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Abstract

Syftet med denna kandidatuppsats har varit att, genom en studie av interaktionen mellan
maklare och dess kunder samt interaktionen méklare emellan, forsoka svara pa hur
fastighetsméklaren agerar i sitt dagliga arbete. Metoden som anvants har varit en
kvalitativ studie vilken genomforts genom en deltagande observation. Maklarna pa en
fastighetsbyra har studerats utifran ett dramaturgiskt och ett markandsf6ringsperspektiv.
Mé&klarens arbete med att skapa legitimitet for tjansten och en god imageillustrerasi form
av termernaroller, kundrelationer, kundndjdhet och word-of-mouth. Uppsatsen utmynnar
i en diskussion dar maklarens pastadda oumbérlighet som mellanhand vid
fastighetsaffarer ifragasétts.
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1. INLEDNING

| inledningen redogors for studiens problematisering och syfte.

1.1 Problematisering

Att kopa eller sdlja en fastighet innebar for de alra flesta en av livets storsta
affarer. En affar som vanligtvis bara sker ett fatal ganger i livet. Denna ar for
sava sdljare som kopare forknippad med ett stort ekonomiskt risktagande. For
koparen handlar det ocksd om de drommar och férvantningar som &r en del i
affaren. For bada parter kan affaren sdledes innebara en rad nya fragestallningar
och problem, inte minst i interaktionen dem emellan. En fastighetsméklare kan
da agera mellanhand.

" Fastighetsméklare &r en person som yrkesmassigt formedlar objekt av
foljande slag: fastigheter, delar av fastigheter, byggnader pa annans mark,
tomtrétter, bostadsratter, andelsrétter avseende lagenhet, arrenderéatter
eller hyresrétter.”

Yrket méklare har férekommit sedan urminnes tider; redan i antikens lander
sasom Babylonien, Grekland och Rom ansags maklaryrket vara av va utvecklad
natur. Utover olika affarsuppgorelser fungerade méklaren aven som hjap vid
kop av ambeten och ingéende av aktenskap.?

| Sverige aerfinns de tidigaste forfattningsbestammelserna for maklare i en
Méaklare-Ordning frén Ar 1720.%> Denna férordning var ett maklarmonopol och
gdlde fram till mitten av 1800-talet. For att en person skulle fa arbeta som
maklare kréavdes det att denne var pdlitlig, nykter, och skicklig samt hade
kunskap om handel och kdpmanskap. Vidare stiftades att det inte var tillatet att
ge sig ini ndgon olaga eller bedraglig handel och heller inte svikligen tjana den
ena parten till skada for den andre.

Sa smaningom utokades denna bestammelse bland annat med att méklaren
skulle vara svensk medborgare, ha forfogande over sig gélv och sin egendom
samt att denne gjort sig kand for hederlighet. Vidare skulle denne anses:

"aga jemte kunskap och forfarenhet i handel och kodpenskap, noggrann
kénnedom om de till méklaryrket hérande ligganden” .*

Maéaklaren fick vidare inte vara forsatt i konkurs och inte heller vara aktiv inom
handelsverksamhet, vare sig i eget eller i ndgon annans namn.”

! www.fastighetsmaklarnamnden.se/ 20030422
2 Ankarswed, C (1994)

3 Ankarswed, C (1994)

4 Ankarswed, C (1994) s. 12

> Ankarswed, C (1994)




Ar 1984 intradde en ny lag for fastighetsmaklare i kraft. Denna skérptes
ytterligare i fastighetsméklarlagen fran 1995.° Denna stiftar bland annat att
fastighetsmaklaren skall vara registrerad hos Fastighetsméklarnamnden.” Detta
innebdr att Fastighetsmédklarnamnden ser till att fastighetsméklarna i sin
verksamhet foljer de plikter som lagen foreskriver. Den méklare som inte iakttar
sina forpliktelser kan antingen bli varnad eller avregistrerad, vilket innebér
yrkesforbud. ® For att bli registrerad hos Fastighetsmaklarndmnden krévs en
tillfredstallande utbildning®, innehav av ansvarsforsakring, att personen &r
myndig samt att denne inte & forsatt i konkurs eller underkastad
naringsforbud.°

Maklarens roll har sdledes forandrats en hel del under de senaste &rhundradena.
Framfor allt har ambetet blivit altmer styrt och reglerat av lagar och
forordningar. | det svenska samhéllet kan det sigas finnas en stark tradition att
anlita méklare vid fastighetsaffarer. Detta kan belysas genom den undersokning
som genomfordes i Goteborgs kommun & 2000, dar atta av tio sdjare av
villafastigheter valde att anlita fastighetsmaklare. ** Maklaren kan déarfor sagas
ha, trots sitt ibland tvivelaktigt rykte, exempelvis nér denne jamstéllts med
hasthandlare och bilhandlare®, lyckats etablera sig som en nast intill oumbérlig
mellanhand vid fastighetsaffarer.

