finns tillginglig. Idag hittar 80 % av Miklarhusets kunder sin bostad via
Internet. Miklarhuset ligger 80 % av sina resurser pa annan marknadsforing, till exempel

tidningsannonser.

4.6.3.2. Internet som verktyg och hjalpmedel

Miklarhusets webbplattform bestar av olika databaser som gor det méjligt f6r personal, kunder
och samarbetspartners att dela information. I strukturdatabasen finns intern information for
organisationen och dess medarbetare det dr dven hir delar av foretaget administreras. Detta dr
iven en marknadsplats for nagra av Maiklarhusets leverantorer. Via mailservern och olika
arendehanteringssystem sker kommunikation mellan natverkets olika delar. 1 denna
kommunikation dr det hela tiden tydigt vem avsindaren dr. For att ytterligare fortydliga detta
anvander sig Miklarhuset av sin grafiska profil. En annan positiv effekt dr den marknadsforing

som tillkommer da varumirket hela tiden exponeras.

Via hemsidan sker kommunikationen med kunderna. Manga miklarfirmor kommunicerar framst
via Hemnet men Maklarhuset har lyckats gora sin sida sa attraktiv att kunder aktivt valt att s6ka
direkt via Miklarhusets egen hemsida. I dagslidget linkas alla objekt frain Hemnet och visas i
Miklarhusets miljé men manga viljer dandd hemsidan med dess lingt utvecklade sokfunktioner
samt att mojligheten finns att kommunicera med fastighetsmaklaren. Pa hemsidan finns mycket
allmin information kring kop, forsiljning och finansiering av bostad. Lankar finns till

Miklarhusets samarbetspartners inom till exempel bank och forsikring.

Uppbyggnad av hemsidan sker 1 tva faser; brilliant basics och brilliant service. Malet med brilliant

basics dr att presentera firsk data pa ett snyggt sitt. Fokus ligger pa tre funktioner; s6ka, visa och

rikna.

Kunden ska kunna s6ka pa ord istillet f6r de klassiska begrinsningarna med storlek, ort etcetera.
Genom att soka pa till exempel hav, Malmé och nyproduktion kan man hitta alla havsnira
nyproducerade bostider i Malmo. For att sedan enkelt kunna vidare precisera eller dndra sin

s6kning. Miklarhuset jobbar ocksia pa att utveckla en sokvig via Google base och hitta.se.

59



Bostider skall kunna sokas pa samma sitt som man sOker restauranger pa karta inom ett visst

omrade.

Objekt till salu visas med stora bilder som ir litta att bliddra bland. Genom olika linkar kan
miklarna pa sikt vilja genom vilken samarbetspartner man sedan vill presentera ytterligare
information som till exempel ritningar och virtuella visningar. Detta gor att Maklarhuset inte har
samma krav att binda sig till en leverantor av ritningar utan att kontoren kan ha viss frihet att
sjalva bedéma vad som limpar sig bist fOr ett visst objekt och en viss marknad. Genom att i en
virtuell visning méblera om och renovera en bostad kan kunden féi allt béttre underlag for sitt

kop redan innan visningen.

Genom olika typer av boendekostnadskalkyler kan kunden berikna kostnaden for sitt boende
och laborera med kontantinsats och testa olika bankers rinteerbjudanden. I framtiden ska man
kunna rikna pa olika risker och scenarion i form av arbetsloshet, rintehdjningar och tillskott i
familjen. Man bor pa sikt aven kunna koppla tillbaks till de renoveringsforslag som gjorts pa

ritningen och fa kostnaden inkluderad i boendekalkylen.

4.6.3.3. Utveckling och relationer

Moijligheterna dr odndliga och vidareutvecklingen av dessa tjanster sker inom ramen av hemsidans
fas 2; brilliant service. Hir jobbar Miklarhuset med att lagga till bra tjanster, spara s6kningar samt
kommunicera olika kampanjer och nyheter. Detta fungerar som ett serviceforum och en teknisk
plattform for siljare och kopare att motas pa. Detta fungerar dven som en dynamisk plattform

for att kommunicera foretagets virden och forhéllningssitt till boende.

I dagsliget jobbar Miklarhuset mycket via hemsidan med att synliggéra bud i 6ppna
budgivningar, dven detta ett led i att ge okad service till sina kunder. Detta effektiviserar och

héjer kvalitén pa affiren f6r maklare, siljare och kopare.

For att vidareutveckla den otroliga informationsplattform som hemsidan och Maiklarhusets
databaser utgoér krivs ekonomiska resurser. Idag lidges mycket resurser pa annan typ av
annonsering. Genom att skira ned pa den kan de medel som krivs for att vidareutveckla

foretagets marknadsforing och kommunikation via Internet frigoras. Kunder efterfragar allt mer
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rorliga bilder och i takt med att anvindarnas Internet kapacitet 6kar kan filmer bli vanligare vid

marknadsfoéring av bostider.

Csikasz tycker att Maiklarhusets organisationsform idag limpar sig vil for utveckling och
samarbete med externa partners. De tillfalligt sammansatta arbetsgrupper som idag anvands for
att ta fram beslutsunderlag ger den flexibilitet som beh6vs i fordndringsarbete. Som helhet ar

kontoren mycket positiva till den forindring och utveckling som sker inom Miklarhuset.

Parallellt med det arbete som gérs pa Internet, driver Csikasz ett relationsmarknadsfoéringsprojekt
som handlar om kontakten i alla de méten som sker under en affir. Genom att skapa ett index
kring viljan att rekommendera sin maklare till vinner och bekanta utvirderas hur n6jda kunderna
ar och hur Miklarhuset utvecklas. Genom omfattande kundundersokningar arbetar Maklarhuset
med att sammanstilla detta rekommendationsindex for olika delar av landet.

Relationsmarknadsforing betraktas idag som en mycket viktig del i Maklarhusets utveckling.
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5. Analys

5.1. Introduktion

Under utredningens gang har vi gjort bedémningen att manga foretag befinner sig i nagon form
av nitverk dven om den egna organisationen bara utgdr en liten del av helheten. I var teoretiska
referensram har vi redogjort for en rad faktorer i en férinderlig omvirld som i olika grad inverkar
pa ett natverk. Forutsittningarna for att driva en verksamhet har dndrats for mer eller mindre alla
branscher inte minst fér fastighetsmaklarna. Tydliga tendenser visar att allt fler méklarféretag gar
samman och bildar olika typer av multilokala nitverk. Detta for att hantera marknadens okade

krav, utbyta erfarenheter och for att stirka och bibehalla sin position pa marknaden.

