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Horn for feedback och inspiration.
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Sammanfattning

Bakgrund och problem: Fastighetsmaklarbranschen, vilken standigt ar aktuell i media, utmarker sig
genom ett branschtypiskt beloningssystem vilket inkluderar fullt rorlig 16n. Branschen och dess
beloningssystem kopplat till fastighetsméaklarnas syn pa motivation och trygghet ar intressant att
studera da branschen verkar pa en rorlig marknad vilket gor att en fullt rorlig 16n kan ténkas skifta

kraftigt.

Fragestillningar:

Hur motiveras mdklarna pG Svensk Fastighetsférmedling Qsema av féretagets beléningssystem?

Hur ser mdklarna pa trygghet kopplat till bel6ningssystemet?

Syfte: Att ge en fordjupad forstaelse for hur maklare ser pa beloningssystem, hur det motiverar dem

samt att undersdka om de kanner sig trygga med det radande beléningssystemet.

Nyckelord: Beloningssystem, motivation, trygghet, fastighetsmaklare.

Avgransningar: Uppsatsen avgransas till en del av Svensk Fastighetsformedling, franchiseféretaget
Qsema. Uppsatsen behandlar inte de olika beléningarna i detalj eller de matt som bel6ningarna

grundar sig pa. Istallet behandlas beloningar mer Gvergripande.

Metod: Undersdkningen har genomférts utifran en kvalitativ ansats genom en fallstudie. Det
empiriska materialet har samlats in genom nio kvalitativa intervjuer dar atta respondenter &r
maklare och en respondent ar forsaljningschef. Intervjuguiden har utformats med utgang i den

teoretiska referensramen.

Resultat och slutsatser: Maklarna pa Svensk Fastighetsférmedling Qsema motiveras av
beloningssystemet och framférallt av den monetdra beldoningen provisionslén. Utdver [6nen
motiveras maklarna av ndjda kunder, hog status, inre faktorer och bra kollegor. Samtidigt som
provisionslonen verkar motiverande for maklarna ger den upphov till otrygghet. Otryggheten ligger
aven i avsaknaden av arbetsvillkor som pensionssparande, sjukersattning och semesterersattning. En

liten del grundlon skulle ddmpa otryggheten for maklarna.

Forslag till fortsatt forskning: Tankbara omraden for vidare forskning ar utformning av ett nytt

I6nesystem samt att understka varféor manga méklare inte ser yrket som en langsiktig karriarvag.
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1. Inledning

| detta kapitel redogérs for vad uppsatsen handlar om. Inledningsvis beskrivs den bakgrund som gjort
att intresse uppkommit fér dmnet. Bakgrunden évergar sedan till en problemdiskussion vilken mynnar

ut i tvd fragestdllningar. Vidare behandlas uppsatsens syfte samt dess avgrénsningar.

1.1 Bakgrund

Fastighetsmakleri, som yrke och bransch, ar i stindigt fokus. Huspriser, maklararvoden och
bostadsklipp diskuteras i tidningar, pa tv och vid fikabord aret runt. Svenskar bryr sig mycket om sitt
boende. | en undersékning fran 2006 genomférd av United Minds, en sa kallad statusnavigator,
rankas boende i en stor villa eller lagenhet pa en hoég niondeplats efter egenskaper som att vara

allménbildad och att vara en engagerad féralder (W6rmann 2007).

Svenskarnas intresse for sitt boende visar sig pa manga satt. Det finns ett stort utbud
inredningsmagasin, tidningsbilagor och tv-program inom genren men det syns ocksa tydligt pa
siffrorna for fastighetsmaklarbranschen. Omsattningen for branschen okade till exempel markant
fran 3,6 miljarder ar 2002 till 6,1 miljarder ar 2005 (Woérmann 2006). Branschen och de enskilda
fastighetsméaklarforetagen slar standigt forsaljningsrekord och enskilda fastighetsmaklare,

hadanefter bendmnt endast méaklare, redovisar miljoninkomster (Flores & Rognerud 2004).

Det fluktuerar en mangd rykten och myter kring maklaryrket. En vanlig uppfattning ar att alla
maklare tjanar storkovan genom generdsa forsaljningsarvoden. En uppfattning som stammer i vissa
fall, men langt ifran alltid (W6rmann 2007). Kontakter inom branschen ger oss en helt annan
uppfattning av yrket och dess omtalade arvoden. Det papekas att maklaryrket innefattar flera mindre
kdnda baksidor sa som stress och att en eventuell hog 16n ar kopplad till hart arbete och langa dagar.
En méklares arbetsvecka varierar, men det ar inte ovanligt med 60-70 timmars arbetsveckor (Flores

& Rognerud 2004).

Inom maklarbranschen forekommer manga olika typer av lonesystem dar det mest utpradglade
systemet ar rent provisionsbaserat, det vill sdga 16n efter séljprestation (W6érmann 2005). Den
provisionsbaserade I6nen ar en stor del av maklarnas totala ersattning, men manga andra beléningar
forekommer ocksa (Wormann 2007). Tillsammans bildar de ett saljorienterat beloningssystem dar

beloningen till storsta del beror pa hur méklarna presterar.



Det finns en stor mangd forskning som behandlar beloningssystem och dess positiva effekt pa
motivation och prestation (Merchant & Van der Stede 2007). Samtidigt anser manga forskare att
beloningssystem inte har en langsiktigt motiverande effekt da de endast tillfalligt foréandrar ett
beteende (Kohn 1993). Eftersom beloningssystem idag ar en vanlig del av foretags styrsystem

(Merchant & Van der Stede 2007) finner vi vidare studier i amnet intressanta.

1.2 Problemdiskussion
Branschen med dess beldningssystem gor det intressant att undersdka hur maklare och chefer
resonerar kring beléningssystem och dess motiverande effekt. For att underséka detta utférdes en

fallstudie av en del av fastighetsmaklarféretaget Svensk Fastighetsformedling.

Som ett forsta steg genomforde vi en provintervju med Catherine Sollerman som ar forsaljningschef
pa franchiseforetaget Qsema, en del av Svensk Fastighetsférmedling. Provintervjun, dar fokus lag pa
fragor kring bel6ningssystem och motivation, resulterade i att vi fann ett intresse fran foretagets sida
att undersdka huruvida beldningssystemet dr motiverande samt att undersdka hur maklarna ser pa
sjalva lonesystemet, dar l6nen &r fullt rorlig. Da vi under provintervjun talade om beloningssystemets
utformning fann vi att Sollerman tycker sig se en tendens till attitydférandring hos maklarna
gentemot beldningssystemet. Detta kopplar Sollerman till ett generationsskifte i branschen.
Sollerman tycker sig se en férandring i 80- och 90-talisternas attityder kopplat till trygghet. Maklare
har tidigare uppfattats som typiska ensamvargar men nu ser Sollerman tecken pa att tillhorighet i
form av arbetskamrater och gemenskap blir allt viktigare hos yngre anstallda. Dessa tankar vackte
gensvar hos oss da vi anser det intressant att undersdka trygghetsaspekten kopplat till

beloningssystemet. Darmed mynnar vara fragestallningar ut i féljande:

Hur motiveras mdklarna pG Svensk Fastighetsférmedling Qsema av féretagets beléningssystem?

Hur ser mdklarna pa trygghet kopplat till beléningssystemet?



1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats ar att ge en férdjupad forstaelse for hur aktiva maklare ser pa foretagets
beléningssystem och hur det motiverar dem. Vidare ar syftet att undersdka huruvida maéklarna

kdnner sig trygga med det radande beldningssystemet.

1.4 Avgransningar

Uppsatsen kommer endast omfatta en del av Svensk Fastighetsformedling, franchiseforetaget

Qsema, vidare endast benamnt Qsema.

Uppsatsen kommer inte att behandla fragor rérande varfoér de anstéllda valt att bli méaklare eller hur
Qsema har byggt upp sitt beloningssystem. Uppsatsen kommer heller inte ingdende beskriva de matt
beldningssystemet grundas pa da Qsema inte vill visa dessa for allmanheten. Istéllet fokuseras mer

overgripande vilka beléningar som finns och hur de ar kopplade till motivation och trygghet.

Den teoretiska referensramen avgransas genom att inom omradet motivation endast behandla
Maslow och Herzbergs teorier. Inom omradet beldningssystem behandlas de delar som &r relevanta

for var studie.

Uppsatsen kommer att fokusera pa maklarnas beléningar och inte ledningens eller 6vrig personals.



2 Referensram

| detta kapitel framstdlls fér studien relevanta teorier. De teoriomrdden som omfattas dr
beléningssystem och motivation. Dessutom behandlas branschkénnedom. Inledningsvis definieras
vissa nyckelbegrepp. Féljer gér en beskrivning av fastighetsmdklarbranschen. Vidare behandlas
beléningssystem och avslutningsvis behandlas motivation. Den teoretiska referensramen utgér

tillsammans med empirin underlag fér kommande analys.

