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Norsk sammendrag

| var oppgave tar vi for oss hvilke krav det tidligere har vert for eiendomsmeglere i forhold
til utdanning, for a sa sammenligne disse med gjeldende krav i dag. Videre gar vi i dybden
pa hvordan utviklingen av disse kravene har hatt innvirkning pa bransjens fagniva. I tillegg
ser vi pa hvordan endringen i bransjens fagniva har pavirket kundetilfredsheten hos

forbrukerne av eiendomsmeglertjenester i Norge.

| kapittel 1 blir oppgavens tema introdusert. Vi forklarer i tillegg vi hvorfor vi valgte nettopp
dette tema samtidig som at vi belyser hva var problemstilling er. Til slutt redegjer vi for litt

informasjon som er relevant for oppgaven.

| kapittel 2 gar vi dypere inn i teori som i stor grad er relevant for var oppgave. Denne delen
omfatter teori som gir et bilde pa utviklingen av utdanningskravene for eiendomsmeglere. Vi
informerer ogsa, via relevant teori, om hvordan kundetilfredsheten har endret seg i lgpet av

de siste tiar. | tillegg blir det introdusert teori som legger grunnlag for diverse forutsetninger

som er med pa a forme var oppgave.

| kapittel 3 redegjer vi for hvilken metodisk fremgangsmate vi har valgt for innsamling
relevant empiri. Denne delen inneholder ogsa et segment hvor vi definerer forskjellen pa

kvalitativ og kvantitativ metode, for & sa begrunne hvorfor vi valgte var metode.

| kapittel 4 bearbeider vi var innsamlede empiri. Her drafter vi hva var data betyr og pa
hvilke mater dette har relevans for var oppgave. Dette segmentet er hvor vi legger grunnlag

for var konklusjon.

| kapittel 5 kommer vi frem til en konklusjon som vi introduserer. | denne delen vurderer vi
vare funn opp imot var problemstilling og kommer frem til hvordan svar vi har pa var

utvalgte problemstilling.



Engelsk sammendrag (abstract)

In our assignment, we explain which requirements real estate agents previously have had in
relation to education, and compare these to what kind of requirements they are faced with
today. Furthermore, we go in depth on the way in which the changes of these requirements
has had an effect on the industry’s level of understanding in relation to the theoretical aspect
of this line of work. In addition to this, we take a look at how the theoretical improvement of
the real estate agents have influenced the customer satisfaction among the consumers of real
estate services.

In chapter 1 we introduce the theme of our assignment. While we also explain why we chose
our theme, we highlight our research problem. Finally, we introduce some relevant

information.

In chapter 2, we go deeper into theory that is relevant to our assignment. This section
includes theory that gives an image on the development of the education requirements for
real estate agents. We also provide, through relevant theory, information about how the
customer satisfaction in this industry has evolved throughout the last decades. In addition to

this, we introduce theory that provides basis for various assumptions that shapes our study.

In chapter 3, we explain what kind of methodological approach we have chosen to collect
relevant empirical data. This section also includes a segment where we define the difference

between qualitative and quantitative methods, and justify why we chose our method.

In chapter 4, we process our collected empirical data. Here we discuss what our data means
and in what way this has any relevance to our study. This is the segment is where we

introduce the basis for our conclusion.

In chapter 5, we reach our conclusion which we introduce to the reader of our study. Here,
we consider our findings up against our research problem and find out how we shall respond

to this research problem.



1. Innledning

Malet med var forskning er & avdekke pa hvilken mate innstramming av utdanningskravene
til eiendomsmeglere og utviding av utdanningsmuligheter i Norge har pavirket bransjen i
forhold til eiendomsmeglernes fagniva og forbrukernes tilfredshet. Norges
eiendomsmeglingsbransje er en bransje som stadig vekk opplever endring. Dette er en
bransje som i stor grad baserer seg pa lovgivning fra Norges lover og forskrifter, noe som vil
si at en ikke ngdvendigvis stor endring i lovverket kan ha en relativt stor innflytelse pa en
eiendomsmeglers hverdag. Et av aspektene i eiendomsmeglerbransjen som har erfart spesielt
flere store forandringer de siste tiarene, er eiendomsmeglernes utdanning. Vi er selv
studenter som narmer seg slutten av var 3-arige bachelor utdanning og er interessert i a
avdekke noen av fordelene ved a ha gjennomgatt en utdanning i dagens niva, i forhold til den
relativt mindre omfattende utdanningen som var kravet far. Dette spgrsmalet er det som

legger grunnlag for var problemstilling:

“Pd hvilken mdte har utviklingen av utdanningskrav for eiendomsmeglere hatt innflytelse pa

bransjens fagniva og kundetilfredshet?”

En skal ikke langt tilbake i tid for kravene og alternativene til utdanning som matte innfris

for & kunne kalle seg selv en eiendomsmegler og yte eiendomsmeglingstjenester var meget
beskjedne i forhold til dagens standard (Brathen & Solli, 2011, s. 11). Kravet om en bestatt
eksamen har vert aktuell siden 1938, men det faglige nivaet denne eksamen baserte seg pa
lyser stor kontrast fra nivaet i dagens utdanning (NOU 2006: 1 Eiendomsmegling, 20086, s.

78).



2. Teorli

Vi vil i stor grad ta for oss hvordan innstramming av utdanningskravene som er satt til
dagens fremadstormende eiendomsmeglere har pavirket eiendomsmeglerbransjen og mer
spesifikt tjenestekvaliteten til eiendomsmeglerne og kundetilfredsheten blant forbrukerne.
For & gjere dette pa best mulig mate mener vi at vi er ngdt til a ha en forstaelse for hvordan
lovgivningen vedrgrende utdanning av eiendomsmeglere har utviklet seg i lgpet av de siste
tidr og hvordan dette kan ha pavirket eiendomsmeglerbransjen. Deretter vil vi kartlegge

hvordan lovbestemmelsene er den dag i dag.