I teorikapitlet har vi i presenterat tre typer av multilokala nirverksorganisationer, den
koncernintegrerad, den franchisebaserade och det federativa nitverket. For att gora analysen ldtt
att f6lja presenterar vi forst en huvudfraga, som sedan kommer att diskuteras utifran en teoretisk
respektive empirisk utgangspunkt. Fokus kommer att ligga pa den federativa nitverksstrukturens
skapande, organisation, ledning och utveckling. Analysen avslutas med en sammanstillning av
vart resultat. Resultatet ska ses som ett forslag pa framtida utveckling inom Miklarhuset. Ett
forslag pa hur de ska kunna utveckla sina framtida relationer och sitt intellektuella kapital for att

vixa och fungera tillfredsstallande i sitt ndtverk.

5.2. Hur och varfor bildas ett natverk?

Vilka positiva respektive negativa aspekter medfér medverkandet i ett natverk? Vilka virden ger

egentligen en alliansbildning?

5.2.1. Teoretisk diskussion kring bildandet och vardet av att vara
medlem i ett natverk

Som tidigare diskuterats i uppsatsen finns det flertalet anledningar till att ett ndtverk bildas.
Wallace (2004) talar om hur utvecklingen inom ekonomin som till exempel férandring i teknisk
utveckling och stérre konkurrens tvingar foretag att ga samman for att kunna overleva. Skirvad

(2007) lyfter fram andra faktorer som bidrar till att foretag bildar nitverk. Skirvad (2007) finner
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att samarbete 1 nitverk gynnar féretag dd de kan uppna skalférdelar samt att de tillsammans
bildar en storre part som tillsammans kan sti upp mot konkurrenters och leverantorers
patryckningar. Att inga i ett nitverk medfor ocksa att man kan komplettera varandras kunskaper
och dirigenom ocksa lira av varandra. Av vilken anledning eller mellan vilka organisationer ett
nitverk an bildas sa handlar det 1 huvudsak om att en allians ska vara virdeskapande for alla dess
medlemmar. (Wallace, 2004 Skirvad, 2007, Wiksrom et al, 1992 m.fl.) For att detta ska kunna ske

maste alla som ingar i nitverket arbeta mot ett gemensamt mal. (Cummings & Worley, 2005)

Det finns olika sitt att arbeta mot nitverkets uppsatta mal. Arbetssitten dr sjalvklart beroende pa
vad man producerar, en vara eller en tjanst. Den nitverksorganisationsstruktur som vi benamner
koncernintegrerad nitverksstruktur och som exemplifieras av H & M ir ett exempel pd nitverk
som bildas for att kunna distribuera varor till en stor marknad men dnda vara nagot
anpassningsbar till den lokala marknaden. Denna typ av nitverksorganisation finner vi passa bra
da marknaden dr bred och timligen homogen. Att servicen dr relativt standardiserad gor
styrningen enklare da de anstilldas beteende kan paverkas med hjilp av till exempel riktlinjer eller
kurser formulerade av huvudkontoret. Svarigheten med denna typ av ndtverk dr att de lokala
enheterna i manga fall dr langt ifrain huvudkontoret och att kommunikationen dérigenom kan
himmas av distansen mellan ledning och anstillda. En annan svaghet ér att nitverket kan vara
svart att kontrollera pa grund av detta avstind. Avstaindet mellan ledning och de lokala filialerna
kan ocksa medfora att nitverket blir svart att styra, att det tar lang tid innan information nar fram
samt att det tar tid att kontrollera att forindringar blivit implementerade. (Lind, 2000) For att
torhindra dessa problem anvinder H & M sitt regionteam som flera ganger i veckan har kontakt
med de lokala filialerna. Regionsteamet bidrar till att kommunikationen flyter samt ger mojlighet
till kontinuerlig kontroll Gver vad som hinder inom organisationen, trots att den dr utbredd 6ver
en stor geografisk yta. (Andersson et al. 2006) Problemet med denna typ av natverk finner vi
frimst vara dess homogenitet, da alla enheter dr uppbyggda av- och styrda frain huvudkontoret.
Den koncernintegrerade nitverksorganisationen forlorar till viss del ett nidtverks kanske frimsta

virde, att lira av varandra.

Inom det franchisebaserade nitverket finner vi liknande problematik betriffande kontrollen 6ver
de enskilda enheterna, kommunikationen mellan ledning och den lokala enheten. Férmagan att
lira av varandra dr begrinsad da verksamheten bedrivs enligt ett visst koncept som bestimts av

huvudkontoret. Fordelarna ar 4 andra sidan att varumarket snabbt kan nd marknaden i storre
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skala da etableringskostnaden betalas av franchisetagaren. Tillika far franchisetagaren en

verksamhet med ett etablerat varumarke. (Kotler et al, 1996)

Det federativa nitverket skiljer sig frin de tva nitverkstyperna ovan genom att det initialt utgar
ifran tva eller flera sjilvstindiga enheter som frivilligt gar samman 1 en allians och bildar en
gemensam organisation. Den drivkraft och vilja som finns hos den enskilda entreprenéren som i
gemenskap skapar ett nytt federativt natverk kan 1 vissa fall vara en tillging och samtidigt delvis
en begrinsande faktor. Det dr den inbyggda problematiken som gor nitverket sd kinsligt. Det ar
svart att skapa ordning, rutiner och samstimmighet utan att himma kreativiteten eller dndra det
faktum att alla som ingar i natverket dr olika. Olikheterna mellan de ingiaende parterna skall alla

kunna dra lirdom av. Vi menar att det federativa nitverkets styrka ocksa idr dess svaghet.

5.2.2. Empirisk diskussion kring bildandet och vardet av att vara
medlem i ett natverk

Ousbeck byggde med sma medel upp ett nitverk av miklarkontor. Med Internet mojliggjordes
och utvecklades den kommunikation som kravdes for att niatverket skulle fungera mer effektivt.