2.1 Definitioner

Beldningssystem: Ett system dar belbningar utdelas efter uppnadda prestationsmal

(Armstrong 1993).

Fastighetsmaklare: Person registrerad hos Fastighetsmaklarnamnden vilken yrkesmassigt
formedlar bl.a. fastigheter och bostadsratter (Nationalencyklopedin

2011a).

Icke-monetar beldning: Ersattning som bygger pa utférda handlingar (Armstrong 1993) och som
betalas ut i annan form an likvida medel (Merchant & Van der Stede

2007).

Monetar beldning: Ersattning som bygger pa utférda handlingar (Armstrong 1993) och som

betalas ut i form av likvida medel (Merchant & Van der Stede 2007).

Motivation: De faktorer hos individen som vacker, formar och riktar beteendet mot

olika mal (Nationalencyklopedin 2011b).

2.2 Fastighetsmaklarbranschen

Maklaryrket har en lang historia. Redan pa tidigt 1700-tal fanns regler uppsatta for yrket och en
milstolpe uppnaddes i slutet av 1940-talet nar den goda fastighetsmaklarseden inférdes. Den forsta
lagstiftningen, som innebar att en maklare var tvungen att vara registrerad och sta under offentlig
tillsyn, tillkom dock inte forran 1984. Ar 1995 tillkom en ny fastighetsmaklarlag och samtidigt
startade Fastighetsmaklarnamnden som en namndmyndighet. Ar 1999 blev

Fastighetsméaklarenamnden en sjalvstandig myndighet (Fastighetsméaklarndmnden 2010a) och fran



1 juli 2011 tas en ny fastighetsmaklarlag i bruk dar fler delar av god fastighetsmaklarsed inkluderats

(Fastighetsmaklarnamnden 2010b).

Att lara sig fastighetsmaklaryrket var tidigare praktiskt och inte teoretiskt. Det var ute pa faltet
genom praktisk erfarenhet méklare fick sin utbildning. Dessutom gick yrket ofta i arv eller sa borjade
maklaren sin karriar i branschen forst efter nagra ar inom nagon annan naring. ldag ser situationen
annorlunda ut dd maéaklare maste ha minst 2 ars hogskoleutbildning i bagaget fér att kunna bli

registrerad maklare (W6rmann 2007).

Fran att ha varit ett mansdominerat yrke blir konsfordelningen nu jamnare och jamnare. Det ar
foretradesvis unga kvinnor som laser till méklare pa landets hégskolor och universitet. Soktrycket pa
maklarutbildningarna ar mycket stort och intagningspodngen ar hoéga (Woérmann 2007). Enligt
Woérmann (2005) ar detta en bidragande orsak till att det ar fler kvinnor som blir maklare idag
eftersom de i snitt har hogre betyg fran gymnasiet. Wérmann (2005) menar att det finns en risk for
att de som ar mest lampade for yrket inte ens kommer in pa utbildningen. | augusti 2010 fanns 6610
registrerade maklare i Sverige och denna siffra har dkat stadigt bortsett fran nagra mindre goda ar

for maklare under 1990-talet (Wérmann 2007).

Branschen karaktéariseras av att den verkar pa en rorlig marknad. Priser pa bostader fluktuerar 6ver

tid men med en stark betoning pa 6kade priser sett 6ver en langre tidsperiod (Wérmann 2007).

2.3 Beloningssystem

Overgripligt kan beldningssystem sdgas vara till fér att motivera anstéllda att uppfylla féretagets mal
(Armstrong 1993). Genom beldningssystem kopplas anstélldas och ledares prestationer till olika
typer av bel6éningar. Systemet fungerar som en viktig paminnelse till foretagets anstallda om vilka
omraden som ar viktiga att fokusera pa. Beloningssystem anvands dven som morot for att de
anstallda ska prestera extra bra och systemet kan dven vara en viktig del av de anstalldas totala
ersattning om exempelvis provision och bonus utgdor en stor del av I6nen. Slutligen kan
beloningssystemet innebéra att ersattningen till anstallda varierar med foretagets resultat, vilket ar
positivt for foretaget eftersom personalkostnaderna da minskar i daliga tider (Merchant & Van der

Stede 2007).

Ett satt att kategorisera beloningar ar att dela upp dem i inre och yttre beléningar. Inre beléningar
syftar till den inre tillfredstallelse som uppnas da en person anser sig gjort ett gott arbete. Yttre

beloningar ar externt tilldelade beloningar sa som pengar, erkdnnande etc. (Armstrong 1993).



2.3.1 Monetira och icke-monetara beloningar

Vad som motiverar anstdllda att gora ett gott arbete ar individuellt. Pengar kan vara en viktig
motivator pa flera satt. For det forsta behovs pengar for att betala rdkningarna vilket kan vara en
motivation i sig. Dessutom kan beldningar i form av pengar ge en kadnsla av personligt varde, oka
sjalvfortroende och paverka andras syn pa den enskilde. Pengar ar dock inte det enda som motiverar

anstallda (Armstrong 1993).

Merchant och Van der Stede (2007) menar att bade monetéra och icke-monetara beléningar har ett
varde for de anstédllda och av denna anledning finns sallan beldningssystem med endast en typ av

beldning.

2.3.1.1 Monetara beléningar

Monetdra beloningar kan delas in i tre kategorier; I6nedkningar, kortsiktiga monetara bel6ningar
samt langsiktiga monetéara beldningar (Merchant & Van der Stede 2007). Lonedkningar existerar inte
inom Qsemas bel6ningssystem da méklarna inte har nagon grundlon samt att alla har samma
provisionssats vilken inte heller 6kar regelbundet (lds mer om detta i kapitel fyra). Darfér behandlas

inte den monetara beldningsaspekten I6nedkningar vidare.

Kortsiktiga monetara beldningar innefattar exempelvis provisionslon, resultatbonus och vinstdelning.
Dessa beldningar betalas oftast ut manadsvis eller en gang per ar (Svensson 2001). Det primaéra syftet
med denna typ av bel6ning ar att uppmuntra till extraordinara insatser fran de anstallda och beléna
de som bidrar mest till foretagets utveckling och framgang. Beloningen kan betalas ut baserat pa
individuell prestation eller hur en avdelning, ett team eller hela féretaget har presterat (Merchant &

Van der Stede 2007).

Langsiktiga monetdra beldningar inkluderar exempelvis aktie- och optionsprogram. Beloningarna
baseras pa mal uppsatta for en langre tidsperiod an ett ar. Malet med dessa bel6ningar ar att belona

de anstallda som pa lang sikt bidrar till foretagets varde (Merchant & Van der Stede 2007).

2.3.1.2 Icke-monetira beloningar
Merchant och Van der Stede (2007) menar att beloningar i andra former &n pengar kan vara minst
lika viktiga for att motivera anstallda att utféra ett gott arbete, en uppfattning som delas av andra

forskare sa som Svensson (2001).

Icke-monetara beldningar kan delas upp i grupperna immateriella och materiella. De immateriella
icke-monetara beldoningarna ar beléningar som inte ar direkt férenade med en kostnad for foretaget.
Exempel pd sadana beloningar dr personlig utveckling, inflytande, erkdnnande (Armstrong 1993),

uppmuntran, feedback, frihet och ansvar (Svensson 2001).
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Materiella icke-monetéra beloningar a andra sidan ar sadana bel6ningar som ar direkt kopplade till
en kostnad for foretaget som exempelvis kombinerad arbets- och nojesresa, gratis kaffe och
utbildningar. Materiell beléning kan uppfattas som bade bel6éning eller forman eftersom det inte

alltid kravs nagon direkt prestation for att tilldelas en (Svensson 2001).

2.3.2 Beloningssystemets delar
Ett beloningssystem ar uppbyggt av flera olika beléningsformer. Harefter presenteras och beskrivs de

delar som ar relevanta for uppsatsen.

2.3.2.1 Provisionslén

Beloningssystem for saljare baseras oftast pa relationen mellan séljprestation och I6n. Grundtanken
med ett beldningssystem som detta ar att sdljare motiveras att sélja mer och na saljmalen om det far
ett positivt utfall pa I6nen. Dessa monetdra beldningssystem kan vara uppbyggda pa foljande fyra
satt: ren provisionslon, grundlon plus provisionslon, grundlén plus bonus samt grundlon plus
provisionslon plus bonus. Det rent provisionsbaserade bel6ningssystemet innebar att hela 16nen ar
beroende av séljprestation, vilket exkluderar tryggheten i att ha en grundlon att falla tillbaka pa.
Pressen pa séljpersonalen blir saledes omfattande samtidigt som beldningarna over lag ar hoga

(Hume 1995).