Med henhold til at vi skal ta for oss utviklingen av bransjens kvalitet og

kundetilfredshet, ser vi farst og fremst det essensielt & kartlegge hva vi legger begrepene
“tjenestekvalitet” og “kundetilfredshet” for & sa forseke a dra en parallell mellom nettopp
disse begrepene. Den faglige delen av yrket veier stort. Vi tar ogsa forbehold om at det er
dette aspektet som i sterst grad blir pavirket av en bedre utdanning, noe som er grunnen til at
vi velger & male tjenestekvaliteten fra et faglig perspektiv. Nar det kommer til
kundetilfredsheten, gjer vi et forsgk pa & male dette ved a se pa hvilken grad forbrukerne

verdsetter et oppdrag utfgrt med et relativt hgy fagniva, kontra et oppdrag med et lavt niva.

2.1 Tidligere lovgiving vedrgrende utdanning

Mellommenn eller meglere er noe som har eksistert i hundrevis av ar (Brathen & Solli, 2011,
s. 10). Noe som senere har forgrenet seg ut til forskjellige spesialiseringer innenfor diverse
transaksjoner med behov for en mellommann. Meglere som kun fokuserte pa
boligtransaksjoner oppstod ikke fer rundt i 1900 og var da en bransje uten spesielle
lovgivning for a regulere yrket eller hvordan eiendomsmeglerne skulle opptre (Brathen &
Solli, 2011, s. 11). Grunnet en mangel pa personlig og faglige forutsetninger oppsta det en
relativt stor misngye blant forbrukerne av tidens eiendomsmeglertjenester. Pa bakgrunn av
dette ble i 1931 Norges farst lov om eiendomsmegling vedtatt (Brathen & Solli, 2011, s. 11).
Dette lovverket tok for seg diverse lovgivning vedrgrende blant annet salg av
konsesjonspliktige eiendommer, sikkerhet av forbrukerens penger og eiendomsmeglerens
oppriktighet og faglige niva (Brathen & Solli, 2011, s. 11), hvor da den sistnevnte er av



starst relevans for var problemstilling. I tillegg til dette ble det lovbestemt at

eiendomsmeglerne skulle bli utnevnt av myndighetene selv.

Til tross for at denne loven var et relativt stort fremskritt innenfor eiendomsmeglerbransjens
lovgivning, inneholdt den fortsatt en rekke mangler. Dette forte da til en ny
eiendomsmeglingslov allerede i 1938. (Brathen & Solli, 2011, s. 11). Den mest relevante
falgen av den nye loven var at det na, som tidligere nevnt, oppstod et krav om at alle som
skulle fa innvilget autorisasjon til a drive eiendomsmegling var ngdt til & besta en
eiendomsmeglereksamen som pa tiden var arrangert av Handelsdepartementet ved
Meglerkontrollen (NOU 2006: 1 Eiendomsmegling,, 2006, s. 78). Denne eksamenen baserte
seg ikke pa mer enn et 14 dagers kurs, noe som er en signifikant mindre utdanningsperiode
enn vi har i dag (NOU 2006: 1 Eiendomsmegling,, 2006, s. 78). Denne innfgringen bidro til
a forbedre omdgmmet nar det kommer til det faglige og etiske og derfor tjenestekvaliteten til
eiendomsmeglerne (Brathen & Solli, 2011, s. 12).

“Nyrekrutteringen til bransjen var i en periode bekymringsfullt liten. NEF startet derfor et
kursprogram i 1971 med sikte pa a utdanne nye eiendomsmeglere” (Brithen & Solli, 2011, s.
13). Denne kursserien var lagt opp i forhold til deltagere som skulle eksamineres aret etter.
Ordningen ble senere formalisert da Norges Eiendomsmeglerforbundet bestemte seg for &
etablere Eiendomsmeglerskolen i 1975 (NOU 2006: 1 Eiendomsmegling, 2006, s. 78).
Denne ordningen holdt seg relativt statisk inntil 1983 da Bankinspeksjonen begynte a
gjennomfare eksamene noe som igjen endret seg da Kredittilsynet tok seg av denne
oppgaven i 1986 (NOU 2006: 1 Eiendomsmegling, 2006, s. 78). | 1986 ble ogsa Norges
Eiendomsmeglerhgyskole (NEH) etablert som hadde rett til & holde eksamen pa vegne av det
offentlige (Brathen & Solli, 2011, s. 13). 1 1900 ble ansvaret for
eiendomsmeglerutdanningen overfgrt til Handelshgyskolen Bl. Denne utdanningen skulle
besta av to ar med utdanning som ledet opp til en avslutningsmessig eksamen og hadde et
faglig rad med oppgave a sgrge for at studiet var i samsvar med bransjens krav (Brathen &
Solli, 2011, s. 14).

Noen ar etter det farste kullet uteksaminerte fra Handelshgyskolen BI ble utdanningskravet,
grunnet gkte krav til eiendomsmegleren og en rekke nye lovgivning vedrgrende
boligtransaksjoner, strammet inn og et 3-arig bachelor studium ble i 1999 et faktum via
godkjenning av kredittilsynet (Brathen & Solli, 2011, s. 14).