Strukturen 1 nitverket var 16s och ledningen hade trots sin maktposition inte fOrmaga att
motivera de anstillda. Det var just den 16sa strukturen som lockade andra entreprendrer, som fick
skota sig sjalva men samtidigt ta del av fordelarna med att vara medlem i ett nitverk. Att starta ett
nitverk utan att formulera klara riktlinjer 4r nagot som vanligtvis inte rekommenderas och genom
att inte klargora hur alliansen skall styras och konflikter hanteras baddar man for oroligheter.
Detta ser vi exempel pd 1 respondenternas svar och det var detta faktum som slutligen ledde fram
till fordndringsarbetet man fram tills idag genomfért inom Miklarhuset. I takt med att kedjan
vixer och utvecklas stiller kontoren allt storre krav pa skriftlig information och formella

direktiv.” (Ljunggren, 2007-05-16)

Bristen pa struktur himmade informationsflédet vilket skapade osikerhet och kaos 1 nitverket.
Detta kaos kom att bli startpunkten f6r den nya organisationen. Vi anser att de forindringar som
skett inom Miklarhuset har verkat parallellt bade aktivt och passivt. Man har fran ledningens sida
medvetet drivit forindringsprocessen samtidigt som situationen pa marknaden och 1 nitverket
sjalvmant paverkat utvecklingen. De problem som funnits i organisationen i form av bristfalligt
ledarskap och dalig kommunikation har alltsi Gppnat mojligheter for ett nytt arbetssitt.

Medlemmarna har varit redo f6r férindring vilket 1 sig méjliggjort processen.



Da kontoren koper ut de gamla huvudidgarna och bildar en federation skapas en frivillig
sammanslutning av sjilvstindiga enheter 1 form av en kontrakts- och dgarbaserad allians.
Huvudkontoret RES blir den gemensamt dgda serviceorganisationen. Miklarhuset utvecklar en
ny organisationsstruktur och de juridiska bindningarna i form av nya avtal ir nyckeln som bildar
den nya typen av samarbetsorganisation. Processen leder till att Maklarhuset utvecklas fran en
vildigt informell och 16s struktur till en federativ niatverksorganisation med hogre
formaliseringsgrad. Idag bestar Miklarhusets bindningar av kontrakt och samarbetsavtal. Vi ser
fordelar i detta di det underlittar beslutsfattande och kommunikation inom nitverket.
Effektiviteten 6kar da vissa typer av beslut blir rutin och dirmed kan fattas sjilvstindigt av
kontoren men fortfarande héllas inom vissa definierade ramar. Detta gor 1 sin tur Méklarhuset till
en starkare och mer attraktiv samarbetspartner da man med storre inverkan pa kontoren okar
sina moijligheter att teckna och uppritthalla samarbetsavtal med externa parter. Genom mer
definierade krav pa sina medlemmar blir det ocksa littare att nyrekrytera och vixa. Pa sa vis kan
man ocksa dra nytta av skalfordelar i form av storre mojligheter att utveckla till exempel sin
marknadsforing och sin Internetplattform. Det nya kapital som tillforts féretaget i form av hojda
medlemsavgifter ger 6kade mojligheter att investera i organisationen. Detta kan betraktas som en
logisk utveckling av verksamheten som skapar intressanta mojligheter for framtiden. ”Med de
medel som kommer in i den nya organisationen kan vi utveckla en vil fungerande Internet
plattform och pa sa vis forbattra kommunikationen saval internt som externt.” (Czikaz, 2007-05-
16) Kontoren kan i den flexibla organisationen bibehilla sin specialistkompetens och pa sa vis
anpassa sig till sin lokala marknad. Den gedigna branschkompetensen pa kontoren ir en
konkurrensférdel 1 en forinderlig omgivning dir aktOrerna annars riskerar att tappa fokus pa

sjalva maklartjansten.

Vi menar att dessa faktorer sammantaget och i viss man var for sig skapar ett mervirde for
organisationen. En viss problematik kan finnas inneboende i organisationens struktur. Vi viljer
att beskriva den som en balansgang mellan 4 ena sidan en for hog formaliseringsgrad med risk att
forlora entreprenérsandan/specialistkompetensen i verksamheten genom att ledningen pa sd vis
tar Gver initiativet frin medlemmarna och 4 andra sidan en atergang till daligt fungerade

kommunikationsvigar och ett allt for auktoritirt ledarskap.

Det som typiskt definierar Miklarhuset som ett federativt nitverk dr att medlemmarna ger

mandat till styrelse och ledning att fatta beslut och leda verksamheten. Pa sa vis gér man
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beslutsfattarna beroende av att bibehalla sin legitimitet f6r att kunna agera i organisationen. Vi
menar att Martinssons skickliga och motiverande ledarskap och hans férmaga att uppritthalla
balansen i organisationen varit en viktig paverkansfaktor i de framgangar Miklarhuset gjort 1 sitt
forindringsarbete. Miklarhuset arbetar aktivt for att vixa och finna nya medlemmar att knyta till
sin gemensamma serviceorganisation RES. Pa detta sitt kan man ocksd fa in nytt kapital till

gemensamma aktiviteter i natverket.

Sammanfattande av teori och empiri kan sigas att Miklarhuset ar ett typiskt exempel pa de
stytkor och svagheter som den federativa organisationen representerar. Obalans 1 kedjan
foranledde bildandet av en mer strukturerad samarbetsform. Organisationen arbetar aktivt for att
bibehalla en bra internkommunikation och f6r att hitta en balans mellan styre och innovation.
Genom att hitta balansen vinner man de fordelar som nitverket kan erbjuda i form av lirande,

skalférdelar och gemensamma investeringar.

5.3. Hur hanteras servicekonceptet i organisationen och hur
reproduceras tjansten?

5.3.1. Teoretisk diskussion kring hantering och reproduktion av en
tjanst

Normann (2000) menar att ett servicefOretags svaraste uppgift efter etablering dr att vixa. I
bildandet av nitverk av servicekaraktir, oavsett form, kriavs det att tjanstens olika delar ér tydligt
identifierade samt att dessa dr verbaliserade sa att en reproduktion med bibehallen kontroll ar
mojlig. For att bevara kontrollen anvinds vanligtvis olika typer av kontrakt. Detta giller speciellt
for franchisebaserade nitverk, dir franchisetagaren skriver pa ett kontrakt och déirigenom gar
med pa franchisegivarens krav pa hur verksamheten skall skétas. Detta ger da franchisegivaren
relativt god kontroll 6ver den service som levereras runt om i nitverket. Da dessa kontrakt dr
bindande kan detta tinkas himma den lokala anpassning som dr si viktig ndr det giller

produktionen av service.

Det federativa nitverket har nagot l6sare och mer flexibla bindningar vilket gor att denna typ av
nitverk dr vil anpassat fOr tjansteféretag. De l6sare bindningarna gor att utformningen av
tjinsten och sittet att arbeta dr mer flexibelt for medarbetaren i ett federativt natverk.

Moijligheten att verkligen lira kdnna sin lokala marknad ar betydligt storre om man endast har
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riktlinjer eller forebilder att arbeta efter och inte specifika regler. I en siadan situation kan
medarbetarens kreativitet och interaktiva férmaga hoja kvalitetsuppfattningen for kunden samt
att det finns tillfille for att ytterligare utveckla tjansten vilket i sin tur kan skapa vidare

affairsmojligheter.