2.3.2.2 Vinstdelning

En typ av monetdr beléning, som kan vara bade kortsiktig och langsiktig beroende pa nér pengarna
betalas ut, dr vinstdelning. Vinstdelning innebér att de anstallda far ta del av foretagets bruttovinst
som en bel6ning utdver deras vanliga ersattning (Hume 1995). Ett av vinstdelningens syften ar att
knyta de anstéllda ndrmre foretaget (Svensson 2001). Vidare ar systemets syfte att forbattra interna
relationer, fa de anstéllda att tdnka vinst samt att de anstéllda ska fa ta del av foretagets framgang.

For att fa ta del av systemet krévs ofta en viss anstéllningstid (Hume 1995).

2.3.2.3 Tavlingar
Saljtavlingar av olika slag ar en vanligt forekommande del av beléningssystem for séljare (Garrett &
Gopalakrishna 2010) men &ven andra tavlingar som inte fokuserar pa forsaljning forekommer.

Tavlingspriserna kan vara bade monetara och icke-monetara.

Saljtavlingar ar till for att uppmuntra till extra anstrangningar for att na kortsiktiga mal. Det finns
flera skal till att saljtavlingar kan vara positivt for foretaget. De bidrar till att 6ka forsaljningen och 6ka
kommunikationen med kunderna. Séaljtavlingarna anses ocksd utveckla saljares fardigheter inom

forsaljning (Garrett & Gopalakrishna 2010).



Den korta tidsperiod saljtavlingar stracker sig 6ver sdags dock leda till att saljpersonal kan slarva med
andra viktiga aspekter som kundservice. Det papekas dven att den korta tidsperioden kan fa
saljpersonal att pressa kunder till kop. Effekterna av detta blir en negativ langsiktig inverkan pa

exempelvis kundvarde och for kunder upplevd kvalitet (Garrett & Gopalakrishna 2010).

2.3.2.4 Feedback och évriga beloningar

Feedback kan sammanfattas som negativ och positiv kritik. Svensson (2001) betonar vikten av att
feedback framfors av den narmsta chefen. Resonemanget bygger pa att den narmsta chefen kdanner
medarbetarna val vilket ar en forutsattning for att denna typ av bel6ning ska fungera bra (Svensson
2001). Armstrong (1993) menar att erkdnnande, som kan komma i form av feedback, ar en mycket

stark motivator.

Ovriga beldningar s& som kombinerad arbets- och néjesresa har férutom dess rent materiella virde

en positiv inverkan pa sammanhallningen pa foretaget (Svensson 2001).

2.3.3 Kritik mot beloningssystem

Det finns manga forskare som vander sig emot att beldningssystem skulle vara den ultimata
[6sningen for att motivera anstdllda att prestera. Forskning har visat att den eventuella skillnad i
prestation som uppnas genom beloningar endast ar tillfdllig och att beléningssystemet inte i grunden
fordandrar de anstélldas beteende. Beloningssystemet i sig gor inte de anstéllda mer engagerade i sina
uppgifter utan andrar endast de handlingar som utférs. Detta betyder att om bel6éningen en dag tas

bort kommer anstéllda att falla tillbaka i gamla beteendemonster (Kohn 1993).

2.4 Motivation

Det finns en stor mangd forskning inom omradet motivation. Tva av de allra mest valkdnda och
valanvanda teorierna skapades av Abraham Maslow och Frederick Herzberg under 1940- och 1950-
talet. Teorierna mynnar ur samma tankegang; att manniskor har olika behov och att dessa behov

paverkar deras motivation (Armstrong 1993).

Motivation kan delas in i inre respektive yttre motivation. Inre motivation kommer inifran individen
sjalv, det vill sdga en motivation som inte direkt kan skapas genom yttre paverkan. Yttre motivation
handlar om vad som goérs av externa intressenter fér att motivera individer, sa som beldningar och

bestraffningar (Armstrong 1993).



2.4.1 Maslows behovsteori

Pa 1940-talet presenterade Maslow sin behovsteori om hur manniskors olika behov paverkar deras
motivation och hur dessa behov konkurrerar med varandra. Teorin har varit valdigt inflytelserik inom
motivationsforskningen (Armstrong 1993). Maslows behovsteori portratteras ofta som en hierarki i
form av en pyramid eller en trappa dar olika manskliga behov ar rangordnade. Huvudprincipen for
teorin ar att behov ar olika starka och att de lagre behoven maste tillfredstéllas fore de hogre
behoven kan tillgodoses. Endast de behov som &r otillfredsstidllda kan fungera motiverande
(Emmanuel, Otley & Merchant 1997). Maslow menade dock att manniskor kan vara motiverade av
olika behov i trappan samtidigt men att manniskor ror sig uppat i trappan pa ungefar samma satt.
Pengar kan motivera men framst pa de lagre trappstegen. Maslow menade att det ar troligare att
manniskor nar hogre upp i behovstrappan genom att ha ett meningsfullt arbete och en hog inre
motivation snarare an att belénas med monetdra beldningar. Saledes ju hogre upp i trappan

maénniskor kommer desto mindre betydelse far pengar (Rynes, Gerhart & Parks 2005).

| botten av trappan aterfinns fysiologiska behov som mat, vatten och sémn men &ven skydd i form av
husrum och klader. Av alla behov ar dessa behov enklast att tillfredstalla med hjalp av pengar (Rynes,
Gerhart & Parks 2005). Foljer gor sékerhetsbehov vilket handlar om trygghet; att ha en bra halsa, att
vara skyddad mot sjukdomar och olyckor samt att ha finansiell trygghet. | jobbsammanhang handlar
denna niva om att ha anstéllningstrygghet, bra forsakringar och skydd gentemot féretaget i form av
fackférening, lagstiftning och sa vidare (Maslow 1970). Nasta steg i trappan ar kontaktbehov som
handlar om sociala behov, att dlska och bli dlskad i exempelvis karleks- och vanskapsrelationer samt
kdnslan att tillhora exempelvis ett team. Ytterligare ett steg upp i trappan aterfinns uppskattnings-
och statusbehov. Detta behov ar dels kopplat till sjdlvkansla, sjalvfortroende och kadnslan av att vara
kompetent. Det ar aven kopplat till

uppskattning, respekt och

erkdnnande fran andra (Hume .
sjalAi-

1995). Langst upp i trappan finns verkligands
sjélvférverkligandebehov.  Detta status

rrakt
behov handlar om manniskors vilja social gemenskap
och kapacitet att uppna sin fulla social trygghet
potential, att bli allt man é&r sdkerhet,

fymisk trymghet

kapabel att bli (Rynes, Gerhart &
hashehary,
Parks 2005). dta, dricka, sova

Figur 1: Maslows behovstrappa
http://www.seeab.se/dream/Image290.gif (Hdmtad 2011-05-24)



http://www.seeab.se/dream/Image290.gif

2.4.2 Herzbergs tvafaktorteori

Herzbergs tvafaktorteori har sitt ursprung i en studie som genomfordes i slutet pa 1950-talet och
teorin ar ett ytterligare bidrag till Maslows forskning. Herzberg (1968) menar att det finns vissa
faktorer pa arbetsplatsen som &r kopplade till anstdlldas upplevda missndje, sa kallade
hygienfaktorer, och andra faktorer som ar kopplade till upplevd tillfredstallelse (motivation), sa
kallade motivatorer. Hygienfaktorer innefattar exempelvis en tillrackligt hog 16n, goda relationer med
kollegor och chef, arbetsforhallanden samt anstallningstrygghet. Motivatorer ar faktorer kopplade till

befordran, personlig utveckling, erkdnnande, ansvar och arbetsuppgiften i sig (Herzberg 1968).

Tvafaktorteorin betonar att om villkoren for hygienfaktorer inte ar tillrackligt val uppfyllda ger detta
upphov till missndje hos de anstallda. Dock kan hygienfaktorerna aldrig skapa motivation, de kan

endast forhindra att arbetsstyrkan kdnner sig missnojd (Herzberg 1968).

For att motivera de anstallda maste foretaget istdllet fokusera motivatorer, de faktorer som gor att

anstallda kdnner sig tillfredstallda (motiverade) pa arbetet (Herzberg 1968).

Enligt Herzberg (1968) ar hygienfaktorerna och motivatorerna oberoende av varandra. En anstélld
kan alltsa vara mycket motiverad att utfora sitt arbete och samtidigt vara missnéjd med arbetsmiljon,

I6nen eller relationen med chefen.
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3 Metod

| detta kapitel redogérs fér hur studien genomférts. Inledningsvis beskrivs den metod som anvdints
och vidare féljer val av bransch, féretag, respondenter samt datainsamling. Avslutningsvis behandlas

uppsatsen reliabilitet och validitet.

3.1 Vetenskaplig metod
Metod beskriver och bestammer vilket tillvdgagangssatt som skall anvdndas for att uppna studiens
syfte (Bjorklund & Paulsson 2003). Samhillsvetenskapen anvédnder sig primart av tva metoder;

kvantitativ metod och kvalitativ metod (Andersen 1998).