Fastighetsméklare sdljer inte fastigheter utan en tjanst som innebéar férmedling
av fastighet.® Problemet med att sdlja en tjanst & att den, till skillnad frén en
produkt, varken gér att ta pa eller besiktigai forvag. Gronroos et a menar darfor
att galva interaktionen mellan foretag och kund i ett tjansteféretag a en
vésentlig del i den totala kvalitetsuppfattningen av tjansten.™*

Maklarens roll & speciell, da denne agerar mot tva parter samtidigt. | afféaren
foretrader han sivé kopare som siljare.’® Rent generellt skulle det kunna tankas
att det for koparen &r relativt egalt vilken fastighetsbyra som formedlar huset.
De flesta & troligen beredda att ha 6verseende med en inkompetent eller
otrevlig méklare for att komma Over sitt dromboende. Maklaren méaste dock
beakta att den som & kopare idag mycket vl kan vara sdljare i morgon.’®
Eftersom valet av fastighetsmaklaren da blir ett viktigt kopbesiut for siljaren, ar
det vé%entligt att ha skapat bra erfarenheter och etablerat goda relationer till
denne.

® Maklarhtgskolan (2001)

" Ankarswed, C (1994)

8 www.fastighetsmaklarnamnden.se/ 20030422
® For detaljerad information kring utbildningen, se www.fastighetsmaklarnamnden.se
19 M aklarhégskolan (2001)

" Holstein, A (2001)

12 Svensk Lantméteritidskrift (1979)

3 M aklarhogskolan (2001)

¥ Grénroos, C (1996)

15 M aklarhégskolan (2001)

16 M aklarhdgskolan (2001)

" Hoyer, W D & Maclnnis, D J (2001)



Sdljaren &, med anledning av den stora ekonomiska risken, starkt motiverad att
sbka den basta losningen.'® Tidigare erfarenheter och rekommendationer frén
vanner och bekanta ar d& en viktig faktor.'® Huruvida dessa erfarenheter och
rekommendationer & positiva eller negativa a direkt relaterade till den
kundupplevda kvaliteten.

Ett ytterligare problem med tjansteforsdljning &r prisséitningen. Detta har
maklarbranschen 16st, genom att M&klarsamfundet har gétt ut med en almén
rekommendation géllande arvode. Arvodet till en maklare for att formedia en
villa & 4-5 procent av forsdljningspriset. Pa en bostadsrétt ligger detta ofta
n&got hogre.*

Det ar darfor intressant att fraga sig om, och i sa fall hur, maklaren arbetar for
att uppna en hog kundupplevd kvalitet. Staller maklaren Overhuvudtaget
langsiktiga relationer i fokus och i sd fal hur? Hur hanterar exempelvis
maklaren de dubbla lojaliteter som trots allt maste existera da det i varje affar
finns tvaintressenter, en kopare och en séljare.

En annan intressant fréga & hur fastighetsméaklare profilerar sig, det vill siga
vilken image denne vill formedla. Vilka symboler anvander méklaren sig av och
hur enhetliga & dessa inom fastighetsbyran? Det vill siga manifesteras en
enhetlig foretagskultur eller skiljer sig de enskilda maklarna &t?

Detta leder fram till den 6vergripande fragestallning som ligger till grund for
studien. Hur har fastighetsmaklaren lyckats etablera sig som den oumbaérlige
mellanhanden vid fastighetsaffarer?

Syftet med denna studie har sdledes varit att, genom att studera interaktionen
mellan maklaren och dess kunder samt interaktionen méaklarna emellan, férsoka
svara pa hur fastighetsméklaren agerar i sitt dagliga arbete relaterat till
ovanstaende fragestalIning.

'8 Hoyer, W D & Maclnnis, D J (2001)
¥ Hoyer, W D & Maclnnis, D J (2001)
% Grénroos, C (2000)

! Maklarhtgskolan (2001)



2.METOD

Nedan fdljer en presentation av den metod som ligger till grund for studien.
Dérefter redogors for val av studieobjekt samt studiens genomférande.

2.1 Inledandereflektioner kring val av metod

Forskning borjar i regel med en Overgripande frégestallning eller
problemformulering. Forst darefter gors ett val géllande vilken metod som anses
vara den mest lampliga fér den aktuella studien. % Infér denna studies tillkomst
var metoden pa forhand given, da observationsmetoden var kriteriet for valt
kandidattema. Som véljare av detta kandidattema stéllde gruppens medlemmar
sig dla fragan vad observation egentligen innebér. Under sina tidigare studier
hade gruppen framfor allt kommit i kontakt med andra former av kvalitativa och
kvantitativa metoder, sdsom exempelvis interviuer och enkéter.
Observationsmetoden hade i de metodbocker som pa A- och B-nivan anvisats
0ss ekonomistudenter endast ndmnts i periferin

Samtidigt vaxte en nyfikenhet for metoden fram. Den visade sig innebéra ett
nagot annorlunda och ovant sétt att arbeta. Osakerheten infor detta var tydlig,
framfor alt i inledningsarbetet dar alla bar pa funderingar kring hur problemet
skulle angripas. Att inte utga fran en specifik frégestallning utan endast fran vad
som kandes som en mangd l6sa antaganden kandes otryggt. Manga fragor
kvarstod darfor infor observationerna. Dessa kan nog enklast ssmmanfattasi

" Omvi inte staller fragor, hur skall vi da fa reda pa nagonting?’