Att méanga nitverksorganisationer har samarbetspartners utanfor sitt eget nitverk gor att de pa ett
effektivt sitt kan bistd med service kring kirntjansten och ytterligare hoja virdet for kunden. Pa
detta sitt binder man kunden nidrmre sig, vilket forhoppningsvis leder till en langvarig och

givande relation for alla parter.

5.3.2. Empirisk diskussion kring hantering och reproduktion av en tjanst

I huvudsak arbetar Miklarhuset med att férmedla bostadsritter och fastigheter. De sociala
handlingar som omger tjansten paverkas positivt av den federativa nitverksstrukturen da den ger
utrymme for lokala anpassningar samtidigt som den strivar efter att uppratthilla en gemensam

tjanstekvalitet och mojliggdr utvecklandet av densamma.

For att kunna aterskapa sitt servicekoncept pa nya marknader och pa sa vis fa en mer effektiv
tillvaxt dr ett valfungerande samarbete och bra kommunikation nédvandigt i den konkurrens och
forindringstakt som rader pa fastighetsmarknaden idag. Daidrav anser vi att den
standardiseringsgrad som nitverksformen mojliggdr dr nédvindig f6r en positiv utveckling. De
samarbetspartners som nitverket linkar till utgor stodfunktioner och forbattrar pa sa vis servicen

tor de enskilda aktorerna i samorganisationen.

Sammanfattningsvis kan i enlighet med teorin sigas att Miklarhuset forbattrar sin service med
hjalp av olika samarbetspartners. I viss man reproduceras tjinsten da nya kontor ansluts, i och
med att vissa riktlinjer, definierat av kedjan, maste foljas. Maklarhuset kopierar dock inte
kontoren, vilka utgér produktion av tjansten, utan arbetar med att rekrytera nya befintliga lokala
aktorer, detta for att behalla innovationstanken som ursprungligen varit en av kedjans frimsta

styrkor.
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5.4. Organisation, struktur och bindningar

Vilken formaliseringsgrad arbetar ett natverk utifran och vilka férdelar respektive nackdelar ger

detta?

5.4.1. Teoretisk diskussion kring organisation, struktur och bindningar

Den koncernintegrerade nitverksorganisationen dr som tidigare diskuterats ett toppstyrt nitverk
ddr den lokala verksamheten har begrinsad handlingsfrihet. Detta pa grund av att huvudkontoret
dger alla enheter 1 nitverket och de som arbetar inom organisationen ar anstillda alltsa finns inte
nagon dgare for den lokala filialen som i vara tvd andra nitverkstyper. Enhetscheferna ska
implementera de direktiv som kommer ifran huvudkontoret. Om en enhet inte fungerar
tillfredstillande enligt huvudkontorets krav kan denna enhet liggas ner. Att inte kunna
kontrollera ”’sin” enhet kan vara frustrerande for enhetschefen och detta kan ses som en nackdel
med att vara medarbetare i ett koncernintegrerat nitverk. A andra sidan skoter enhetschefen
’sin” verksamhet 1 en relativt skyddad verklighet. I och med att det koncernintegrerade
nitverkets huvudkontor har mojlighet att anstilla specialister pa olika affirsomraden finns
oerhort mycket kunskap inom nitverket. (Kotler et al, 1996) Problemet dr dock att denna
kunskap inte kan utnyttjas fullt ut di kommunikationsvigarna och 6ppenheten inom nitverket ar
begrinsat. Dock finns det tillgang till vidareutbildning f6r medarbetaren. Goda mdijligheter ges

ocksi att avancera inom nitverket.

Det franchisebaserade nitverket erbjuder viss handlingsfrihet f6r den enskilda enheten, men ir
fortfarande ett reglerat nitverk. Den frihet som enhetschefen har dr som vi tidigare beskrivit till
exempel att fritt kunna anstilla den personal man finner passande. Dock maste dessa personer
genomgad en standardiserad utbildning fér att garantera den service och det arbetssitt som
huvudkontoret anvisat. Att vara franchisetagare innebir att man ér egen fOretagare vilket ofta kan
vara riskfyllt, men samtidigt har man har tillging till experthjilp i fraga om till exempel
managementtrining, finansiering och marknadsféring. Detta medfor ett foretagande i en tryggare
milj6 dir det finns utrymme att lara sig skéta en verksamhet, dock 1 reglerad form men dnda med

tillfille att sitta sin personliga prigel pa verksamheten.

Det federativa nitverkets uppbyggnad skiljer sig frain de tva som presenterats ovan, skillnaden

ligger speciellt i ett gemensamt #dgande vilket innebédr att enheterna i stort siatt har lika
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bestimmanderitt. Nitverkets problematik ligger, enligt oss, i relationen mellan federationens
medlemmar och dess serviceorganisation. Vi finner att relationen innehar en inbyggd konflikt pa
sd sdtt att serviceenheten, alltsa det gemensamt dgda bolaget indirekt styrs av en heterogen grupp
av sjalvstindiga fOretagare. Serviceenheten ska erbjuda service och 16sningar till medlemmarna.
For att kunna gora detta pa ett effektivt sitt krivs en viss form av standardisering.
Standardisering innebdr indirekt ett krav pa enheterna att handla pa ett visst sitt. Att bibehalla
balansen mellan styrning och sjilvstindighet ar nitverkets storsta utmaning. Det dr inte sa svart i
bérjan dd nitverket dr litet men nér det vixer blir det omgjligt att tillgodose allas 6nskemal. Det
underlittar visentligt om man fran borjan kan férutse sa manga olika scenarion som méjligt sd att
man redan innan vet hur man ska handskas med situationer som kan uppkomma. Da
problematiska situationer inte alltid kan fOrutses menar vi att riktlinjer ska dras upp som sedan

kan tolkas utifran varje situation.

Den enskilda enheten som ér en del av ett federativt nitverk verkar med stor handlingsfrihet men
har aven skyldigheter gentemot nitverket. Det dr viktigt att hélla sig till de riktlinjer som trots allt
finns, virna om det gemensamma varumairket, respektera de beslut som har tagits i ledningen och
ta vara pa de relationer med samarbetspartners som nitverket har. Enheten far i sin tur arbeta
under ett kint varumarke samt att den har tillgang till en serviceorganisation som verkar i deras

intresse och som har betydligt storre och fler resurser 4n den enskilda enheten.