De kvantitativa studierna utmarker sig genom deras matbarhet och mynnar ofta ut i statistik eller

liknande. De &r till for att ha en forklarande effekt, alltsa att finna orsak - verkan samband.

Till skillnad fran kvantitativa studier, vilka vill generalisera, sa ar kvalitativa studiers syfte att finna
forstdelse for enskilda situationer och dess samband med omgivningen. Valet av
samhallsvetenskaplig metod beror sdledes pa studiens syfte och problemformulering (Bjorklund &
Paulsson 2003). En kvalitativ metod stimmer 6verens med var studies syfte da vi vill fa en djupare

forstaelse for hur beloningssystemet ar kopplat till de anstélldas motivation och trygghet.

Ett deduktivt arbetssdtt innebar att slutsatser dras utifrdan redan inlast teori. Alternativet ar ett
induktivt arbetssatt dar forskaren formar teori utifran de upptackter som gjorts under studies gang
(Patel & Davidsson 2003). Vi har valt att arbeta enligt ett deduktivt arbetssatt eftersom forskningen

inom de amnesomraden var studie kommer i kontakt med &r omfattande.

3.2 Fallstudie

En undersdkningsdesign beskriver och bestammer de val av metoder som gors i samband med
datainsamling och beror sdledes dven den pa studiens syfte och problemformulering (Andersen

1998).

Den undersdkningsdesign vi valt att anvdnda oss av ar den sa kallade fallstudien. Fallstudier &r
vanliga inom omraden som organisation och ekonomi da de kdnnetecknas av att de undersoker ett
specifikt fall i form av en organisation, en grupp, en person etc. Undersdkningen utfors i det specifika
fallets hemmiljo dar omgivningen spelar en betydande roll eftersom den inte gar att bortse ifran

(Andersen 1998).
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Da var studies syfte ar att fa en djupare forstaelse for beloningssystem, dess motiverande effekt och
koppling till trygghet anser vi att en fallstudie ar [amplig eftersom den riktar sig pa ett specifikt fall. Vi
har inte malet att generalisera hela branschen da olika beloningssystem férekommer pa olika

foretag.

3.3 Val av bransch

Vi finner fastighetsmaklarbranschen intressant att titta narmre pa da stora delar av den anvénder sig
av rent provisionsbaserade I6ner. Att ha en provisionslon baserad pa en rorlig marknad, sa som
bostadsmarknaden, vacker vart intresse da dess toppar och dalar patagligt paverkar maklarnas I6ner.

Branschen ar dessutom standigt aktuell och diskuterad vilket gér den extra intressant.

3.4 Val av foretag

Vi @mnar gora en fallstudie pa ett stort och valkant féretag inom branschen med ett branschtypiskt
I6nesystem, lang erfarenhet och garna i geografisk narhet till forfattarna. Vi kom i kontakt med
forsaljningschefen pa Qsema, Catherine Sollerman, genom personliga kontakter. Detta startade

processen att undersodka huruvida féretaget matchar de kriterier vi satt upp.

Svensk Fastighetsformedling ar beskrivet som ett av Sveriges storsta fastighetsférmedlingsforetag
(Svensk Fastighetsformedling 2011a). Foretaget arbetar uteslutande med ett individuellt
provisionsbaserat I6nesystem, vilket ar branschtypiskt. Foretaget har dessutom lang erfarenhet inom

branschen och av det beléningssystem de anvinder sig av’.

Qsema driver de lokala maklarkontoren Goéteborg Sydvast, Kungsbacka, Moélndal och Médlnlycke i
Goteborg. Att Qsema driver hela fyra maklarkontor ger oss manga tdankbara respondenter att utga

ifran.

Valet av maklarforetag foll saledes pa Qsema, en del av Svensk Fastighetsférmedling. Lds mer om

foretagsstrukturen i kapitel fyra.

! Sollerman, Catherine, forsiljningschef Qsema, personlig intervju, Billdal, april 2011
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3.5 Val av respondenter
Vi vill na bade chef och maklare for att fa tva infallsvinklar. Genom en chef vill vi fa en uppfattning om
branschen, foretaget och dess beldningssystem. Genom maklarna vill vi fa personliga asikter om

beloningssystemet kopplat till motivation och trygghet.

Da var kontakt, Catherine Sollerman, ar forsaljningschef var det lampligt att intervjua henne. Vi har
utoéver intervjun med Sollerman intervjuat atta maklare. Trost (2005) understryker att det inte finns
nagot givet antal respondenter en kvalitativ undersékning skall innefatta. Vi har valt vart

intervjuantal efter vad vi tror kan utgora en god empirisk bas.

Da branschens och foretagets hogsdsong ar i skrivande stund, under senvaren, har valet av
respondenter gjorts med hadnseende till maklarnas mojlighet att avvara tid for intervju.
Respondenterna bestar av en grupp av tre man och fem kvinnor. Aldersstrukturen &r inte helt

representativ for féretaget da merparten av respondenterna ar 25-30 ar gamla.

3.6 Datainsamling

Primardata ar den information vi sjdlva samlar in genom undersékningar. Sekundardata ar
information insamlad av andra personer, sa som forskning och artiklar (Andersen 1998).
Empiriavsnittet innefattar primardata som vi samlat in genom kvalitativa intervjuer. Vi anvander oss

av sekundardata i vart teoriavsnitt.

3.6.1 Litteratursokning

Den sekundardata vi anvant bestar framst av bécker och artiklar. For branschinformation har vi
anvant elektroniska kallor. Vid s6kning av vetenskapliga artiklar har vi anvant databaser tillgdngliga
via Goteborgs Universitetsbibliotek, framst Business Source Premier. De bocker vi anvant har vi

funnit pa Géteborgs Universitetsbibliotek.

Sékord: Commission, employee motivation, incentives, real estate, rewards, reward systems, sales

contests, bel6ning, beléningssystem
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3.6.2 Kvalitativa intervjuer

Kvalitativa intervjuer ger en bild av hur individer tanker, kdnner och ser pa olika sammanhang och
fenomen (Trost 2005). Vart mal var fran borjan att genomfora kvalitativa intervjuer genom personliga
moten med vara respondenter. Dock fick vi begrdnsa oss till att genomfora telefonintervjuer pa
grund av respondenternas hdga arbetsbelastning. Intervjuerna varade mellan 20 och 35 minuter.
Intervjun med Sollerman genomférdes dock via ett personligt mote. Intervjuerna har dgt rum under

april och maj manad ar 2011.

En intervju kan vara uppbyggd och genomforas pa olika satt beroende pa grad av standardisering och
strukturering. Vi har arbetat med en relativt ldg grad av standardisering eftersom vi utgatt fran
samma intervjuguide men [3tit situationen och respondenten paverka ordningsféljd, val av
foljdfragor och sprakbruk. Intervjuerna har varit hogt strukturerade i det avseendet att vi
koncentrerat fragorna kring @mnena beloningssystem, motivation och trygghet. Fragorna har dock
inte varit hogt strukturerade i det avseende att vi inte haft nagra fasta svarsalternativ (Trost 2005).
Istéllet har respondenterna fatt beratta fritt kring de tankar och kdnslor som uppkommit under

intervjuerna.

Intervjun med Sollerman avvek avsevart fran évriga intervjuer eftersom det var en kombinerad prov-
och informationsintervju. Vi anvande en annan intervjuguide eftersom vi dels ville undersdka
relevansen av vara fragor men ocksa for att vi ville ha fakta om branschen, foretaget och dess

beléningssystem.

3.7 Reliabilitet och validitet

En hog reliabilitet, dven benamnt tillforlitlighet, betyder bland annat att en méatning skall vara hogt
standardiserad samt att resultatet skall bli likadant vid en senare matning. Det blir darfor svart att
tala om hog reliabilitet i fallet kvalitativa intervjuer eftersom standardiseringen ar |dg. Dessutom
samlar méanniskor pa sig nya erfarenheter allt eftersom tiden gar vilket gor att intervjusvaren kan

forandras over tid (Trost 2005).

Validitet syftar pa hur val undersékningen mater det den sager att den skall mata. | fallet kvalitativa
intervjuer, dar en forstaelse oftast efterstravas, skall fragorna utformas sa att forstaelse uppnas. Likt
reliabilitet blir det svart att tala om hog validitet i fallet kvalitativa studier eftersom svaren tolkas

subjektivt (Trost 2005).

14



3.7.1 Var studies reliabilitet och validitet
Var kvalitativa studie, vilken anvander sig av kvalitativa intervjuer som datainsamlingsmetod, har en

l3g reliabilitet. Resultatet kan inte forvantas bli detsamma vid en senare matning da
standardiseringen vid intervjuerna varit 1ag samt att respondenterna vid ett senare intervjutillfdlle
mojligtvis samlat pa sig nya erfarenheter som kan férandrat deras asikter och saledes deras

intervjusvar.