2.2 Dagens utdanning

Dagens utdanningskrav til eiendomsmeglere reguleres i sin helhet av den nyeste loven om
eiendomsmegling fra 2007 og dens forskrifter. Inntil denne loven kom, var det ikke et krav
om at en matte gjennom utdanning for & ta eksamen. Etter innfgring av denne loven var det
na et krav om at eiendomsmeglereksamen skal veere bestatt fra en utdanningsinstitusjon med
studieplan, opptakskrav og eksamenskrav, godkjent av finanstilsynet jf Forskrift om
eiendomsmegling 84-1 forste ledd. En var na ngdt til & ta eksamen via en
utdanningsinstitusjon og derfor ngdt til & gjennomga en utdanning. I tillegg til dette ser vi det
ngdvendig & nevne at Finanstilsynet ikraftsatte nye kompetansekrav for eiendomsmeglere
den 1. juli 2011. Dette innebeerer at det skal utpekes en ansvarlig megler ved hvert eneste
oppdrag fer det kan iverksettes (Finanstilsynet, 2011. S. 1). For & kunne opptre som en
ansvarlig megler den dag i dag, er en ngdt til & ha minst to ar praksiserfaring etter a ha bestatt
en godkjent eiendomsmeglereksamen jf Lov om eiendomsmegling 84-2 andre ledd. Dette
som kan oppnas ved gjennomfaring av et 3-arig bachelorstudium via enten
Handelshgyskolen Bl eller andre hgyskoler i landet for & sa ansettes som en
eiendomsmeglerfullmektig pa et meglerkontor, noe man ma praktisere i minst to ar far man

mottar meglerbrevet og anses som en ansvarlig megler.

| folge forarbeidet (NOU 2006: 1 Eiendomsmegling, 2006. S. 78), er grunnen til innfgring av
dette kravet om en bachelorgrad i eiendomsmegling, at utdannelsen eiendomsmeglerne gar
igjennom farer til at de uteksamineres som kandidater som tilfredsstiller kravene om en god
gkonomisk, juridisk og etisk forretningsetikk ved eiendomsmeglingsvirksomhet. En annen
relativt viktig bestemmelse som na er et faktum pa grunn av den nye
eiendomsmeglingsloven er at personer uten formell utdanning, men med tilstrekkelig praksis
ma ha gatt gjennom en overgangsordning far endringen inntraff i 1. juli 2011. Denne
overgangsordningen innebeerer at megleren skal ha gjennomgatt en eksamen som tar for seg
sentrale emner innen eiendomsmegling, slik at de ogsa opprettholder malet som nevnes i

forarbeidet.
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2.3 Utviklingen i kundetilfredsheten

Tilfredshet er en grad av forngydhet som tilsier at man er tilfreds med noe. Det vil si at man
er forngyd. | var sasmmenheng betyr kundetilfredshet at kunden er forngyd med tjenesten
som blir tilbudt. Eiendomsmeglerbransjen har tradisjonelt sett veert en bransje som ikke har
hatt noen god statistikk fra tidligere ar pa kundetilfredshet, selv om det na har blitt betydelig
bedring.(Eiendom Norge, 2014, s. 34)

Opinion utfgrer hvert ar pa oppdrag fra Eiendom Norge og Finn.no en undersgkelse for &
male hvordan kundetilfredsheten er i bransjen. 1 2014 var det totalt 1026 respondenter, som
gjer at det vil veere en representativ undersgkelse av markedet. Resultatene er representative
for 2013, og viser en betydelig bedring fra tidligere ar. 2006 var et meget darlig ar sett i
sammenheng med tilsvarende undersgkelse, mens resultatet fra 2013 tilsier at bransjen ligger
over gjennomsnittet pa kundetilfredshet i falge norsk kundebarometer, og er samtidig en
kraftig forbedring fra 2008. “Bl-forsker og prosjektleder for Norsk Kundebarometer, Pal
Silseth ... trekker frem kravet i ny eiendomsmeglingslov fra 2008 som en arsak til
utviklingen” (Eiendom Norge, 2014, s. 34). P4l Silseth sin stilling som prosjektleder for
Norsk Kundebarometer tilsier at han skal kunne uttale seg om temaet med stor faglig tyngde.

Dette vil vi forsgke a underbygge gjennom denne avhandlingen.

| Eiendom Norges rapport fra 2016 underbygges ogsa utviklingen som ble rapportert om i
2014 gjennom tilsvarende undersgkelse i 2016. Opinion star fremdeles for undersgkelsen og
konkluderer med at kundetilfredsheten gar stadig frem, dog er ikke fremgangen like stor som
tidligere. Det konkluderes videre med at det er fortsatt forbedringspotensiale i bransjen som

kan utforskes videre. (Eiendom Norge, 2016, s. 32).

Tidligere forskning kan ogsa veaere meget relevant a se pa i forbindelse med & drive meg egen
forskning, da man kan ta nytte av andres forskning tidligere for a se hva det resulterte i,
hvordan man kan gjere det, og hvordan man kunne gjort det bedre. Det har veart vanskelig a
finne relevant forskning pa temaet vart fra tidligere, og det virker a vaere en mening delt med
de som har forsket pa dette tidligere. En bacheloroppgave som er meget interessant a se pa,
er bacheloroppgaven til Tvinde, Kleppe og Dos Santos med tittelen “Har kundetilfredsheten
til eiendomsmeglere endret seg etter lovendringen i 2008?”.
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Denne bacheloroppgaven er meget relevant for var egen forskning siden: “Oppgaven vil i all
hovedsak fokusere pa kundenes opplevde tilfredshet i mate med megler for og etter 2008
(Tvinde, Kleppe og Dos Santos, 2015, sammendrag). Her ser man at de har tatt utgangspunkt
i lovendringen som kom, og hvilken effekt den hadde pa den generelle kundetilfredsheten i
bransjen etter lovendringen. | denne avhandlingen er det blitt brukt en kvantitativ tilneerming
hvor det ble distribuert spgrreskjema digitalt og besvart frivillig av respondenter. Det ble
registrert 134 respondenter, hvor 89 var relevante(Tvinde, Kleppe og Dos Santos, 2015,
s.44). Under forslag til videre forskning menes det at det ville veere fordelsmessig & hente inn
et starre utvalg av respondenter, samt at det kan veere aktuelt & forske pa om geografiske
forskjeller kan veere med pa a avgjare.