5.4.2. Empirisk diskussion kring organisation, struktur och bindningar

Teoretiskt innebdr den federativa nitverksformen ett gemensamt dgande med lika
bestimmanderitt. Det federativa nitverket ger en bild av relativt lag standardiseringsgrad. De
juridiska bindningarna inom Miklarhuset har under senaste aret definierats tydligare och detta ar
ett arbete som fortgar. Maklarhusets organisation dr kontraktsbaserad i form av samarbetsavtal
samt en gemensamt dgd serviceorganisation. Serviceorganisationen RES ir dock en egen juridisk
enhet. Detta anser vi vara en forutsittning for att strukturen skall fungera. Det arbete som idag
liggs ned pa nyrekrytering och affirsutveckling kommer formodligen pa sikt att fa storre
utrymme i organisationen och utgora en forutsittning for lyckad tillvaxt. Maklarhuset vixer 1
dagsliget organiskt men nir eventuella tilliggstjanster blir tillitna kan olika typer av uppkop och
joint ventures bli aktuella. En bra 6verblick och kontroll pa den egna organisationen skapar
forutsittningar for detta. Maklarhuset arbetar aktivt med att utveckla sin koncepthandbok for att

héja graden av standardisering och didrmed dven 6ka kontrollen 6ver den egna verksamheten.
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5.5. Ledarskap och styrning

Vilka styrinstrument anvander nidtverk och hur fungerar de? Vilken problematik uppstir kring

ledning och kontroll? Vilken inverkan pa nitverket har dess ledarskap?

5.5.1. Teoretisk diskussion kring ledarskap och styrning

Att leda och styra ett koncernintegrerat nitverk ar sjalvklart ingen latt uppgift, svarigheten ligger
forutom i att enheterna ar spridda Over en stor geografisk yta dven i strukturens utformning. Som
vi tidigare diskuterat 4r kommunikationskanalerna en av strukturens storsta svagheter. De langa
kommunikationskanalerna gor det svirt for ledaren att na ut till alla i nidtverket med information
och handlingsplaner. Pa samma sitt tar det tid f6r problem och diskussioner ute i nitverket att na
ledningen. Detta gor det svart for ledningen att vara lyhérda for konflikter och oro som finns i
nitverket. Ledarstilen i denna typ av nitverk karaktiriseras, i likhet med den hierarkiska, oftast av

en envigskommunikation fran ledaren till organisationen. (Mintzberg, 1979)

Ledaren av ett franchisebaserat ndtverk har liknande problem som ledaren 1 det
koncernintegrerade nitverket. Aven hir ir kommunikationsvigarna langa och den geografiska
spridningen stor. Ett problem som ledaren av denna typ av nitverk upplever dr den stora
personalomsittningen. Ledningen finner vagar att behélla sin personal, till exempel genom
utbildningar. Utbildningarna syftar ocksa till att forsikra sig om att enheterna lever upp till
franchiseavtalet och bibehiller en viss standard pa servicen. De centralt utformade utbildningarna

ar ledningens starkaste sitt att nd ut till alla delar av nitverket. (Morgan, 1999)

Det federativa nitverkets ledare karaktiriseras av en skicklig kommunikatér som kan férmedla
nitverkets gemensamma vision och fa alla att arbeta mot denna. I sin strivan att fa alla att arbeta
mot samma vision krivs dven en skicklig medlare som kan ta tillvara allas intressen, jamka dem
mot varandra och slutligen konstruera ett forslag som alla kan acceptera. Vi har tidigare diskuterat
svarigheten att behalla balansen mellan huvudkontor och de lokala enheterna inom ett federativt
nitverk, detta finner vi vara ledarens svaraste uppgift. Da viss standardisering av service och
arbetssitt ar nodvindigt for en effektiv serviceorganisation samt for att en reproduktion av
tjansten skall kunna vara méjlig far inte arbetsmiljon bli for reglerad. Da riskerar kreativiteten att
himmas och den federativa andan gar férlorad. Ledarens arbete blir saledes inte enbart att styra

utan mer att motivera sina medarbetare pa ett sidant vis att visionen efterlevs.
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5.5.2. Empirisk diskussion kring ledarskap och styrning

Anstillda i en organisation paverkas av sin ledare och vi vill dirfor starkt betona vikten av att
forega med gott exempel. Genom att dela med sig av information och pa sa sitt visa respekt for
de anstilldas kompetens skapar foretagsledningen en grund till en innovativ och dynamisk
foretagskultur som 1 sin tur ger en attraktiv arbetsplats. Johan Martinssons ledaregenskaper
grundar sig till stor del pda olika sociala kompetenser sasom kommunikationsférmaga och
konflikthantering. Ett viktigt redskap for honom ir att motivera personalen ir de triningsliger
som dger rum ett antal ganger per ar. Dessa motiverar och inspirerar men kan eventuellt pa sikt
behova stdd i form av en mer utvecklad internmarknadsféring med fokus pé internutbildning
detta for att uppratthélla balansen i det man skapat. Att klara av att motivera och att driva igenom

nya arbetssitt ar en nyckelfaktor for att lyckas i ett federativt nitverk.

I kommunikationen med organisationens medlemmar kan vi fortfarande se en viss obalans 1 nir
det giller ledning och kontroll. Balansen mellan helheten och delarna maste fungera for att inte
himma initiativférmagan och dirmed férhindra de fordelar som den federativa idén ger den
multilokala serviceorganisationen. Maklarhuset har haft problem med det beslutsfattande arbetet.
De arbetar nu aktivt med att forbittra sina beslutsvigar genom tillfilliga samarbetsgrupper. Detta
fungerar 1 dagsliget bra men det forutsitter att ledningen kan presentera nya arbetssitt och
kommunicera dessa pa ett sitt sa att de blir accepterade av kontoren. Detta stiller hoga krav pa

ett motiverande och vil fungerande ledarskap.

Den utveckling som skett i Méklarhuset i samband med VD skiftet stimmer vil med vad teorin
toresprakar. Genom att dela med sig av information och ha en 6ppen dialog med nitverkets delar
bygger ledningen upp ett fortroende och far veta vad som pagar i organisationen. Triningsligren
som utbildningsform blir ett sitt att kommunicera ut enhetliga budskap och samtidigt fa
feedback. Detta blir ett sitt att behalla den viktiga balansen mellan ledningens direktiv och
innovationsandan i de olika enheterna. Typiskt for ett serviceforetag visar det sig dven i
Miklarhuset vara nddvindigt att motivera anstéllda och gora dem stolta dver sitt foretag och sin

tjanst. Vil genomtinkt internmarknadsforing ger goda kommunikatorer.