En frdga som sedermera loste sig sdv. Problemet visade sig inte vara att fa
infformation, utan snarare att i det efterfoljande arbetet reducera
informationsoverflodet till en hanterlig massa.

2.2 Observation som metod

D& observationsmetoden var relativt okand for gruppen inleddes arbetet med att
inforskaffa mer information om denna. Observation som metod for
vetenskapliga studier har sitt ursprung i antropologin och etnografin, men har
idag spridits vidare till flertalet andra discipliner. © Liksom andra kvalitativa
metoder kannetecknas observation av narhet till studieobjektet. Syftet & att ga
p& djupet, skapa en forstael se och ett sammanhang.?* Att observerainnebér att

" studera beteenden och skeenden i ett naturligt sammanhang i samma
stund som de intréffar.” %

%2 Einarsson, C & Chiriac, E (2002), Holme, | M & Solvang, B K (1997)
% Einarsson, C & Chiriac, E (2002), May, T (2001)

*Holme, | M & Solvang, B K (1997)

% patel, R & Tebelius, U (1987), s. 95.



Sdledes innebédr detta att beteendet studeras i sin naturliga miljo. Darmed
minskar risken for att beteendet skall vara hammat eller onaturligt. ° Detta kan
exempelvis jamféras med en intervju som ofta utférs i forskarens miljo.
Handlingen studeras nér det hénder, det finns ingen sdledes fordréjning mellan
handelse och registrering.>” En annan fordel & att inte vara beroende enbart av
vad manniskor siger sig gora. Manniskor kan ha svart att uttrycka vad de
egentligen gor, hur det gor det och varfor de gor det.?® Ytterst kan de ocksd av
skilda sk&l varaovilliga att |amnainformation om vad de gor.?

Observation kan for den oinvigde te sig som en relativt enkel metod, dar
forskaren bara tittar, lyssnar och gor erfarenheter.®® Observationer & dock mer
an sa och kan ha varierande grad av struktur. En strukturerad observation utgar
exempelvis fran pa forhand uppstallda kategoriseringar och noggrant utformade
observationsprotokoll.*! | denna studie har dock en ostrukturerad observation
anvants som utgangspunkt. Forskaren gar da ut relativt forutsattningslost och
fragar sig vad hander har? Detta ger forskaren en hog grad av flexibilitet.
Fragestallningar och hypoteser ges mgjlighet att vaxa fram och forandras under
studiens gdng. **  Aven den ostrukturerade observationen kraver dock
forberedelse och noggranna 6vervaganden kring vad som skall observeras, hur
det skall observeras samt hur observatéren skall forhélla sig. * Processen fér
den aktuella studien kommer att beskrivas ndrmare langre fram under rubrikerna
2.3 Va av studieobjekt och 2.4 Observationens genomforande.

| en observationsstudie kan forskaren anta olika roller. Den valda rollen
paverkar i sin tur det utfall studien ger. Forskarens roll brukar definieras utifran
dimensionerna 6ppen/dold respektive deltagande/icke deltagande. Det vill séga
om de observerade kanner till att de observeras samt i vilken utstrackning
observatéren tar del i de observerades aktiviteter. ** | denna studie framtradde
gruppens medlemmar framfoér allt som vad som brukar betecknas deltagare som
observatér. Observationen & da 6ppen, men observatdren tar sav ingen del i
det som sker. Fordelen & att observatdren genom att forhdla sig passiv
paverkar skeendet i mindre grad. En nackdel kan dock vara att det kan vara
svérare att utveckla en djupare forstéelse for det skeendet.®

Eftersom observatoren inledningsvis & mycket pataglig for de som skall
studeras, ar studiens langd av en viss relevans. Ju langre tid observationen pagar
desto mer avklingar i regel denna forskareffekt. 3 Observatoren blir istéllet en
osynlig eller naturlig del av den egna miljon. Denna effekt & en aspekt som
maste vagas in i beddmningen av studiens utfall, nagot som diskuteras vidare
under rubriken 2.4 Observationens genomforande. Nér observationen & dppen

% patel, R & Tebelius, U (1987)

2" Adler & Adler et al i Einarsson, C & Chiriac, E (2002)
% Einarsson, C & Chiriac, E (2002)

? Ejnarsson , C & Chiriac, E (2002), May, T (2001)

% May, T (2001)

% patel, R & Tebelius, U (1987)

¥ May, T (2001)

% patel, R & Tebelius, U (1987)

¥ patel, R & Tebelius, U (1987), May, T (2001), Einarsson, C & Chiriac, E (2002)
% patel, R & Tebelius, U (1987), May, T (2001)

% patel, R & Tebelius, U (1987)



paverkar dock forskarens roll altid i nadgon méan. Detta behGver dock
nodvandigtvis inte innebara ett problem.®

”SA lange denne ar medveten om detta & det i sig inget problem.
Forskarnas formaga att forsta den miljo de studerar forstarks faktiskt om de
tar hansyn till hur de paverkar den sociala scenen, vad som forsiggar dar
och hur manniskorna, inklusive forskarna gélva, handlar i och tolkar sina
social situationer.” ®

Det & sdledes inte observatorens medverkan eller narvaro som utgor problemet
utan snarare hur observatoren forhdller sig till situationen.

| en observationsstudie & forskaren sitt eget instrument.® Det & darfor
vasentligt att denne & medveten om de begransningar och felkéllor den egna
personen kan innebara®® Holme & Solvang benamner det som forskarens for-
forstdelse och socialt grundade fordomar, medan Denscombe talar om
fortrogenhet och tidigare erfarenhet. *? Tidigare tillagnade kunskaper och
erfarenheter, det kognitiva, liksom djupt rotade attityder och forestdlningar, det
normativa, paverkar forskarens uppfattning och tolkning av vad som sker. Dessa
kan inte per automatik kopplas bort.”* Det handlar istallet om att engagera sig
for att forsta det sociala livet, och en forutséttning for forstaelsen &r att befinna
sig mitt i det.