Det ar svart att tala om hog validitet i var studie eftersom den &r kvalitativ. Dock har vi utformat
fragorna sa att respondenterna berattar fritt kring olika begrepp snarare &n att ha fasta

svarsalternativ, vilket ger hogre forstaelse och saledes hogre validitet.

3.7.2 Kallkritik

En stor del av den litteratur vi anvander oss av ar av utlandsk harkomst. Detta kan kritiseras eftersom
forutsattningarna i form av foéretagsuppbyggnad, vad som motiverar anstallda och vilken typ av

beloningssystem som anvands inte nédvandigtvis stimmer 6verens med Qsema.

Vi har genomfort telefonintervjuer vilket kan tdnkas uteldmna vitala delar hos en kvalitativ

undersdkning sa som kroppssprak och ansiktsuttryck (Trost 2005).

De flesta respondenterna ar relativt nya inom yrket och de flesta dr under 30 ar. En storre spridning

bland respondenterna hade eventuellt gett mer nyanserade svar.
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4 Empiri

| detta kapitel redovisas insamlad data fran de nio intervjuer som genomférts. Kapitlet bérjar med en
beskrivning av féretaget, dess mal och beléningssystem. Féljer gér respondenternas dsikter och
reflektioner kring foretagets bel6ningssystem, dess motiverande effekt samt dess koppling till

trygghet.

4.1 Foretagspresentation

Svensk Fastighetsformedling ar en fastighetsmaklarkedja verksam i hela Sverige. Féretaget ar en del
av den norska finanskoncernen DnB Nor och har cirka 1100 medarbetare. Foretagets 230 bobutiker
drivs av 180 franchisetagare (Svensk Fastighetsformedling 2011a). En av dessa franchisetagare &r
aktiebolaget Qsema som &ags och drivs av Sven-Eric Lundgren och Mats Wahlback (Svensk
Fastighetsformedling 2011b: Alla Bolag 2011). Qsema driver fyra bobutiker i Géteborgsomradet:
Goteborg Sydvast, Kungsbacka,

MélIndal samt nytillskottet o

Mélnlycke som forvarvades 2010.
Fastigi‘;et::;rmed
ling

Qsema har totalt 27 anstillda

varav 18 maklare, 4
. . Qsema
maklarassistenter samt chefer
| § | | | | - | -
l MélIndal ’ l MéInlycke

. A A
och praktikanter®.
Gbg sydvist Kungsbacka

Figur 2: Féretagsstruktur: lllustrativ bild skapad av forfattarna

4.1.1 Mal for Svensk Fastighetsformedling och Qsema

Qsema arbetar med de dvergripande mal Svensk Fastighetsformedling har satt upp, vilka ar foljande:

e Lokalt marknadsledarskap
e Lokalt mest attraktiva arbetsgivaren

e Mest nojda kunder

Dessa o6vergripande mal har sedan brutits ned till lokala siffror och delmal for Qsema vilket gor det

mojligt for foretaget att satta individuella mal for maklarna®.

? Sollerman, Catherine, forsiljningschef Qsema, personlig intervju, Billdal, april 2011
* Sollerman, Catherine, forsaljningschef Qsema, personlig intervju, Billdal, april 2011

16



4.1.2 Beloningssystemet pa Qsema
Beldningssystemet pa Qsema bestar till stor del av monetara beléningar men dven icke-monetéra
beloningar forekommer. Foljer gor en mer ingaende beskrivning av de delar Qsema har i sitt

bel6ningssystem.

4.1.2.1 Provisionslon

Maklarnas I6neersattning dr baserad pd 100 % provision. Aven arbetsuppgifter som bankvirderingar,
som ligger utanfér den normala férmedlingsverksamheten, ersatts pa detta satt. Provisionen som
tillfaller den enskilde méaklaren &r en procentuell del av det arvode foretaget far for att formedla en
fastighet®. Procentsatsen ar samma for alla maklare®. Foretaget betalar inte ut nagon ersattning
utéver provisionen sa som tjanstepension, sjukersattning eller semesterersattning. En liten del av
maklarens provision sparas dock i en semesterkassa hos foretaget och betalas ut da maklaren har

semeste re.

4.1.2.2 Vinstdelning

Foretaget har i ar infort ett vinstdelningssystem. Systemet innebér att en viss del av en eventuell
vinst tillfaller foretagets samtliga fastanstallda och betalas ut pa arsbasis’. Dock ar utbetalningen av
vinsten uppdelad i tva omgangar. En del av vinsten betalas ut nastfoljande ar, resterande betalas ut
efter ytterligare tva ar. Detta innebar rent praktiskt att intjdnad bonus for 2011 betalas ut dels 2012
och dels 20142,

4.1.2.3 Tavlingar

Tavlingar av olika slag ar ett vanligt aterkommande moment pa féretaget och i branschen over lag.
Dels finns lokala tavlingar for Qsema och dess fyra kontor och dels finns regionala och nationella
tavlingar for hela Svensk Fastighetsférmedling. Tavlingarna kan ha olika inriktningar men bygger i de
flesta fall pa séljprestationer sa som flest salda bostdder, storst forsaljningsdkning jamfort med
foregaende ar och flest sa kallade intag. Ett intag ar det initiala kundbesok dar méaklaren forsoker fa

till stand ett avtal om férmedling av bostaden”.

Det finns dven andra typer av tavlingar som mest ndjda kunder samt flest tips till andra kontor. Ett
tips betyder att en maklare tipsar en annan maklare pa samma féretag om en eventuell kund.

Kundnoéjdheten mats med hjalp av utvarderingsenkater vilka skickas till kunderna.

* Maklare B, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011
> Sollerman, Catherine, férsaljningschef Qsema, personlig intervju, Billdal, april 2011
® Miklare F, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011
” Sollerman, Catherine, forsiljningschef Qsema, personlig intervju, Billdal, april 2011
& Miklare D, méaklare Qsema, telefonintervju, maj 2011
? Sollerman, Catherine, forsaljningschef Qsema, personlig intervju, Billdal, april 2011
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En forstaplats i en lokal tavling belonas vanligtvis med en flaska champagne eller vin, biobiljetter,
blommor, presentkort eller liknande. Vinnarna uppmarksammas i samband med de manadsmoéten
som kontoren gemensamt haller pd huvudkontoret Goteborg Sydvast. Regionala och nationella

tavlingar generera vinster i form av pengar till gruppaktiviteter for vinnande kontor™.

4.1.2.4 Feedback och dvriga beloéningar

Utover de beloningar som berorts finns dven icke-monetdara beldningar som ar till for att
uppmarksamma bra insatser samt innovativa foérslag. Beléningarna bestar i feedback och berém via
individuella manadsméten med forsaljningschef samt via e-post och telefonsamtal fran chefer’.
Samtliga maklares forsaljning och provision redovisas dven manadsvis, sammanstallda i en statistikfil

som skickas ut till samtliga maklare samt presenteras pa de gemensamma manadsmotena ™.

Campus, vilket ar en slags konferens for de fyra kontoren, anordnas tre ganger per ar. Under campus
fokuseras saljutbildning bland annat genom att en extern coach handleder gruppdvningar. Utéver

saljutbildning och siljméten inkluderas middag, festligheter samt Gvernattning pa hotell*.

4.2 Respondenternas asikter och reflektioner

4.2.1 Provisionslon

Provisionslon ar ett dterkommande diskussionsdmne bland de responderande maklarna. Asikterna
kring 1oneformen och dess effekter ar tudelad. De méklare som i nagon man stéller sig positiva till
I6bneformen grundar detta pa att det &r sjdlva I6nedelen som motiverar till att arbeta hart och
prestera bra'®, att det 4r motiverande med vetskapen att ju battre de presterar desto mer tjanar de™

och att det &r majligt att tjana mycket pengar®®.

De flesta maklare staller sig dock negativa eller lite negativa till provisionsléneformen i nagon man.
Det papekas att loneformen med sin avsaknad av trygghet skapar en inre stress samt
prestationsangest'’. Maklare F papekar att det finns en otrygghet i I6nesystemet for dem som inte
har jobbat sa lange inom yrket och inte lyckats samla pa sig en buffert. Aven de maklare som inte har

andra inkomstkallor alternativt en partner med stabil inkomst drabbas av denna otrygghetskénsla®.

1% Sollerman, Catherine, férsiljningschef Qsema, personlig intervju, Billdal, april 2011
! Maklare E, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011

2 Miklare D, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011

B Msklare D, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011

Y Msklare D, G, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011

> Msklare A, G, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011

' Msklare E, méklare Qsema, telefonintervju, maj 2011

Y Msklare A, C, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011

¥ Msklare F, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011
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Att inte ha en garanterad inkomst varje manad &r nagonting som manga av de responderande

maklarna anser vara negativt™.