5.6. Utveckling, larande och tillvaxt

71



Hur leder man ett natverk och hur vaxer det? Vilken inverkan har relationer med kunder och

samarbetspartners? Vilken funktion fyller nitverket i samband med detta?

5.6.1. Teoretisk diskussion kring utveckling, larande och tillvaxt

Hur skulle man kunna gynna ett nitverks moijlighet till utveckling, lirande och tillvixt? Vi anser
att en Okad tillit till sina medarbetare och bittre kommunikation kan frimja utvecklingen och
lirandet i ett koncernintegrerat och franchisebaserat nitverk. Genom att slippa kontrollen och ge
medarbetarna storre fortroende kan man 6ka deras vilja att prestera och utvecklas. Detta genom
att anvinda sig av interna system och IT och ge medarbetarna 6kade moijligheter att
kommunicera med varandra. Pa detta vis kommer man pa ett bittre sitt kunna utnyttja och

overfora den kunskap som finns inom nitverket, detta till allas férdel.

Det federativa nitverket viaxer genom att sjilvstindiga enheter koper in sig i
serviceorganisationen. Investeringen i servicebolaget ger enheten tillging till de resurser som
finns men detta innebdr dven att foretaget maste anpassa sig till de regler och arbetssitt som finns
1 natverket. Det ar viktigt att forsoka behélla en balans mellan anpassning och individualitet da
detta dr grundtanken med en federation. Att lira av varandras olikheter dr en annan dimension
som det federativa nitverket forsoker ta till vara. Detta blir tydligt nir en ny enhet gir med i
nitverket. For att den nya enheten skall kunnas anpassas till det befintliga natverket krivs det
kommunikation och interaktion med natverkets andra medlemmar, pa detta vis kan anpassning

ske pa ett bra sitt.

5.6.2. Empirisk diskussion kring utveckling, larande och tillvaxt

Inom Miklarhuset arbetar man for att franga den traditionella marknadsavdelningen och istillet
finna nya  kommunikationsvdagar, anpassade till en  forinderlig  marknad. I
fastighetsmiklarbranschen finns manga tillfillen att kommunicera med kunden. Detta utnyttjas
alltmer genom att satsa pa relationsmarknadsféring. Personalen utgor foretagets kontaktyta med
omvirlden och genom att ta vara pa de manga tillfillena till interaktion kan f6retagets budskap
effektivt kommuniceras. Miklarhuset arbetar med marknadsundersokningar i syfte att se hur
manga kunder som kan tinka sig att rekommendera Maklarhuset till andra. Detta ar ett f6rsok att

torsta marknaden och sedan kunna anpassa sig till den.
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Arbetet utgor en allt viktigare del 1 dagens samhille och f6r manga blir det ett sitt att leva. Man
ser om sina karridrméijligheter och en trevlig arbetsplats med bra virderingar dr en frutsittning.
Genom att motivera sina medarbetare och géra dem val inforstadda i vad deras arbete betyder
kan man Oka viljan att gemensamt striva mot den av ledningen utstakade riktningen. Genom
internmarknadsforing och goda informationskanaler kan medarbetaren motiveras att engagera sig
1 foretaget och dess samarbetspartners, dirfor anser vi att Maklarhuset gor en stor insats for
nitverkets utveckling genom den satsning som gors pa att utoka relationsmarknadsforing och

internkommunikation.

Idag startas nya kontor primart genom att lata befintliga aktorer arbeta under Méklarhusets namn,
detta som ett led 1 kvalitetssikringen. Kanske hade det varit littare att styra och paverka
organisationen om Maiklarhuset hade startat nya firmor istillet for att forsoker forandra redan
befintliga. Problemet med detta tillvigagangssitt dr att den federativa idén om att lira av
varandras olikheter undermineras. Dock uteblir den ibland svara och linga anpassningsprocessen.

Kanske hade en kombination av de tva mojligheterna varit det basta?

Teoretiskt ar den federativa nitverksorganisationens grundidé att lira av varandra. Denna process
pagar 16pande. Miklarhuset har nu uppnatt en viss stabilitet 1 sitt samarbete och dr nu mitt inne 1
en process av lirande och anpassning. Organisationen arbetar mycket med
relationsmarknadsféring sivil internt som externt. Aven detta dr typiskt for den federativa
nitverksorganisationen. Den nya mer strukturerade nitverksformen gér Miklarhuset till en mer
attraktiv samarbetspartner vilket attraherar nya kontor och ger nya utvecklingsmaojligheter och
skalfordelar. Genom att stindigt justera balansen i form av olika bindningar/relationer och
kommunicera sin vision och sitt sitt att arbeta skapar organisationen foérutsittningar for att

bibehilla sin federativa natverksstruktut.
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6. Resultat tillagnat Maklarhuset

Texten nedan ar att betrakta som en del utanfér uppsatsens akademiska form. Vi har trots detta
valt att ha med det i texten som ett resultat tillignat Miklarhuset da vi anser att det kan vara av

lisvirde for anstillda i fallféretaget.

Hur kan kvalitet garanteras vid tillvixt i en dynamisk nitverksorganisation i en férdnderlig milj6?
Hur o6verfors kunskap inom organisationen? Hur kan man knyta det intellektuella kapitalet
héardare till foretaget utan att negativt paverka den flexibla struktur som nitverket ger? Hur
bemoter man den brist pa arbetslivserfarenhet och branschkinnedom som ir en vanlig kritik mot

nyutexaminerade fastighetsmaklare?

De triningsliger man regelbundet bjuder in till fyller naturligtvis en funktion som utbildnings-
och informationskanal, samtidigt som de okar gemenskapen inom gruppen och blir ett
diskussionsforum dir alla kan komma till tals. Ledningsgruppen pa Miklarhuset RES har sjilva
ingen praktisk erfarenhet av att arbeta som fastighetsmiklare vilket formodligen ar en
forutsittning for att pa ett affarsmassigt satt kunna styra ett bolag av den storlek som man idag
uppnatt. Maklarperspektivet finns dock representerat i styrelsen sa vil som i ledningsfunktionerna
pa respektive kontor. For att kunna fornyas och folja utvecklingen i branschen och dess
omgivning behdvs en modern och nytinkande instillning sdrskilt med hidnsyn till hur mycket
branschen och de forutsittningar man har att utga ifrdn foérdndrats genom édren. Man far
forutsitta att forandringarna kommer att fortsitta och bor darfér bygga upp ett system for att
kunna beméta dem och l6pande uppdatera sina anstillda, detta kan eventuellt ske form av ett

internt utbildningssystem.