"Vér kanda av att tillhora ett samhélle, de tekniker vi anvander for att
forstd den sociala varlden, utgor inte ett hinder for vara understkningar.
De procedurer med vilka vi forstar och tolkar var sociala varld &r tvartom
nodvandiga villkor for galva forskningen. | denna process bade anvander
och utmanar vi vér forstéelse.” *

Denscombe presenterar en ytterligare felkdlla Han menar att aven forskarens
nuvarande psykiska eller fysiska tillstdnd sdsom hunger, torst, oro och
emotioner kan péverka perceptionen.*® Medvetenheten om de mojliga
felkdlorna eliminerar en del av dess paverkan. Vasentligt &r darfor att forskaren
i varje situation & medveten om vilka faktorer som kan paverka och pa vilket
sétt de kan péverka.®® | den aktuella studien hade exempelvis samtliga gruppens
medlemmar genom sin uthbildning tillégnat sig en relativt likartad teoretisk
referensram. Nagot som inte enbart kan betraktas som en styrka utan @ven som
en begransning. Samtidigt skapade varierande ader, bakgrund och erfarenheter
underlag for en rikare nyansering i analys och tolkning.

% patel, R & Tebelius, U (1987), May, T (2001), Einarsson, C & Chiriac, E (2002)
% May, T (2001), s. 187.

¥ Browni May, T (2001)

“ Einarsson, C & Chiriac, E (2002)

“Holme, | M & Solvang, B K (1997)

“2 Denscombe i Einarsson, C & Chiriac, E (2002)

“Holme, | M & Solvang, B K (1997)

“ May, T (2001), s.26.

“> Denscombe i Einarsson, C & Chiriac, E (2002)

“® Einarsson, C & Chiriac, E (2002)



2.3 Val av studieobjekt

Studien bygger pa en observation av en fastighetsbyra beldgen i Mamo. | ett
initialt skede var tanken att gora en studie baserad pa tva olika fastighetsbyraer.
Detta for att gora kopplingen till teorierna tydligare. Gruppen gjorde dock
Overvagandet att en kélla var tillracklig. Dubbla kallor skulle troligen, snarare
an att bidra till en okad trovéardighet for studien, resulterat i ett alltfor
omfattande material.

" This is because the universe of cases being sampled is infinite, comprising
all the cases that fall within the scope of the theory that have occurred, or
will accurein the future.”*’

Den fastighetsbyra som har varit foremdl for observation valdes ut av ett antal
anledningar. For det forsta ansags den ha en for studien hanterbar storlek
avseende pa antal anstédllda och stallning pa marknaden. Byran har totalt ata
anstallda och har varit etablerad pad marknaden i cirkatjugo ar. For det andra &r
den med huvudkontor i Malmo bel&gen i en region med en relativt segmenterad
bostadsmarknad. Nagot som antogs kunna vara intressant i sammanhanget.
Fastighetsbyran arbetar med sdvél bostadsrétter som villor. | syfte att inte fa ett
altfér omfattande material har observationerna avgransats till  enbart
villamarknaden. Med foljd héav & det ocksa inom denna marknad som
kopplingar mellan empiri och teori gors.

For det andra hade en av gruppens medlemmar via kontakter en koppling till
den aktuella fastighetsbyran. Detta underléttade troligen tilltradet.
Kontaktpersonen var tillika fastighetsbyrans dgare varfor gruppens narvaro, om
inte accepterades, sd &minstone tolererades av de anstéllda. Trots detta kunde
spar av misstanksamhet detekteras hos vissa av de anstdllda. Nagot som
exempelvistog sig uttryck i uttalanden av typen:

" Det hér far ni inte skriva ner”

Aven forsok att kika ner 6ver axeln p& de anteckningar som gjordes férekom.
Detta kan dock kopplas till den tidsaspekt som diskuterats under 2.2
Observation som metod. Den aktuella studien utfordes under en enda intensiv
vecka, vilket rimligtvis skulle kunna téankas resultera i ett konstlat beteende hos
de observerade. Bedémningen &r dock att observatérerna, forutom en inledande
misstanksamhet, inte i nagon betydande utstréckning paverkade
handel seférloppet. | interaktionen sinsemellan och med kunder uppsiukades de
observerade oftast sa till den grad av sitt arbete/sin roll att observattrernas
narvaro dverhuvudtaget inte forefoll vara markbar.