Konklusjonen til Tvinde, Kleppe og Dos Santos var i grove trekk: “Vi mé derfor konkludere
med at lovendringen ikke har hatt en signifikant virkning pa kundetilfredsheten i
eiendomsmeglerbransjen. Vi kan likevel si at vi tydelig kan se en positiv trend, og at vi i
lgpet av fa ar muligens vil kunne se signifikante bevis for at lovendringen har hatt en

virkning pa den totale kundetilfredsheten” (Tvinde, Kleppe og Dos Santos, 2015, s.45).

Det er ogsa skrevet en bacheloroppgave om dette temaet pa Hayskolen i Hedmark avd. Rena

av Elvegérd og Westrum som heter “Kundetilfredshet og Eiendomsmeglingsloven”.

| denne avhandlingen er det valgt en litt annen retning med problemstillingen «Er det
tilstrekkelig & holde seg til dagens lovpalagte krav for & gjgre kunden tilfreds?» (Elvegard og
Westrum, 2016, s.6). Elvegard og Westrum har tatt i utgangspunkt lovendringen i
Eiendomsmeglerloven av 2007 hvor det ble innskjerpede krav til utdanningen av nye
eiendomsmeglere. De poengterer ogsa at far denne lovendringen i 2007 var ikke
eiendomsmegler en beskyttet tittel, som gjorde at det var mye lettere for folk a bruke tittelen
eiendomsmegler, for sa a selge hus. Noe som var kritikkverdig og var med pa a skape et
darlig omdgmme og rykte grunnet lite profesjonalitet og mangel pa lovregulering og
forskrifter (Elvegard og Westrum, 2016, s.9). Elvegard og Westrum brukte en kvalitativ
tilnerming som metodedesign, hvor det ble gjennomfgrt med dybdeintervju av 4 meglere og
et gruppeintervju med 3 erfarne meglere (Elvegard og Westrum, 2016, s.25).

Det ble i denne avhandlingen konkludert med at det er ikke ngdvendigvis den faglige
kompetansen til eiendomsmegleren som er avgjagrende, men heller en vurdering av salgspris,

tilgjengelighet, personlighet, og tidsaspektet som er det sentrale for kundene.De lovpalagte
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kravene er likevel viktig for helhetsvurderingen av tjenesten (Elvegard og Westrum, 2016,
s.39).

2.4 Sammenhengen mellom fagniva og kundetilfredshet

Christian Gronroos er en av de mest anerkjente innenfor forskning pa servicekvalitet. Han
har blant annet publisert boken; Service management and marketing - customer management
in service competition (2007). | denne boken mener Grénroos at kunder oppfatter kvalitet pa
to mater. Den tekniske kvaliteten, og den funksjonelle kvaliteten. Den funksjonelle
kvaliteten handler om hvordan kunden mottar tjenesten, og den tekniske kvaliteten er hva
kunden far. Det vil si at den tekniske kvaliteten vil inneholde faglig kompetanse, mens
funksjonelle kvaliteten vil inneholde personligheten og salgsmetodene hos tilbyderen.
(Grénroos, 2007)

Det som er mest relevant i forhold til denne avhandlingen er at Gronroos anser faglig
kompetanse som en del av servicekvalitet, og at det er servicekvalitet som legger grunnlaget

for kundetilfredsheten.

Opplevd kvalitet

Forventninger <:::T>. Levert kvalitet

Servicekvalitet

/7 \

Teknisk kvalitet Funksjonell kvalitet

Figur 1

I modellen ovenfor ser vi at teknisk kvalitet og funksjonell kvalitet inngar i servicekvaliteten
som sammen med forventninger avgjer opplevd kvalitet som igjen utgjar grunnlaget for
kundetilfredshet. Her ser vi at dersom man har den faglige kompetansen pa plass, sa vil dette

pavirke den opplevde kvaliteten, ogsa kjent som kundetilfredshet.
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3. Metode

| falge Johannessen et al (2010, s. 29), gar samfunnsvitenskapelig metode ut pa & hvordan en
skal ga frem for a fa informasjon om et bestemt fenomen, hvordan informasjonen skal
analyseres, og til slutt tolke hva dette forteller oss. Metode er en sveert viktig del av
forskningen, slik at en unngar trekninger til konklusjoner, hvor forskeren er ngdt til a ha
bevis far en kan konkludere om antagelsene om fenomenet er riktig (Johannessen et al, 2010,
s.30). | dette kapitelet skal vi derfor begrunne metodevalgene og hvorfor vi mener kvalitativ

tilnserming er den beste maten for & besvare var problemstilling.