D3 asikterna om lénesystemet var starka och tudelade fragade vi respondenterna huruvida de trodde
att de skulle vara lika motiverande med en fast 16n. Maklare A menar att en grundlon maojligen hade
dampat motivationen lite grann men att méaklarna troligtvis hade matt battre. Maklare F menar att
motivationen for att ha en visning klockan atta en Iérdagskvall troligtvis inte hade varit lika stark men
att installningen till yrket som sadant troligtvis hade varit mer positiv. Flera maklare stéllde sig
positiva till att ha en liten grundl6n sa att grundlaggande kostnader sa som hyra skulle vara sidkrade

varje manad®’. Maklare C uttryckte sig pa foljande vis:

“Du kan vara hur trevlig som helst, men om du inte sdljer ndgonting blir det ju otrevligt pd

I6nekontot.”

Aven Sollerman pépekar att l6nesystemet ar alderdomligt och att det blir en utmaning att f3
kommande medarbetare att acceptera detta system. Sollerman papekar &ven att Svensk
Fastighetsférmedling redan idag har tillsatt en grupp som underséker hur de ska moéta framtida

medarbetares behov.

4.2.1.1 Arbetsvillkor
Arbetsvillkoren péapekas framférallt av tre maklare vara under all kritik’:. Maklare F menar att
arbetsvillkoren rent ut sagt ar bedrovliga da det varken finns sjukersattning, avsattning for pension

eller semesterersattning utéver provisionen och uttrycker sig pa féljande vis:
I vilken annan bransch, om ens ndgon, i Sverige 2011 férvdntas du jobba i 12 timmar med feber?”

Maklare H pekar pa svarigheterna fér de maklare som maste vara hemma pa grund av sjukdom eller
med sjuka barn da de inte har sjukersdttning. Vidare menar maklare H att det &r dessa
grundlaggande saker som sjukersattning och pensionssparande som skulle géra maklarna ndjda, och
att provisionslonen inte ar det storsta hindret. Bade maklare F och maklare H menar dven att dessa
tankar kring arbetsvillkoren inte uppkommer férran efter ett tag inom yrket. Maklare H anser att
foretaget felprioriterar nagot. De pengar som laggs pa prisvinster och aktiviteter bor istéllet laggas pa

tyngre och viktigare saker som pension och sjuklon®.

¥ Msklare A, F, G, H, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011
% M3klare A, G, H, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011
! Maklare A, F, H, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011

22 Maklare H, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011
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Maklare H uttrycker sig pa foljande vis angaende att foretaget inte betalar ut tjanstepension:
“Médiklare slutar aldrig jobba. - Nd tro fan det! De har inte rad!”

Aven miklare A anser att anstéllningsvillkoren &r otroligt déliga. Vidare anser méaklare A att det kinns

fel att risken for utebliven inkomst en manad finns, i ett land som moderna Sverige.

4.2.2 Vinstdelning

Qsema inforde forra aret ett vinstdelningssystem som en del av beloningssystemet. Forsta
intjdnandearet for vinstdelning blir sdledes 2011. Da denna beldning inte i praktiken blivit en realitet
for maklarna var det fa som hade asikter och tankar kring den. Maklare D papekade dock att
maklarna maste stanna i féretaget i tre ar for att fa ut hela den beléning som grundas pa 2011 ars

vinst, vilket maklare D ansag vara negativt.

4.2.3 Tavlingar

Tavlingarna pa Qsema ér ofta saljinriktade och resultaten presenteras for hela personalstyrkan, dels
via gemensamma manadsmdten och dels via statistikfiler”. Uppfattningen om tavlingarna bland
responderande méklare skiljer sig tydligt at. Méaklare G anser att tavlingarna ar ett mycket
motiverande inslag da de peppar att prestera. Det papekas aven att tavlingarna, och speciellt
statistikfilerna, undermedvetet manar till bra prestation®’. Maklare E anser att tivlingarna definitivt
motiverar till att jobba hardare och mer, sarskilt da de inte endast bygger pa ren séljprestation utan
dven andra saker, som exempelvis flest intag. Andra maklare kdnner inte att tavlingarna ar
motiverande alls®>. Aspekten att tavlingarna kontinuerligt inriktar sig pd samma saker och missar
vissa omraden finns ocksa”®. Maklare D menar dven att alla kontor inte prioriterar de regionala och

nationella tavlingarna som darfor ibland gér dem ganska latta att vinna.

Sollerman tror att tavlingarna Over lag ar motiverande och prestationshdjande da ”vi alla é&r
tavlingsmanniskor”. Samtidigt menar Sollerman att det finns en viss tavlingsinflation, men att

tavlingarna fortfarande ger resultat i form av 6kad forséljning.

2 Sollerman, Catherine, forsaljningschef Qsema, personlig intervju, Billdal, april 2011
** Maklare A, D, méklare Qsema, telefonintervju, maj 2011

> Maklare A, F, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011

26 Maklare D, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011

20



4.2.4 Feedback och 6vriga beloningar
Vad som kan beskrivas som 6vriga beloningar ar de resor och sammankomster foretaget ordnar, den

feedback som de anstéllda far av sina chefer samt mindre formaner som gratis frukt pa kontoret.

Feedback fran chefer tycks 6verlag vara viktigt for respondenterna och de anser dven att de far
mycket feedback. Dock finns det de som sager sig inte vara i behov av en klapp pa axeln, utan att det
ir kundernas feedback som &r det vardefulla®’. Avsaknaden av uppmuntran fér de mindre synliga
sakerna som ”allt spring” menar maklare F ibland vara pataglig. Maklare H anser att berom inte alltid
ges i daliga tider, utan endast nar det gar bra. Maklare C anser a andra sidan att feedback och

uppmuntran dr omfattande och betydande nar det gar daligt.

De resor och sammankomster som sker frekvent ar campus, regionala sammankomster och
nationella arsmoten vilka de flesta respondenter verkar uppskatta. Maklare D uttrycker att resorna
brukar vara bra och att den coach som finns till hands &r uppskattad och véardefull. Att
sammanhallningen mellan kontoren blir battre genom dessa resor och sammankomster papekas

sven?®,

Maklare D forklarar att det kops in frukt till kontoret som alla kan dta, men att foretaget har dragit
ner pa knackebrdéd och ost. Det kops in kndckebréd och ost men maklarna far endast dta detta da de
jobbar 6vertid. Maklare D sadger att detta kanns smasint fran foretagets sida och att méaklarna nu
koper in kndckebrdod och ost sjalva for att kunna ata alla tider pa dygnet. Méaklare D uttrycker sig pa

foljande satt:

“Vi kollegor skiimtar om det ibland, att det kan ju komma en annan firma som erbjuder knéickebréd
och ost och att det kan vara det som gér att man byter féretag. Det blir ju lite fjantigt for vi vet ju hur

mycket pengar vi drar in.”

*’ Maklare D, F, H, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011
28 Maklare E, mdklare Qsema, telefonintervju, maj 2011
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4.2.5 Motivation

Da maklarna fick fragan om vad som motiverar dem att prestera bra svarade de olika. Flertalet
maklare sa att pengar ar den viktigaste motivationsfaktorn och alla maklare utom en menade att
pengar har en motiverande effekt pa nagot vis. Maklare E menar att pengarna ar det som motiverar
till att vilja sdlja, maklare B namner att det ar skont att tjdna pengar medan maklare F helt enkelt vill

ha en dréaglig 16n for de manga timmar som laggs ner pa arbetet.

Ingen maklare har dock pengar som den enda motivationsfaktorn. Att ha néjda kunder ar viktigt for
manga®. Att kunder stannar kvar och tackar vid en kontraktskrivning ar exempelvis en viktig

motivationsfaktor for maklare A.

Den statistik som manadsvis skickas ut menar méaklare A ar mycket motiverande och uttrycker sig pa

foljande satt:
“Att toppa listan kdnns vdldigt bra. DG vill man fortsétta i samma anda”.

Maklare D menar att statistiken ar en mindre tydlig motivator men att den undermedvetet skapar en

stravan om att vilja vara hogt upp i listan.

Ett par maklare pratar om motivation som nagot som finns pa det personliga planet®®. Maklare H
menar att den egna tavlingsinstinkten motiverar till att géra ett bra jobb. Maklare B sdger att en

motivationsfaktor ar nar andra anser att ens jobb utforts bra.

Vidare motiveras maklarna av att ha bra kollegor omkring sig sa att gladjen kan delas med andra och
lagandan vara god®'. Maklare E menar att det dr motiverande att ha en bra chef, medan positiv

feedback ar motiverande for maklare G.

Motivationsfaktorer: | A B C D E F G H
Pengar X X X X X
Nojda kunder X

Inre faktorer X X
Statistikfiler X X

Bra kollegor X X

Figur 3: Motivationsfaktorer: lllustrativ tabell skapad av forfattarna

** Maklare A, B, F, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011
% Miklare B, H, méaklare Qsema, telefonintervju, maj 2011
31 Maklare C, E, maklare Qsema, telefonintervju, maj 2011
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5 Analys

| detta kapitel jémférs empiri med teori. Inledningsvis analyseras beléningssystemets delar. Vissa
delar féljs av en kort diskussion ddr férfattarna kompletterar med personliga reflektioner. Vidare

analyseras aspekter pé motivation och trygghet. Aven dessa delar féljs av en diskussion.