Det skall sigas att det i dtergivningen av vissa sekvenser av etiska ska har
utelamnats uttalanden vilka skilda personer ombett observattren att inte aterge.
Det skall ocksa noteras att de personer som presenterasi berattel serna existerar i
verkligenheten men har samtliga fétt fingerade namn. Inte heller fastighetsbyran
presenteras med namn, da detta inte anses tillféra studien nagon ytterligare
trovardighet. Det & inte fastighetsbyran i sig som observeras och analyseras

“ Hammersley, M & Atkinson, P (1992) s.44.
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utan snarare det beteende som uppvisas. Vidare & de berdttelser som
presenterasi form av akter baserade pa observationer av empiri. Dessa ar dock i
manga fall fragmentariskt framstéllda, dels beroende pa att den faktiska empirin
var sa omfattande och dels pa grund av de etiska stéllningstaganden som namnts
ovan.

2.4 Observationens genomfoérande

| syfte att forbereda sig och skaffa en viss erfarenhet av observationsmetoden
utforde samtliga deltagare minst en provobservation innan det verkliga
faltarbetet tog sin borjan. Gruppmedlemmarna upptéckte da att observera
innebar n&got helt annat &n att endast titta pa ndgot. Framfor alt var det svart att
distansera sig fran det som observeras. Eftersom den sociala miljon var
valbekant var perceptionen rutinmassigt selektiv. Det & denna forskarens
problematik som Alvesson et a bendmner obekantgtrande, att betrakta nagot
som nytt och exotiskt snarare an vabekant och naturligt. Denna lasning kan
brytas genom att forskaren utnyttjar sin fantasi och kredtivitet, exempelvis
genom att arbeta med negationer. “® Gruppen har forsokt att i sina observationer
vara sa Oppna och responsiva som & rimligt inom ramen fér den teoretiska och
empiriska referensram som trots alt existerar hos dess medlemmar.

De faktiska observationerna skedde vid ett antal skildatillfalen pa skilda platser
och dokumenterades med hjdp av anteckningar. Dessa féltanteckningar
kompletterades med klockangivelser i syfte att senare kunna stémma av
respektive anteckningar mot varandra. Nagra Ovriga hjdlpmedel sasom
exempelvis bandspelare eller videokamera har inte anvants da bedémningen var
att dessa skulle stérainteraktionen i alt fér hog grad.®

Den inledande observationen skedde pa fastighetsbyran kontor dér syftet var att
studera fastighetsbyréns veckomote. Har observerades interaktionen mellan
fastighetsbyrans méaklare. Dérefter gjordes observationer av enskilda maklares
moten med kunder. Hari innefattades kontakter med bade séljare som kopare.
Vidare gjordes observationer av saval enskilda som sa kallade dppna visningar.
D& gruppens roll som observatorer var kand for fastighetsbyran var samtliga
observationer 6ppna. Malsattningen var att observatdren skulle inta en roll som
deltagare och darmed inte ta nagon aktiv del i handelseforloppet. | de fall dar
maklaren motte kunder var dock observatorernas roll i viss man dold da dessa i
de flesta fall presenterades som praktikanter eller liknande. Darmed antogs
delvisrollen av fullsténdig observator.

En intressant iakttagelse gjordes vid det tillfale da méklaren inledningsvis
glomde bort att presentera observatoren. En tydlig osakerhet méarktes da hos
kunderna. Den okanda méttes med en viss osdkerhet. Detta kom bland annat till
uttryck i forskande blickar och forsiktiga fragor kring objektet for visningen.
Nar maklaren insdg situationen och presenterade observatéren foérsvann
spanningen och denna blev en naturlig och accepterad del av scenen. Det
faktum att maklaren vid detta tillfalle gldmde bort att presentera observatGren

“ Alvesson, M & Deetz, S (2000)
“ Einarsson, C & Chiriac, E (2002)
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kan samtidigt ses som att denne var sd engagerad i sin roll att han
Overhuvudtaget inte reflekterade Gver att vara observerad.

Med ett undantag har minst tva gruppmediemmar medverkat vid varje
observationstillfalle. Direkt efter respektive observation dokumenterades
samtliga féltanteckningar for att sedan lasas av de gruppmedlemmar som inte
deltagit i den aktuella observationen. Dérefter har redogorel serna jamforts och
arbetats samman. Genom att de bada observatérerna oberoende av varandra
gjort likartade observationer far trovardigheten i det insamlade materialet anses
vara god.

12



3. MAKLAREN -TEORETISKA ASPEKTER

| detta avsnitt presenteras dversiktligt de teorier vilka kommer att ligga till
huvudsaklig grund for analysen av det empiriska materialet. Teorin delasin i
tva huvudper spektiv, det social psykol ogiska dramaturgiska per spektivet samt
mar knadsforingsper spektivet.

3.1 Det dramatur giska per spektivet

| denna studies inledning definieras fastighetsmaklarens arbete sasom en tjanst.
Fastighetsmaklaren sdljer siledes inte produkter i form av fastigheter, utan en
tjanst i form av att formedla fastighetsaffaren mellan séljare och kdpare. Denne
moter i sin yrkesroll manga olika manniskor med varierande kunskap och
behov. Darfor behdver maklaren, till exempel, i ena stunden vara den forstéende
och hjdlpsamme formedlaren och i nasta stund férsdjaren som ska sdlja till
hogsta pris. Tjanstemtten kan med fordel belysas ur ett dramaturgiskt
perspektiv. *° Maklarens arbete kan sdgas krava en uppsattning roller som denne
bor spela pa ett Gvertygande sétt.