3.1 Valg av metode og forskningsdesign

I metodelaeren skilles det mellom kvantitative og kvalitative tilneerminger. Kvantitative
tilnserminger gar ut pa a ta for seg et starre utvalg, hvor det er mest vanlig a benytte
sparreskjemaer som datainnsamling. | denne tilneermingen tester en hypoteser ved bruk av
statistiske analyseverktgy (Johannessen et al., 2010, s. 99). Kvalitative tilngerminger tar
heller for seg et begrenset antall informanter, hvor man fordyper seg i disse, for a undersgke
meningsinnholdet i sosiale fenomener. Her er det vanlige a benytte tekst, lyd og bilde ved
datainnsamling (Johannessen et al., 2010, s. 99). Slik Johannesen et al. (2010, s.59)
forklarer, er det problemstillingen som avgjer hvilken metode en benytter og er derfor
formuleringen av problemstillingen er sveert viktig. Denne vil ogsa vaere med pa a avgjere
hvilken datainnsamling, hvilket utvalg og valg av informanter som er ngdvendig for a fa

essensiell informasjon. Slik vi tidligere har gatt inn pa, lyder problemstillingen slik:

P4 hvilken méte har utviklingen av utdanningskrav for eiendomsmeglere hatt innflytelse pa

bransjens fagniva og kundetilfredshet?”

Vi gnsker a finne et svar pa denne problemstillingen via synsvinkelen til eiendomsmeglere
innad i bransjen. Med denne i grunn har vi derfor valgt en kvalitativ tilneerming, siden det i
dette tilfellet er snakk om hvordan det utvalgte individet opplever omverden. Vi vil tilslutt

nevne at vi ogsa gnsket a vinkle oppgaven mot en kvalitativ tilneerming pa grunn av tid,
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ressurser og sterrelsen pa oppgaven. Forskningsdesignet vi gnsker a benytte er et
fenomenologisk forskningsdesign. Johannessen et al., (2010, s. 82) forklarer hva designet gar
ut pa slik: 8 utforske og beskrive mennesker og deres erfaringer med, og forstaelse av, et
fenomen”. Vi har gétt ut ifra tidligere teori og lovbestemmelser, hvor vi er opptatt av
etablerte eiendomsmegleres syn og tanker i forhold til utviklingen av fagnivaet ved
meglerbransjen, slik de opplever det. Derfor vil dette designet passe til var oppgave.

3.2 Datainnsamling

Johannessen et al. (2010, s. 135), forteller at intervjuer er den mest brukte metoden for &
samle inn data i kvalitative undersgkelser, siden man far fyldige og detaljerte beskrivelser
om fenomenet. Siden det nettopp er dette vi er ute etter i studien, gnsker vi derfor a benytte
intervjuer. Intervjuer har gjerne en struktur og et formal, hvor strukturen gar ut pa at vi som
intervjuere skal stille spgrsmal til informantene, og de vil gi svar. Formalet er som tidligere
nevnt & undersgke de etablerte megleres syn pa utviklingen i bransjen, med tanke pa fagniva
og produktkvalitet. Dataene blir derfor bygget pa det informantene sier i intervjuet. | denne
oppgaven vil intervjuene veere semi-strukturerte eller delvis strukturerte, noe som vil si at vi
har laget en overordnet intervjuguide (se vedlegg 1), som vi benytter som utgangspunkt, men
likevel kan spgrsmalene, temaene og rekkefglgen i intervjuguiden variere i forhold til hva
som passer inn underveis i intervjuet (Johannessen et al., 2010, s. 137). Grunnen til at vi
gnsket & utfare intervjuene pa denne maten var for at informantene skulle kunne uttrykke seg
fritt om synet deres om utviklingen i bransjen, samtidig har vi mulighet til & kunne styre og
tilpasse intervjuet til hver enkelt. Pa denne maten far vi en bredere forstaelse av det

individuelle inntrykket av utviklingen.

3.3 Utvalg og valg av informanter

For a fa inn de ngdvendige dataene til undersgkelsen, gnsket vi a ta kontakt med etablerte
meglere som har vert i bransjen over lenger tid, og derfor kan ha lagt seg noen bilder om
utviklingen. Med dette i bakgrunn benyttet vi en strategisk utvelgelse av informanter, som
vil si at vi valgte ut hvilken malgruppe som matte delta slik at vi fikk nadvendig
informasjon. Deretter valgte vi ut personer fra denne malgruppen (Johannessen et al., 2010,
s. 106). Siden etablerte meglere var essensielle for problemstillingen, ble det benyttet en
kriteriebasert utvelgelse. Dette vil si at informantene var ngdt til & oppfylle spesifikke
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kriterier, slik som at de skulle veere etablerte ansvarlige meglere, samt at de hadde veert i
bransjen over lenger tid. Utgangspunktet for utvelgelser var derfor hensiktsmessig, og ikke

representativt slik som i kvantitative studier (Johannessen et al., 2010, s. 107).

Det neste steget var a velge ut hvilke informanter som skulle intervjues. Det finnes en rekke
mater som kan benyttes for rekrutteringen, men vi a sa det mest hensiktsmessig a bruke
sngballmetoden. Denne rekrutteringsmetoden gar ut pa at en spgr utvalgte personer om de
kjenner noen i malgruppen som kan stille opp pa intervju (Johannessen et al., 2010, s. 113).
Vi tok kontakt med diverse daglige ledere ved meglerkontorer i Norge og spurte om de
hadde noen pa kontoret som passet til beskrivelsen var. Ved denne metoden fikk vi
kontaktinformasjon til etablerte meglere, hvor vi sendte ut mail med informasjon om
hensikten med intervjuet og hva vi skulle bruke det til. Med tanke pa tid, ressurser og

omfanget av denne bacheloren begrenset vi oss til fire informanter.