Det interna utbildningssystemet bor vara flexibelt till sin karaktir och kan exempelvis vara
uppbyggt kring en fem-stegs modell utan inbordes rangordning, detta for att nyanstillda och
andra med behov av uppdatering inom ett visst omrade nir som helst skall kunna pabérja en
utbildningsdel mitt i en utbildningscykel. Utbildningen bor férankras i savil akademisk som
praktisk bakgrund i maklarbranschen och ledarskap och foretagsomradet. Vid behov kan
utbildningsledare/foredragshillare rekryteras internt eller externt pa konsultbasis for enstaka
utbildningsmoment. Utbildningen syftar till att férdjupa nyanstilldas kunskaper inom till exempel
forhandling och socialkompetens men frimst for att forankra och implementera Maklarhusets

sitt att gora affirer och uppritthilla sin exklusivitet i form av en bred kunskapsbas. Mojligen
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utg6r den ocksa ett forum for att pa ett tidigt stadium introducera nyanstillda i samarbetet med
olika leverantorer och partners samt kommunicera aktuella kampanjer och teman. Genom detta
komplement till maklarutbildningen och praktiktiden uppnar man en férdel gentemot sina
konkurrenter. Da ansvarig for utbildningsprojektet pa ett tidigt stadium lir kidnna nya individer 1
organisationen kan man hir ocksa handplocka och skapa moijligheter till karridrsutveckling for
dem som har potential f6r andra arbetsuppgifter inom Miklarhuset dn en renodlad miklartjdnst.
Genom en ndra kontakt med sina medlemmar okar man pa sikt mojligheterna for
internrekrytering samt moijligheten att finna nya kontorsutvecklare och personer med limplig

bakgrund for eventuella uppdrag i framtida samarbetsgrupper for beslutsfattande.

Nir formedling av kringtjanster eventuellt blir tillatet inom miklarbranschen boér man vara redo
med den kompetens som finns inom fOretaget och for att vara konkurrenskraftig kravs
framfoérhéllning. Utbildningssystemet finns tillgangligt som ett firdigt forum den dag da det
eventuellt blir aktuellt att bredda tjinsten. Férdelen man vill uppnd med att inte 1 allt f6r stor
utstrickning externrekrytera till nyckelpositioner dr att Maklarhusets arbetssitt och serviceniva

aterspeglas aven i kringtjansterna.
peg gy

I savil medging som motging ir det interna utbildningssystemet av stor vikt for nitverkets
aktorer. Hosten 2007 dr kursen som behandlar svarsalda objekt och hantering av kdpare och
siljare 1 samband med dessa den mest valda kursen i “Erik Olssonskolan” som ir benamningen

pa Maklarfirman Erik Olssons interna utbildningsprogram.

Miklartjansten kan pa sikt bli en modell av Miklarhuset Brilliant basics och Miklarhuset brilliant
service. Precis som inom sin Internetkommunikation arbetar man parallellt i tva olika faser fOr att
stindigt ligea 1 titen 1 sin utveckling. Vid utveckling av bank, férsikrings och Internettjdnster kan
olika typer av certifiering och coachning bli aktuellt. Ett flertal av kontoren torde i samband med
tillvixt, 6kat antal anstillda och en férindring av miklartjinsten behdva hjilp med sitt ledarskap
och planer for vidareutveckling av det egna kontoret. Inom utbildningsramen kunde man alltsa

aven erbjuda stod till kontorsdgarna.

I vissa fall kan utbildningsledaren agera coach/mentor och hjilpa anstillda att sitta upp mal for
sin utveckling inom miklaryrket. Ett internt stéd i karridrsutvecklingen, men som dnda stir
utanfér det egna kontoret kan vara till god hjilp dia medarbetare funderar pa att starta ett eget

kontor eller s6ka en ny tjanst inom organisationen. I en vixande organisation kravs ett forum for
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personalutveckling och karridrsplanering for att inte riskera att forlora kompetenta medarbetare
till konkurrenter. Pa sikt kunde anstillning av “maklarhusianer” hos till exempel

samarbetspartners stirka Miklarhusets position och utvecklingspotential 1 nitverket.

Genom att vidareutbilda sin personal kan man erbjuda en battre och pa sikt mer 16nsam service.
Utbildningen kan vara den hjilp som kontoren behover for att viga/hinna expandera. Vid
nyanstillning kravs mycket tid och resurser for att lotsa in nagon i det nya arbetet och ofta
“hinner” kontorsdgare inte ligga tid pd detta och riskerar dirfér att stagnera. Genom ett vil
genomtinkt och flexibelt utbildningsprogram far Miklarhuset RES pa ett tidigt stadium mojlighet
att presentera sin syn pa maklartjinsten och serviceyrket. Utbildningen tjinar da som ett
incitament for den nyanstillde att arbeta i enlighet med Maiklarhusets riktlinje och profil.
Ledningens far mojlighet att bygga en relation och utjamna skillnaderna mellan kontoren samt
erbjuda stod i de fall dar ett vidare perspektiv pa maiklartjainsten och dess omfattning eventuellt

saknas.

Genom att satsa mer pd denna typ av intern och extern relationsmarknadsféring samt
kommunicera allt mer via Internet och gbéra medarbetarna bittre pa att kommunicera 4
organisationens vagar kan man pa sikt tinka sig minskade resurser for varumarkesprofilering och
traditionell marknadskommunikation i form av reklam och tidningsannonser. Detta fungerar da

ocksa som ett sitt att pa sikt finansiera den investering utbildningslosningen skulle utgora.

Genom ett proaktivt forhallningssitt till tillvixt, sitt intellektuella kapital samt de férdndringar
som sker inom branschen tillgodogor man sig en stor konkurrensférdel. Ledningen har pa ett
effektivt satt lyckats ena sina medlemmar och bygga upp grunden till ett vil fungerande
beslutssystem. Organisationsstrukturen fungerar vil och drivkraften i féretaget ar stark. Allt tyder
pa att den foretagsform som det federativa nitverket utgor ar ett mycket slagkraftigt alternativ for
Miklarhuset, och att nitverk som organisationstyp Over lag utgdér en mycket viktig del i

foretagsvirlden i det forandringsklimat som idag rader.