Erving Goffman har i sin bok ” Jaget och maskerna” >* beskrivit hur ménniskor
presenterar sig galva och sina handlingar infér andrai det dagliga livet. Utifran
det dramaturgiska sprékbruket skapas en metafor for analys av vardagdivets
dramatik.>* D& Goffmans dramaturgiska teorier har givits stort utrymme i
analyserna kommer nagra av de huvudbegrepp som har anvéants att presenteras
hér.

Enligt Goffmans perspektiv kan interaktionen mellan individerna i samhdllet
liknas vid en teaterforestélining. | denna innehar alla aktorer sina skilda roller.
For att fortydliga och gorarollen mer trovérdig antas en mask eller fasad, vilken
utgdr den expressiva utrustning som en individ anvander i sitt agerande. Den
expressiva utrustningen, inramning (scenen), delas upp i den personliga
fasaden, upptréadande och mané och innefattar bland annat kon, klddsel och
social status.

Vid framtradandet finns tre roller; aktdren, publiken och utomstéende, dar dven
publiken intar roller och spelar med i teatern. Publiken & mycket viktig da det
& denna som avgor om aktoren lyckas framstélla sin roll pa ett trovardigt Sétt.
Publiken forvantar sig en overensstammelse mellan upptréadande och manér
samt ett sammanhang mellan inramning, upptrédande och manér. De olika
rollerna &tfoljs ocksd av implicita och explicita normer. Eftersom en person kan
anta olika roller vid olika tillfalen & publikatskillnaden viktig. Skulle en och
samma aktor bevittnas spela upp olikaroller raseras dennes trovardighet.

% |indquist, H & Persson, J E (1997)
*! Goffman, E (1998)
%2 Engdahl, O (2001)
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Vidare skall forestdllningen framféras pa en scen. Goffman delar in scenen i en
framre region och en bakre region, dar géva framtrédandet for publiken sker i
den framre regionen. Har aterfinns det som aktoren vill visa for sin publik och
aktoren uppfér sig enligt olika normer vilka framfér allt kan delas in i
hovlighetsnormer och anstandighetsnormer.

| den bakre regionen forvaras rekvisita och fasaddetaljer. | denna region kan den
enskilde aktoren eller teamet ga igenom sitt framtrédande och kliva ur sin
rollgestalt, slappna av helt enkelt. Har & det som & otilldtet i den framre
regionen tillatet. Aktoéren kan rapa, peta nasan och bete sig lite hur som helst.
Det & darfor viktigt for aktdren att ha kontroll 6ver den bakre regionen for att
undvika att riskera bli dverraskad utan mask.

Vid framtradanden uppkommer ibland sa kallade framstallningsstérningar. Det
kan vara aktéren salv som genom sma oavsiktliga gester eller handlingar, till
exempel felaktigt sprakbruk eller icke-verbaa uttryck, éverfor intryck vilka ar
olampligai situationen. Forutom de egna misstagen kan dven utomstaende stéra
genom ol&gligt intrang i den region dar framtradandet ager rum. Aven Gppen
kritik mot framtradandet kan anses vara en Kkélla till stdrningar.
FramstalIningsstorningar kan ofta orsaka forvirring och forlagenhet hos de
inblandade varfor aktorerna oftast samarbetar for att forsoka férhindra att dessa
uppkommer.

Vad som & vasentligt for att aktoren skall uppfattas som trovérdig i sin roll &r
att han formér att inte enbart fora ut utan aven dverfora den. Det vill siga att det
individen for ut genom sin medvetna verbala kommunikation &en maste
Overensstdmma med vad denne Gverfor i form av icke-verba kommunikation
som exempelvis kroppssprak.

Aktoren behover inte vara ensam i sin forestalining utan kan vara en del av ett
team. Goffman beskriver ett team pa foljande sétt:

" ... ett slags hemligt sdllskap, ett team, i den man som de bevarar en
hemlighet om hur de samarbetar for att upprétthalla en bestamd definition
av situationen.” >

Teammedlemmarna beter sig sdledes pa ett likvardigt sitt och forlitar sig pa att
de andra medlemmarna i alla lagen spelar med och doljer det som sker i den
bakre regionen for utomstdende. | ett team forekommer namligen
kommunikation som inte passar ihop med rollgestalten, nagot som oftast sker i
den bakre regionen. Kommunikationen kan vara olika former av
iscensattningsjargong, vilken innefattar diskussioner, framférande av asikter,
forslag pa tillvagagangssétt, attityder, fackprat och skvaller. Den kan ocksa vara
vad som kallas behandlingen av de franvarande, det vill séga att man bakom
kulisserna fortalar eller smickrar publiken. Detta kan exempelvis ske genom att
gora en parodi pa interaktionen eller genom att ge publiken 6knamn.