3.4 Validitet og reliabilitet

Et meget viktig sparsmal a stille seg nar en produserer eller leser et forskningskriv, er til
hvilken grad forskningen er palitelig eller ikke (Johannessen et al., 2010, s. 40). Reliabilitet
av forskningen er begrepet som avgjer dens palitelighet. Reliabiliteten dreier seg om hvilke
data som er samlet inn og som brukes i forskningen, maten denne dataen er innhentet og
hvordan dataen blir utnyttet (Johannessen et al., 2010, s. 40). Reliabilitet er en faktor vi har
vurdert sterkt opp i mot vares valg av informanter ved intervjuene vares, hvordan vart
intervju er bygget opp og vil forega og hvordan vi vil analysere og bearbeide denne dataen i
ettertid. Til tross for at dette ikke vil vare representativt for samtlige norske
eiendomsmeglere, ser vi det hensiktsmessig a utfare intervjuer av et antall utvalgte
eiendomsmeglere. Slik vil vi fa en utvidet innsikt i hvor individuelle eiendomsmeglere
opplever utviklingen pa sin mate. Vart mal ved denne undersgkelsen er ikke a fa et generelt
bilde pa hvordan eiendomsmeglere i Norge opplever utviklingen av de nyansattes faglige
niva, men a fa et detaljert bilde pa hvordan forskjellige eiendomsmeglere opplever
fenomenet forskjellig. Dette er noe vi faler blir gjort ved var datainnsamlingsmetode. En
mate a forsikre seg oppgavens reliabilitet, er & gjenta den samme undersgkelsen pa samme
gruppe i fremtiden (Johannessen et al., 2010, s. 40). Med det som bakgrunn er dette noe vi

ikke vil ha kapasiteten til pa grunn en mangel pa tid og ressurser.
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I tillegg til at oppgaven skal veere palitelig, er det seerdeles viktig at den i tillegg er troverdig
og relevant. Validitet er begrepet som tar for seg forskningen representasjon av fenomenet vi
forsker pa og at det er en sammenheng mellom dataene i var undersgkelse og fenomenet i
seg selv (Johannessen et al., 2010, s. 69). | vart tilfelle er sparsmalene vi stiller informantene
vares under intervjuet essensielt for a opprettholde oppgavens validitet i sa stor grad som
mulig. Det er viktig at vi holder intervjuet sa relevant til fenomenet som mulig, eventuelle
avsporinger ikke blir et betydelig grunnlag for var analyse og konklusjon. Var oppgave blir
da a operasjonalisere var problemstilling pa en mate som gjer at vi, ved intervjuet, klarer &
fange opp eiendomsmeglerens oppfatning av fenomenet uten & dra inn irrelevante vinklinger.
Vi har lagt oss noen antagelser og indikatorer som vi mener kan veare relevante og som vil
veere grunnlag for vart intervjus retning. Problemet er dermed at validiteten til oppgaven kan
bli svekket dersom disse antagelsene ikke skal veere relevante og intervjuet derfor gir oss

irrelevante svar som ikke fullstendig svarer pa var problemstilling.



17

4. Analyse av empiri

| dette kapittelet kommer vi til & presentere resultatene fra vare intervjuer, og analysere
svarene fra de forskjellige informantene. | begynnelsen pa intervjuet gnsker vi & bli bedre
kjent med informantene, og hvilke personlige forutsetninger de har for & svare pa vare
sparsmal. Dette gjar vi ogsa for a sikre at vi har funnet informanter som kan svare for flere
enn seg selv med tanke pa tidligere forutsetninger. Vi kommer til a stille apne sparsmal for a
fa informantene til & svare litt mer pa eget initiativ, slik at spgrsmalene kan fare dit
informantene har en mening. Dette gjar vi slik at vi ikke presser frem en mening som ikke

ngdvendigvis hadde veert like fremtredende i en naturlig situasjon.

Vi kommer ogsa i dette kapittelet til & analysere og hensynta informasjonen vi samler inn.
Dette gjer vi fordi vi skal basere var forskning pa denne informasjonen, noe som farer til at
vi ma ta stilling til hva som er relevant informasjon, og hva som er mindre relevant for var
forskning. Med dette vil vi kunne gke validiteten pa forskningen, da vi legger vekt pa det

som er relevant informasjon, og ekskluderer hva som er mindre relevant.

4.1 Kundetilfredshet og fagniva

Det er umulig a definere en enkel grunn til at fagnivaet i bransjen er hvor den er i dag. Det
er en rekke faktorer som pavirker fagnivaet blant arbeidstakere innenfor en bransje, som
rutiner, systemer, ledere, utdanning og lignende. Vi mener derimot at utdanning har spilt en
betydelig rolle i & heve fagnivaet bransjen. Dette er en pastand som oppnar substans i

etterkant av vares intervjuer med diverse erfarne eiendomsmeglere.

“Man har fatt et betydelig loft 1 dagens fagniva, noe jeg tror har mye 4 gjore med at det na er

krav til 3 arig utdanning.” - Sitat fra informant.

Det kommer klart frem under vares intervjuer at informantene mener fagnivaet har hatt en
positiv utvikling det siste tiaret, og at strengere og mer omfattende utdanning er en av flere
grunner til dette. Dette kommer av at en mer omfattende utdanning vil bidra til & skille ut de
som ikke har interessen for & virkelig sette seg inn & leere om yrket og de med en genuin
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interesse for & danne en bred forstaelse for yrket. De som henger igjen til slutten av den
teoretiske og praktiske utdanningen vil da oftest vaere mennesker som passer den sistnevnte.

“Jeg mener at med en mer omfattende utdanning har de nyutdannede eiendomsmeglerne

bedre grunnlag til a leere seg yrket mer effektivt.” - Sitat fra informant.