5.1 Provisionslon

Enligt Hume (1995) skall provisionslon motivera anstallda att sdlja mer. Detta haller maklarna med
om till stor del och menar att det ar sjilva I6nedelen som motiverar dem. Manga maklare ser
fordelen att kunna tjana mycket pengar samtidigt som de menar att lI6neformen skapar en inre
stress. Dessa asikter passar val in pa Hume (1995) som menar att rent provisionsbaserade I6ner

satter en stor press pa saljpersonalen samtidigt som beléningarna i slutdndan kan vara hoga.

5.2 Vinstdelning

Qsema har nyligen infort ett vinstdelningssystem. Sollerman menar, precis som Hume (1995), att
systemet infordes for att fa maklarna att tdnka vinst, vilket dven &r i linje med Merchant & Van der
Stede (2007) som sager att denna typ av beldningar skall uppmuntra de anstéllda som bidrar mest till

foretagets framgang.

Vinstdelningen betalas ut aret efter samt tre ar efter den intjdnats vilket gér denna beldning bade
kortsiktig och langsiktig enligt Merchant & Van der Stedes (2007) uppdelning av beléningar. Att
utvardera huruvida systemet uppfyller sitt syfte, att fa de anstéllda att fokusera vinst, ar svart férran

systemet anvants i nagra ar.
Diskussion

En maklare poangterar att personalomsattningen i branschen dr hég. Om maklarna inte stannar i
foretaget tillrackligt lange gar de miste om en del av vinstdelningen vilket kan leda till missnéje. Men
vinstdelningen kan dock ha positiva effekter. Det kan leda till att maklarna stannar langre i foretaget

eller ser vinstdelningen som en positiv faktor vid val av arbetsgivare.
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5.3 Tavlingar

Hur tavlingarna pa foretaget uppfattas skiljer sig at mellan méklarna. Vissa havdar att tavlingarna ar
mycket motiverande och att de leder till extra anstrangningar for att uppna resultat. Detta ar i linje
med Garrett & Gopalakrishna (2010) som menar att saljtavlingar syftar till extra anstrangningar for
att na kortsiktiga mal. Sollerman menar att det sakerligen finns viss inflation i tdvlingsmomenten men
att de dnda fyller sitt syfte i form av dkad forsiljning. Okad forsiljning ar en av de positiva aspekter

for foretaget som tavlingarna ar tankta att ge (Garrett & Gopalakrishna 2010).

Andra maklare ar mer negativt installda till tavlingarna. En méklare menar att tavlingarna alltid ar
inriktade pa samma saker och att det da finns andra viktiga aspekter som hamnar i skymundan. En
annan maklare ser tavlingarna som tidstjuvar vilka stjal tid fran andra viktiga arbetsuppgifter. Bada
dessa asikter kan kopplas till en av Garrett & Gopalakrishnas (2010) belysta nackdelar om att
exempelvis kundservice kan hamna i andra rummet. Detta kan ha en negativ langsiktig inverkan pa

for kunden upplevt varde och kvalité.
Diskussion

Tavlingarna har ett tydligt syfte fran foretagets sida, att 6ka forsaljningen. Det ar dock tydligt att inte
alla maklare ser dem som motiverande. Vi anser darfor att Qsema bor se 6ver utformningen av
tavlingarna sa att de baseras pa fler kriterier an forsaljningssiffror. Detta for att fanga intresse hos

fler maklare.

5.4 Feedback och ovriga beléningar

Likt Merchant & Van der Stede (2007) anser de flesta responderande maklare att icke-monetéara
beléningar, som exempelvis feedback, &r viktiga. Aven Svensson (2001) belyser att icke-monetara
beloningar kan vara minst lika viktiga som pengar. Alla maklare menar att feedback, fran framférallt
narmsta chefen, forekommer flitigt ndgot som Armstrong (1993) sager ar en forutsattning for att
denna beldning skall fungera bra. Armstrong (1993) menar aven att erkdnnande ar en mycket stark
motivator. Erkdnnande i form av feedback kan komma bade fran chefer och fran kunder vilket

maklarna betonar att de uppskattar.

De resor foretaget gor tillsammans, som exempelvis campus, uppskattas av samtliga maklare och
skapar god sammanhallning vilket dven Svensson (2001) papekar. Personlig utveckling ar en viktig
icke-monetar beldning (Armstrong 1993) vilket stimuleras under campus da maklarna far tillgang till

en saljcoach.
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Diskussion

Nar vi diskuterar beléningssystem finner vi det svart att definiera vad som faktiskt ingar i systemet.
Inom kategorin 6vriga beldningar ingar materiella icke-monetéra beléningar som campus, frukt samt
knackebréd och ost. Dessa kan &dven betraktas som formaner da de inte kréver nagon speciell
prestation. For maklarna verkar dessa formaner vara viktiga och darfor anser vi att Qsema bor
fundera en extra géng innan de tar beslutet att drar ner pd sadana férmaner. Aven om
diskussionerna om att byta foretag pa grund av knackebrod och ost ar ett skdamt, kan de ge en

indikation pa hur pass viktiga dessa formaner faktiskt ar.

5.5 Motivation

Flertalet maklare menar att de till stor del motiveras av pengar for att utféra ett bra arbete. Detta
stimmer 6verens med Armstrongs (1993) synsatt att pengar kan vara en motivator da de kravs for
att betala rakningar samt kan ge sjalvfortroende och status. Maklarna har ingen fast |6n, vilket kan
ses som ett otillfredsstallt behov. Enligt Maslow kan endast behov som ar otillfredsstéllda fungera

motiverande (Armstrong 1993) vilket aterigen knyter an till att pengar &r motiverande for maklarna.

Ingen av maklarna motiveras dock endast av pengar utan andra aspekter som noéjda kunder, inre
faktorer, hog status och bra kollegor ar ocksa viktiga. Maslow menar att manniskor kan motiveras av
olika behov samtidigt (Rynes, Gerhart & Parks 2005) vilket stammer val in pa maklarna eftersom de

bade motiveras av pengar och andra faktorer.

Herzberg (1968) a andra sidan menar att I6n dr en hygienfaktor som inte kan fungera motiverande
utan endast kan ge upphov till missndje. Att de flesta maklarna sdger att pengar motiverar dem talar

emot Herzbergs (1968) resonemang.
Diskussion

Maslow poédngterar att det ar troligare att manniskor nar hégre upp i behovstrappan om de har ett
meningsfullt arbete och hog inre motivation, alltsa ar inte monetéara beldningar det enda som gor att
manniskor klattrar i behovstrappan (Rynes, Gerhart & Parks 2005). Aven miklarna poangterar vikten
av att ha andra beléningar an monetara for att motiveras. Det ar darfor viktigt att Qsema ser icke-
monetdra beléningar och personalens inre motivation som betydelsefulla och att de fortsatter satsa

pa denna typ av bel6ningar.

De maklare som sager sig inte motiveras av pengar i forsta hand, eller inte alls, &r samma maklare

som betonar att inre faktorer ar viktiga for deras motivation. Detta pekar pa att de befinner sig hogt
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upp i Maslows behovstrappa och troligtvis har en tillrdckligt hog inkomst for att tillgodose behoven
pa de lagre trappstegen. For dessa maklare passar dven Herzbergs (1968) resonemang val in.
Maklarna ar mycket motiverade i sitt arbete samtidigt som de ar missnéjda med de arbetsvillkor som
finns pa foretaget. Det finns en mdjlighet att de maéklare som betonar att pengar ar mycket

motiverande inte har en tillfredstallande 16n och darfor inte lamnat de lagre trappstegen.

Att infora en liten del grundlon ses som positivt av flera méaklare. Dock sdger nagra att motivationen
att gora allt for en forsaljning, som att ha visning pa en I6rdagskvall, skulle minska nagot. Kohn (1993)
menar att beldéningssystem inte andrar de anstalldas beteende i grunden utan endast de handlingar
som utfors, vilket exemplifieras i oviljan att ha en lérdagsvisning. Risken att maklarna inte gor “det

lilla extra” om de har en grundlén maste vagas mot deras totala tillfredsstallelse pa arbetet.

5.6 Trygghet

P3 andra steget i Maslows behovstrappa aterfinns sakerhetsbehov. Dessa behov inkluderar i
jobbsammanhang trygghet i form av exempelvis anstallningstrygghet och finansiell trygghet (Maslow
1970). Flera méklare menar att den finansiella tryggheten ar obefintlig och endast ett fatal ar trygga
med det l6onesystem och de arbetsvillkor foretaget har idag. Eftersom sdkerhetsbehovet inte ar
tillfredstallt fullt ut fungerar detta steg i trappan motiverande enligt Maslow (Emmanuel, Otley &
Merchant 1997). Da sakerhetsbehovet innefattar finansiell trygghet passar méaklarnas svar pa vad

som motiverar dem val in. Pengar kan ses som en motivation att uppna finansiell trygghet.