Centralt i teorierna &r intryckskontrollen, impression management. Det vill séga
de signaler en individ onskar sdnda ut till sin omgivning. Individen

% Goffman, E (1998), s. 95.
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overkommunicerar da det denne vill framhava och underkommunicerar det som
denne vill dolja. Pa sa sétt vill denne skapa en viss image. Har & produktionen
av tro vasentlig. En forutséttning for denna tro ar att aktdrerna och publiken
samarbetar i interaktionen. Samarbetet inbegriper dramaturgisk disciplin, att
kontrollera sin rést och ansiktsuttryck, dramatrugisk lojalitet, att hjélpa aktoren
att uppratthdlla sin prestation av jaget, och dramaturgisk forsiktighet, att véja
ett team som bekraftar gavbilden.

Goffman menar ocksa att framtradandet uttrycker framst det som & utméarkande
for den uppgift som ska utforas snarare an det som &r karakteristiskt for aktoren.

Goffmans dramaturgiska teorier anses ha spelat en avgoérande roll fér
utvecklandet av den moderna socialpsykologin.>* Trots detta har teorierna
kritiserats, bland annat, for att Goffman beskriver ménniskan som en individ
utan egenskaper som enbart lever i nuet.>® P& grund av detta ger teoriernaingen
hjalp att forstd hur méanniskors metodval, motivation och mal uppstér och
forandras 6ver tid.>*® De ger heller ingen vagledning avseende individens
framtid, det vill ségai vilken riktning individens handlingar fér henne.>’

Det har ocksa framférts kritik mot att forhallandet mellan jaget och rollen i
Goffmans teorier inte kan anses vara klart definierat. °® Habermas menar att
teorierna ocksa intar ett objektiviserande synsétt pa individens medmanniskor,
som reduceras till en publik.®® Slutligen har &ven teoriernas behandling av
spréket  kritiserats  for att enbart anvandas som et mede for
siavrepresentation.®

For en utforlig analys av empirin kravs sdl edes kompletterande teorier for att till
fullo kunnatolka och forsta det utfall som blir resultatet da maklaren interagerar
med sina kunder.

3.2 Marknadsforingsper spektivet

Forutom att analysera och belysa empirin ur det dramaturgiska perspektivet
kommer det marknadsfdringsmassi ga perspektivet att vavas in. Har foljer darfor
en kortfattad redogorelse for kopbeteende, relationsmarknadsféring samt image
och foretagskultur.

3.2.1 Kopbeteende

Ett huskop innebér for de allra flesta méanniskor en av livets storsta afférer. Det
& darfor ett besut som foregds av ett nogsamt Gvervagande dar en mangd
faktorer spelar in. Det kan darfor vara av intresse att Oversiktligt titta pa de

% Johansson T (1999)

*® Johansson, T (1999), s. 91.

% Johansson , T (1999), Moe, S(1995)
*" Johansson, T(1999)

% Moe, S(1995)

% Habermasi Engdahl, (2001), s. 65.
% Engdahl, O (2001), s. 66.
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marknadsforingsteorier som behandlar vad som ligger till grund foér hur
individen engagerar sigi ett kopbeteende av ndgot slag.

Kopbeslut baseras i grunden pa en utvérdering av huruvida det aktuella kopet
kommer att kunna tillfredstélla individens behov, samt vilka for- och nackdelar
detta innebéar.®’ Véasentligt i sammanhanget & individens motivation.®
Motivationen beror bland annat pa hur relevant beslutet &r for individen, dess
overensstammelse med individens mal, varderingar och behov samt den risk
individen upplever i samband med kdpet. Jacoby & Kaplan definierar sex olika
typer av upplevd risk;

Prestationsrisk Kommer produkten/tjdnsten att motsvara forvantningarna
pa prestation?
Finansiell risk Vad kommer det att innebéra ekonomiskt?

Fysisk risk Kan produkten/tjignsten eller konsumtionen av denna
innebararisk for fysisk skada?

Social risk Overensstammer produkten/tjansten med den egna sociala
statusen?

Psykologiskrisk ~ Overensstammer  produkten/tifnsten med de egna
varderingarna?

Tidsrisk Hur 1ang tid kommer att kravas for kdp, konsumtion eller
avyttring av produkten/tjénsten?

Né&r det géller en fastighetsaffér & det troligt att flertalet av dessarisker spelar in
i beslutet, saval for sdljare som for kopare. En narmare dterknytning till detta
aterkommer i analyserna.  Andra faktorer som spelar in & individens majlighet
att bearbeta information, vilket & beroende av dennes kognitiva formaga,
utbildning och erfarenhet.** Ekonomisk férméga liksom tidsaspekten, det vill
saga hur snabbt kopet méste ske, har ocksa betydelse i sammanhanget.®®

Hoyer & Macinnis skiljer ocksa mellan vad de kalar ett hogt eler 1&gt
engagemang i sjalva kopbeslutet.®® Ett 1&gt engagemang kannetecknas av att
kopet foregas av liten eller ingen informationssokning. Individen &gnar da
minimal tid och energi & att jamfora alternativ, priser och nytta. Ett hogt
engagemang praglas av motsatsen. Stor kraft och energi avsdtts for
informationssokning. Ofta involverar dessa beslut stora investeringar och &r
forknippade med risk av nagot slag. Sdledes kan en fastighetsaffar, saval for
kopare som forsdljare, antas vara ett hégengagemangsbes! ut.