Eiendomsmeglingsbransjen er i stor grad i endring nar det kommer til retningslinjer, rutiner
og andre krav eiendomsmegleren. Flere av informantene nevner at det stadig blir strengere
og strengere krav til eiendomsmeglerne nar det kommer til selve boligsalgsprosessen.
Fagnivaet til bransjen er derfor i stor grad avhengig av at eiendomsmeglerne er i stand til &
tilvenne seg bransjens krav til kunnskap og profesjonalitet. Dette mener vi og flere av vares
informanter at dagens utdanning legger grunnlag for, og som til syvende og sist vil bidra til

et generelt bedre fagniva.

Fagnivaet i en bransje er ikke en generell og konstant ting som er rigid. Fagnivaet i
eiendomsmeglerbransjen bestar av hvordan hver og en eiendomsmegler opptrer til en hver
tid. Det ene oppdraget kan veere utfart med et hayere eller lavere faglig niva enn det andre.
Som vi presiserte tidligere i var oppgave er det en klar parallell mellom fagnivaet ved en

tjeneste og kundetilfredsheten blant forbrukerne av denne tjenesten.

“Kundene mine setter pris pa at jeg er grundig i forhold til faglige aspekter som

kontraktsmgter og andre formaliteter.” - Sitat fra informant.

Vares informanter nevner at kundene faler seg mer ivaretatt nar de har et inntrykk av et hgyt
fagniva hos eiendomsmegleren. De mener det ofte er en betydelig sammenheng mellom

fagnivaet de opprettholder gjennom hele prosessen og hvor forngyde deres kunder er.

4.2 Omdgmme og integritet

I tillegg til at bransjens fagniva og kundetilfredshet blir pavirket, er det ogsa tydelig at vares

informanter mener bransjens omdgmme pavirkes av utdanningskravene.

“Omdemmet har nok blitt forbedret med bakgrunn i blant annet strengere utdanningskrav,

og retningslinjer.” - Sitat fra informant.
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Slik vi ser det blir eiendomsmeglerbransjen sitt omdemme pavirket pa flere mater som en
falge av strengere utdanningskrav. En mate er den direkte falgen av et bedre fagniva.
Dersom forbrukere av diverse eiendomsmeglingstjenester har en god kundeopplevelse i
forhold til eiendomsmeglerens fagniva og profesjonalitet er det ikke uvanlig at de deler
denne opplevelsen med andre mennesker. Dette vil naturligvis over tid bidra til at omverden
danner et bedre bilde av eiendomsmeglere og verdsette bruken av en eiendomsmegler i en

starre grad under en boligbyttesituasjon.

I tillegg til at et hevet fagniva komplimenterer bransjens omdgmme, vil dens integritet ogsa
bli pavirket positivt. Begrepet integritet kan ifglge SNL betegne en kvalitet som har en

usvekket moralsk evne.

“Kravet til utdannelse forer til at ukvalifiserte eiendomsmeglere blir presset ut av bransjen,

noe jeg mener er positivt for bransjens omdemme.” - Sitat fra informant.

Innfagring av en mer utfordrende og tidskrevende krav for & oppna bevilgning til & utgve
eiendomsmeglingstjenester kan bidra til a heve bransjens integritet. Dette kommer av at
mennesker som ikke har en genuin interesse for a drive eiendomsmegling og opptre etter god
meglerskikk til sin beste evne fremfor & kun tjene penger, vil blir ristet av under
utdanningsprosessen da det er sapass utfordrende a bli eiendomsmegler. Samtidig som at
moralsk ukvalifiserte mennesker blir presset ut under utdanningen, vil ogsa kravene til
etterutdanning som har dukket opp over tid fare til at allerede etablerte meglere som kanskje
har veert sysselsett som eiendomsmeglere i flere ar, blir presset ut da de ikke er villige til &
legge inn de ngdvendige ressursene for a anskaffe seg tilstrekkelig med kunnskap for  utgve

eiendomsmeglingsvirksomhet.

Vi ser det ogsa ngdvendig a nevne at strengere utdanningskrav i seg selv ogsa er en faktor
som bidrar til et bedre omdgmme. Det er enklere a ta en bransje og de som arbeider i den
serigst nar det er krav til en viss utdanningsbakgrunn for a kunne utgve tjenester innenfor
bransjen. Dersom en potensiell forbruker av en tjeneste er klar over at det befinner seg
relativt store krav for a kunne utgve den utvalgte tjenesten, er det enklere & vere trygg pa at
tjenesten blir utfagrt av en person som vet hva de driver med. Da det er snakk om boligbytte
som er meget betydningsfullt for de fleste mennesker og om meget store pengebelgp, er

trygghetsfolelse essensielt for veldig mange forbrukere. Det faktumet at eiendomsmeglere i
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dag ma igjennom en solid mengde utdanning bade teoretisk og praktisk kan bidra til a danne
den ngdvendige trygghetsfelelsen hos potensielle forbrukere.

4.3 Er dagens utdanningskrav ngdvendig?

Det kan ogsa vere interessant a undersgke hva vare informanter mener om ngdvendigheten

av dagens utdanningskrav.

“ Vi har fatt strengere retningslinjer 4 jobbe etter, det er fokus pa kvalitet, ogsa pa krav til

handtering av kunder i forhold til hvitvasking og terrorfinansiering.” - Sitat fra informant.

Denne informanten ser tydelig fordelene ved & ha strenge krav og retningslinjer for
regulering av bransjen for & sikre kvalitet. Det er ogsa innforstatt at man for & holde et hayt
niva pa retningslinjer og krav ma ha en skikkelig utdanning for & legge til rette for at disse

kravene blir opprettholdt pa en tilfredsstillende mate.

Det er klart at dersom man skal ha strenge krav og retningslinjer i en bransje, séa skal det
ogsa legges til rette for at det skal kunne tilegnes seg kunnskaper som gjar at en slik faglig
niva skal kunne handteres pa en hensiktsmessig mate.