For att vidareutveckla sin organisation bor Miklarhuset utarbeta ett internt utbildningssystem
med moijlighet till karridrsutveckling inom organisationen och dess samarbetspartners. Detta for
att frimja en stabil och kontrollerad tillvixt och pa bista sitt rusta sig f6r en fortsatt forinderlig

framtid.
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7. Slutsats

Aven i slutsatsen fokuserar vi pa den federativa natverksmodellen da det i huvudsak dr den vi
behandlat 1 analysen. Vi kan konstatera att ett natverk som regel skapas pa grund av nagon form
av extern eller intern efterfragan. Olika aktorer 1 foretagets omgivning efterfragar funktioner som
kriver olika former av samspel mellan savil interna som externa krafter. Foretagen knyter
kontakter for att tillfredssilla omgivningen. Dessa kontakter bildar ett nitverk som i
torlingningen definieras med hjilp av olika former av bindningar. Den vanligaste anledningen att
ett natverk bildas dr nagon form av forindring 1 omgivningen eller inom det egna foretaget, till

exempel 6kad konkurrens eller ny teknik.

Det federativa nitverket organiseras med hjalp av avtal och andra typer av juridiska bindningar.
Dessa utgoér en del av styrningen. Ledarskapet anpassas till bindningarnas natur men bygger
primirt pa att sakerstilla god kommunikation, balansen mellan helheten och delarna samt att

motivera nitverkets olika komponenter att samverka enligt aktuella mél och visioner.

Nitverkets utveckling baseras pa ovanstdende faktorer samt den stindiga rorelse som pagar i en
dynamisk organisation i en foérinderlig omvirld. Tillvixt sker genom en kontinuerligt pagdende
anpassning till komponenter i och utanfor det egna nitverket samt insikten av att samverkan

starker den egna organisationen.

Att det federativa nitverket dr en passande samverkansform som dven langsiktigt kommer att
vara ett slagkraftigt alternativ dr tydligt pd grund av dess héga grad av flexibilitet. Ett multilokalt
service foretag i nitverksform har goda moijligheter att knyta kompletterande tjdnster och externa
aktorer till sig for att pa sa sitt erbjuda ett komplett service paket och dirmed tillgodose
marknadens efterfrigan. Denna struktur ger dven mojlighet till en mer lokal anpassning som
ytterligare forhojer kundens uppfattning av tjansten. I takt med att marknadens krav Okar och
foretagens omgivning blir allt mer forinderlig och komplex, kommer den federativa

nitverksformen att bli allt mer vanligt férekommande.
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7.1. Forslag till fortsatt forskning

En jimforande studie av de tre olika nitverkstyperna som ovan behandlats kunde ytterligare
utreda hur man i de olika samverkansformerna hanterar balansen mellan styrning och eget
initiativ. Ett intressant omrade att undersoka ar hur ledarskapet f6r foretag i allmanhet fordndras i
takt med allt fler och storre nitverksbildningar. Vilken typ av person och vilka metoder behovs

for att hantera denna allt mer vanligt férekommande organisationsform som natverket utgor?
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BILAGA 1

Intervjuagenda

Ca 1-2 timmar med respektive respondent. Mojlighet att sammanfatta svaren pa deras kontor och
sedan komplettera med foljdfragor.

Inledning med presentation av oss och virt imne.

Fragor kring respondenten; Bakgrund med utbildning och erfarenheter. Roll i miklarhuset?
Vad g6r du, bakgrund.
Vad ir din position och hur linge har du varit i Miklarhuset, paverkan i organisationen?

Vem samarbetar du narmst med?

IT och webb plattformen, kommunikation

Hur viktig dr den foér det framtida arbetet och konkurrensférmagan.
Beskriv hemsidan och dess funktion.

Vad innebir den f6r 6kad service?

Marknadsforing?

Hur kan hemsidan hjilpa oss att samarbeta internt?

Hur kan den paverka kedjans struktur?

Ar virsta forindringstroskeln forbi?

Piarmen-sa arbetar vi, triningslager

Organisation och nitverk

Vad finns det for typiska styrkor/svagheter med denna typ av struktur kontra en franschise
struktur och ett lokalt kontor?

Hur ser vara leverantorsavtal ut?

Hur ser avtalen mellan kontoren ut?

Vilka 4r bindningarna/ relationerna i organisationen?
Organisationens uppbyggnad, styrelse, ledningsgrupp, RES
Kontoren, 71 verksamhetsutévare, 125 kontor.

Hur vixte strukturen fram?

Vem initierade bildandet? Varfoér? Vilket var behovet eller 6nskan?
Har maélet/visionen dndrats eller uppnatts?

Lokala kontorens inflytande, vad ér centrums uppgift?



Vision
Hur ser miklarbranschen ut om 5-10 ar (den var ju vildigt annorlunda f6r 5-10 ar sedan) ? Hur

skall vi forbereda oss/anpassa oss till det?

Branschen

Vilka aktorer finns och hur 4r deras arbetssitt fordelat? Hur ser en branschkarta ut? Riks? Kan
det vara intressant for kontoren att titta pa en branschkarta lokalt for att uppmirksamma
konkurrenter och vart de ar pa vig?

Hur ser branschen ut idag och vad har hint senaste aren?

Forindring? I branschen, omvirlden, organisationen, maklartjansten? Hur hanteras det? Finns det

en plan?

Forindring och omvirld

Vilka ar vira styrkor svagheter?

Vad tycker du har férindrats under din tid har?

Vad jobbar du hardast pa att férindra just nu?

Pa vilka omraden jobbar vi med att utveckla oss just nu. Hur.

Hur hanterar man den 6kande konkurrensen pa marknaden?

Rekrytering och intellektuellt kapital

Vad krivs for att bli ett Maklarhus? Vad krivs for att bli anstilld?

Renommé, kundfokus?

Hur kan vi garantera kvalitet vid tillvixt? Hur 6verfor vi kunskap inom organisationen? Mentor?
Hur behaller man personalen?

Utbildning? Triningsldger? Test?

Karridrsplanering?

Marknadsforing/profilering

Hur ska maklarhuset gora affarer?

Hur bygger man relationer med sina kunder?
Hur kommunicerar man med sina medarbetare?

Hur kommunicerar medarbetare med sina kunder?

85



Internmarknadsforing?
Agande och bindningar i organisationen
Forvirvar bolaget av de tidigare dgarna. Vilka? Vad hinder o vad dndras. Affiren Okar

miklarhusets intikter fOr att ytterligare stirka konkurrenskraften.

Ny dgarstruktur.
Vilka roller gillde tidigare? Vad har forandrats? Vilken juridisk foretagsform giller? Anslutningen

innebir handlingsfrihet/restriktioner. Vilka?

Ledarskap

Hur organiserar o leder man miklarhuset?
Service vs styrning

Samarbete kontra makt, Hur styr man denna foretagsform, vad styr vad? Vem gér vad o vad kan

go6ras annorlunda och battre?
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