Sjalva beslutsprocessen bestdr oftast av sdval en kognitiv som en affektiv del.
Den kognitiva delen kan sdgas vara den rationella, harda, faktabaserade och den
affektiva @& den kdnsloméssiga, mjuka, varderande delen. Enligt den kognitiva
modellen nar individen ett beslut genom att kombinera information om en
produkts/tjansts attribut pa ett rationellt och systematiskt séitt. Den affektiva

¢ Hoyer, W D & Maclnnis, D J (2001)

% Maclnnis, D J & Jaworski, B Ji Hoyer, W D & Maclnnis, D J (2001)
8 Jacoby, J & Kaplan, L i Hoyer W D & Maclnnis, D J (2001)

® Hirschman, E C i Hoyer, W D & Maclnnis, D J(2001)

% Hoyer, W D & Maclnnis, D J (2001)

% Hoyer, W D & Maclnnis D J (2001)
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modellen kan enklast beskrivasi "att det kanns ratt”. ®” Kombinationen av dessa
bidrar till att individen ibland kan tyckas handla irrationellt och oférnuftigt.?®
Nar det gdler en fastighetsaffar spelar troligtvis sdval det kognitiva som det
affektiva in i beslutet. FOor kdparen handlar det troligtvis sdllan enbart om
fastighetens funktionella aspekter utan faktorer som husets utseende eller
omradets sociala status kan tankas spela in. Néar det géler sidljaren har den
affektiva delen troligen stor betydelse, eftersom valet av maklare bygger pa
trovéardighet och fortroende.

3.2.2 Relationsmar knadsforing

Trovérdighet och fortroende &r tva viktiga aspekter i relationsmarknadsforingen.
For maklaren & det lika viktigt att fa in nya objekt som att genomfora en
forsajning. Huruvida koparen sd smaningom kommer tillbaka som séljare, eller
om denne later méklaren sdlja det nuvarande boendet & beroende av om
méklaren lyckas skapa en god relation till kdparen. Relationsmarknadsforing
skiljer sig fran den traditionella marknadsféringen genom att den har kunden,
snarare &n produkten, i fokus.

" Relationsmarknadsforing @ marknadsforing som sétter relationer,
natverk och interaktioner i centrum.”®

Det & sdledes interaktionen med kunden som stéls i fokus. Det & denna
interaktion som av Gronroos bendmns interaktiv marknadsforing”, av
Gummesson for servicemétet’* och av Normann for sanningens dgonblick.”
Den interaktiva marknadsforingen har stor betydelse néar det géller att skapa
langsiktiga kundrelationer. Om interaktionen fungerar okar den kundupplevda
kvaliteten.” Gronroos kallar detta kundvérde och definierar det som

" ... den totala fordel 6ver tid kunden upplever sig fa av en given IGsning,
vara €eller tjanst eller kombination av sadana, i relation till den totala
uppoffringen éver tid for denna I6sning, pris och 6évriga kostnader, som
kunden blir tvungen att géra.” ™

Kvalitetsbegreppet anses vara vésentligt inom relationsmarknadsforingen.
Kvaliteten kan sigas ha tva dimensioner. Dels vad som erbjuds, den tekniska
kvaliteten, och hur det erbjuds, den funktionella kvaliteten.” Bra kvalitet kan
négot forenklat sigas uppnds om den upplevda kvaliteten motsvarar den
forvantade. Forvantan &r i sig kopplat till en rad faktorer som marknadsféring,
rykte, foretagets profil, totala image, tjanstens pris samt kundens behov och
vérderingar.”™

%" Hoyer, W D & Maclnnis D J (2001)

® Hoch, SJ& Lowenstein, G F, Epstein, Si Hoyer, W D & Maclnnis D J (2001)
% Gummesson, E (2002), s. 16.

" Grénroos, C (1996)

™ Gummesson, E (2002)

2 Normann, R (2000)

3 Gronroos, C (1996)

"Normann, R, (2000), s. 119.

> Grénroos, C (1996)

" Gronroos, C, (2000)
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En n6jd kund, det vill siga en kund som upplever sig ha fétt bra kvalitet, blir
kanske lojala kunder och externa marknadsférare, ambassadorer.”” Motsatsen,
missndjda kunder som anser sig ha fatt dalig kvalitet, anses forodande for ett
foretag eftersom den missngjde kunden & en effektiv spridare av negativa
referenser.”® Denna form av kommunikation, ofta kallad word-of-mouth, &r
viktig da den, till skillnad fran exempelvis reklam, uppfattas som mycket
trovardig.”” Darmed spelar den en betydande roll for individers attityder och
kopbeteende.®® For en fastighetsbyra kan det foljaktligen anses vara av stor vikt
att bygga upp relationer till kunderna.

En viktig komponent i sammanhanget relationsmarknadsféring & den interna
marknadsforingen; personalpolitik, organisation och ledning.®* Det & véasentligt
att motivera och styra medarbetarna sa att dessa blir marknadsféringsinriktade.
Déarmed effektiviseras dven den interaktiva marknadsféringen.®

En annan viktig komponent i relationsmarknadsforingen & den image som
skapas genom denna.

3