“Man har fatt et betydelig loft i dagens fagniva, i og med at det né er krav til 3 arig

utdanning.” -Sitat fra informant.

Som tidligere nevnt under kapittelet om omdgmme, sa er det faglige nivaet veldig viktig i
forbindelse med a opprettholde god kundetilfredshet og et godt omdgmme. Her mener
informanten at det er et direkte resultat av kravet til 3 arig utdanning. Det vil si at

informanten mener at dagens utdanningskrav er viktig, og ikke minst ngdvendig.

“Jeg tror at folk er mest opptatte av a tjene penger. Dette preger bransjens fagniva negativt

da dette blir nedprioritert.” - Sitat fra informant.

Det er ikke ngdvendigvis alle eiendomsmeglerne i bransjen er like opptatt av a holde
kvaliteten pa arbeidet like hayt, men heller er ute etter a tjene mest mulig penger. Det at man
da har disse utdanningskravene og at tittelen eiendomsmegler er beskyttet, gjgr at man
minimerer antall eiendomsmeglere i bransjen som kun er ute etter a tjene penger. Dersom

man kun er ute etter a tjene mest mulig penger, sa kan det tenkes at man tar pa seg mest
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mulig oppdrag for & fa presset gjennom flest mulig for a fa mest mulig provisjon. Dette kan
gjere at man ikke bruker tilstrekkelig med tid pa hvert enkelt oppdrag, og ender opp med &

ga glipp av informasjon som bade selger og kjgper har grunn til & skulle fa vite om.
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5. Konklusjon

Vi hadde innledningsvis i denne oppgaven et gnske om a forske pa, og fa et innblikk i
utvalgte erfarne eiendomsmegleres persepsjon pa utdanningskravets utvikling. Deretter
gnsket vi for avgrensingsmessige arsaker a utforske hva slags tanker de har lagt seg om
hvordan denne utviklingen har hatt innflytelse pa bransjens fagniva og kundetilfredshet. |
tillegg mener vi at problemstillingen var la meget godt til rette for at vi skulle fa en naturlig
avgrensing pa avhandlingen var. Samtidig ga den oss rom for  tilpasse oss etter hva

informantene vare informerte om.

Etter utfgrelsen av intervjuene, er det Klart for oss at informantene sitter med forskjellige
oppfatninger av hvilken méate dagens utdanningskrav har satt sitt preg pa bransjen generelt.
Til tross for dette ser vi at det er en signifikant konsensus blant de utvalgte informantene, om
at utviklingen har hatt en positiv innvirkning pa bransjens fagniva. Det ble nevnt gjentatte
ganger av vare informanter at de mener det er en korrelasjon mellom gkningen pa det faglige
nivaet i bransjen og kundetilfredsheten i bransjen. Dette poengteres av at informantene flere

ganger uttrykker at de mener kunder faler seg mer ivaretatt nar fagnivaet er hgyt.

Det ser ut til at den generelle enigheten blant vare informanter er at det er ngdvendig med
dagens krav til utdanning, da det sikrer kvalitet i bransjen, samt det faktum at
eiendomsmegler na er en beskyttet tittel gjer at kunder kan vere sikre pa at

eiendomsmegleren har den faglige kompetansen som kunden forventer.

Vare informanter gir oss et inntrykk av at det er en sterk korrelasjon mellom de nyere
utdanningskravene og gkt faglig niva blant eiendomsmeglere. Samtidig ser vi, via
intervjuene med vare informanter, at en sammenheng mellom eiendomsmeglerens fagniva
og forbrukerens tilfredshet er et vanlig fenomen. Dette gir igjen en hgyere kundetilfredshet i

bransjen.
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Vedlegg 1: Intervjuguide
Innledning:
o Presentasjon av intervjuer - hvem er jeg/vi?
« Introduksjon av vart prosjekt - Hva skal vi sparre om?
o Informasjon om bruk av innsamlet empiri.
o Garantering av anonymitet.
Faktaspgrsmal:
e Hvor lenge har du jobbet som eiendomsmegler?
o Hvilken utdanningsbakgrunn har du i forhold til et eiendomsmeglerperspektiv?
« Har du jobbet pa andre eiendomsmeglingskontorer enn det du jobber pa i dag?
Introduksjonsspgrsmal:
e Hvalegger du i begrepet “fagnivd” blant eiendomsmeglere?
« | det siste tidret, opplever du en signifikant endring/utvikling av
eiendomsmeglingsbransjen?
« Huvis ja - pa hvilken mate?
Overgangssparsmal:
« Kan du fortelle oss hvordan du fgler fagnivaet til bransjen er den dag i dag?
Ngkkelspgrsmal:
« Hvordan opplever du sammenhengen mellom fagniva og kundetilfredshet?
e Hardu, i lgpet av din tid som eiendomsmegler, sett en utvikling av fagnivaet blant
nyutdannede eiendomsmeglere/meglere?
 Huvis ja - pa hvilken mate?
o Har du opplevd en utvikling av bransjens omdgmme/integritet i lgpet av din tid som
eiendomsmegler?
o Faoler du kundetilfredsheten blant forbrukerne av eiendomsmeglingstjenester har veert
i endring i lgpet av din tid som eiendomsmegler?
« Har du noen formening om det er noen forskjell pa faglig niva i distriktet vs.
storbyen?
e Hva tenker du om ngdvendigheten av det nye utdanningskravet fra lovendringen i
20077
Avslutning
o Erdet noe mer du gnsker a tilfaye ?

e Faler du at din mening er kommet frem ?