Att inféra en eventuell grundlon kan ocksa kopplas till trygghet. Hume (1995) sager att provisionslén
ger upphov till otrygghet och att en grundlén skulle ddmpa denna otrygghet, vilket dven maklarna

haller med om.
Diskussion

Arbetsvillkor som pensionssparande, sjukersattning och semesterlon faller utanfér ramarna for
beloningssystemet. De verkar dock vara mycket viktiga for flera av maklarna eftersom det patalas hur
daliga de ar. Det talas om att otryggheten &r stor i samband med sjukdom, framtida pension etc. och
att ett I6nesystem med sa daliga arbetsvillkor kdnns omodernt. Qsema bor darfér se 6ver hur dessa

arbetsvillkor paverkar trygghetskanslan hos maklarna och fundera pa hur nya villkor kan utformas.

En liten del grundlén, som endast tacker grundlaggande behov som mat och hyra, tror vi skulle
minska den finansiella otryggheten for méaklarna. Samtidigt skulle motivationen att sélja finnas kvar
eftersom grundldnen inte ar tillrackligt hog for att tillgodose ytterligare behov. Kanske ar en grundlén

och ett pensionssparande priset for 1ag personalomsattning och néjda maklare.
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6 Slutsatser & forskningsforslag

| detta kapitel redogérs fér de slutsatser analysen mynnat ut i. Vidare presenteras férslag till fortsatt

forskning inom omradet.

6.1 Slutsatser

Syftet med denna uppsats ar att ge en fordjupad forstaelse for hur aktiva maklare ser pa foretagets
bel6ningssystem och hur det motiverar dem. Vidare ar syftet att underséka huruvida maklarna

kdnner sig trygga med det radande beloningssystemet.
Hur motiveras mdéklarna pd Svensk Fastighetsférmedling Qsema av féretagets beléningssystem?

Maklarna pa Qsema motiveras till stor del av beloningssystemet. Provisionslonedelen &r den del av
beldningssystemet som motiverar starkast da alla méaklare utom en havdar att pengar ar den storsta
motivationsfaktorn till att prestera bra. | andra hand motiveras maklarna av néjda kunder, hog
status, bra kollegor samt inre faktorer. Nojda kunder och inre faktorer kan kopplas till bland annat
feedback vilket ar viktigt for maklarna. Feedback forekommer kontinuerligt pa foretaget. Hog status
kan kopplas till tavlingarna da resultaten ar synliga for alla kollegor. Vissa maklare anser att
tavlingarna ar mycket motiverande medan andra ser dem som tidstjuvar. Campus bidrar bade till
sammanhallning pa foretaget samt personlig utveckling. Vinstdelning har i nuldget ingen

motiverande effekt.
Hur ser mdklarna pa trygghet kopplat till beléningssystemet?

Trygghet ar kopplat till beloningssystemets I6nedel och de arbetsvillkor som finns pa foretaget. Flera
maklare ar inte trygga med provisionslon som loneform da det skapar en inre stress och finansiell
otrygghet. Arbetsvillkoren, dar pensionsinbetalning, semesterersattning och sjukersattning saknas, ar
ytterligare en faktor som &r starkt negativ for maklarnas trygghet. Ett [6nesystem baserat pa en liten
del grundlén och resterande del provisionslon skulle ddmpa otryggheten. Tavlingar, vinstdelning,

feedback och 6vriga beléningar paverkar inte méklarnas kansla av trygghet.
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6.2 Forslag till fortsatt forskning

Under studiens gang har tva omraden identifierats som skulle vara intressanta att vidareutveckla.
Dessa omraden &r direkt eller indirekt kopplade till foretagets lonesystem, de arbetsvillkor de

anstallda har samt den brist pa trygghet som upplevs till foljd av detta.

e Var studie visar att det finns ett intresse for en forédndring av I6nesystemet pa Qsema och i
branschen som helhet. Vidare forskning skulle kunna fokusera utformning av ett nytt
I6nesystem, exempelvis med forbattrade arbetsvillkor och en liten del grundléon som bas,
samt undersoka huruvida detta I6nesystem skulle ha nagon inverkan pa maklares motivation
och prestation.

e Flera respondenter ser av olika anledningar inte sig sjdlva arbeta som maklare hela
yrkeskarriaren. De kopplar detta till faktorer som stress, otrygghet och langa arbetsdagar. Da
personalomsattning forefaller vara ett problem i branschen skulle det vara intressant att

undersoka vilka aspekter av arbetet som gor att maklare byter yrke eller bransch.
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8 Appendix

| detta kapitel redovisas tre olika appendix. Det férsta dr den information om studien som
respondenterna fick tillgdng till innan intervjuerna dgde rum. Vidare féljer de tvd intervjiuguider som
anvdnts. Den férsta guiden anvéndes fér den inledande prov- och informationsintervjun, den andra

fér interviuerna med mdklarna.

8.1 Information om studien
Syftet med intervjun ar att samla underlag och skapa oss en bild av hur bel6ningssystemet pa Svensk

Fastighetsférmedling motiverar de anstallda.

Uppsatsen ar ett examensarbete pa kandidatniva i foretagsekonomi vid Handelshogskolan i

Goteborg.

Vi kommer att intervjua ett antal fastighetsmaklare fér att fa en bild av hur beloningssystemet &r

uppbyggt och hur det uppfattas av anstallda.

Intervjumaterialet kommer att redovisas i uppsatsen vilken ar en offentlig handling. Onskar ni vara

anonyma ar detta mojligt.

Uppsatsen kommer att publiceras online via Handelshogskolan och den kommer troligtvis att vara

tillganglig i slutet av juni 2011.

Vi ar tacksamma for att ni tar er tid!

Med vénliga halsningar

Charlotta Svensson & Ellinor Karlberg
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8.2 Intervjuguide Catherine Sollerman, forsaljningschef

Forfragor:
1. Vemardu?
a. Kon
b. Alder
c. Vad har ni for arbetsuppgifter?
d. Hur ldange har ni arbetat som maéaklare och hur Ildnge inom
Fastighetsformedling?
2. Hur manga kontor finns det i Goteborg?
3. Hur ser dgarstrukturen ut pa dessa?
4. De fyra kontor som du ar forséljningsansvarig for, ar det samma dgare pa dessa?
5. Hur manga anstallda finns det pa era fyra kontor - méklare, assistenter och chefer?
6. Har du nagra spontana asikter/synpunkter pa branschen?
7. Arsredovisning och annan statistik
Intervjufragor:
1. Finns uppsatta mal - for hela foretaget/regionen/varje kontor?
a. Finansiella och icke finansiella
2. Hur kommuniceras malen till anstallda?
3. Foljs malen upp?
4. Beskriv beloningssystemet pa Svensk Fastighetsformedling
a. Vilka delar finns med?
b. Endast |6n eller mer som tavlingar m.m.?
c. Vilka galler de?
d. Hur lange har ni haft bel6ningssystemet?
5. Hur ar beloningssystemet kopplat till malen?
6. Varfor arbetar ni med detta beléningssystem?
7. Tror ni beloningssystemet motiverar/bidrar de anstéallda att uppna foretagets mal?
8. Beskriv for- och nackdelar med beldningssystemet?
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8.3 Intervjuguide maklare

Forfragor:
1. Vemardu?
a. Kon
b. Alder
c. Vad for slags fastigheter férmedlar du?
d. Hur ldnge har du arbetat som maklare och hur ldnge inom
Fastighetsformedling?
2. Har du nagra spontana asikter/synpunkter pa branschen?
Intervjufragor:
1. Vad ar det som gor att du trivs eller inte trivs med ditt jobb?
2. Vad motiverar dig att prestera bra?
3. Nar kanner du dig stolt 6ver arbetet du utfort?
4. Anser du vet viktigt att fa berém/feedback fran dina chefer?

6
7
8.
9

a. Far du feedback och i sadana fall hur?
Nar du hor ordet beloningssystem, vad innebar det for dig i din yrkesroll?
a. Vilka olika delar finns?
b. Om ni goér nagonting bra, hur uppmarksammas det?
c. Finns det nagon situation dar du inte blir belénad trots val utfort arbete?
Kan du se nagra fordelar med detta system?
Kan du se nagra nackdelar med detta system?
Kanner du dig trygg alternativt inte trygg med detta bel6ningssystem?

Vilka mal har ert foretag?

10. Hur kommuniceras foretagets mal till dig som anstalld?

11. Kanner du att du uppnar foretagets mal genom ditt arbete?

12. Motiverar beloningssystemet dig att uppna féretagets mal?
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