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Arets forsta Konsumentinsikt ar har!

Varje ar genomfors 6ver 150 000 bostadsaffarer. De
flesta av oss gor bara denna livets storsta affar ett par
tre ganger under en hel livstid. Trots det har Sveriges
bostadskonsumenter koll pa mycket. Men, stora och vik-
tiga affarer vacker ofrankomligen fragor och funderingar.
Vad engagerar svenska bostadskonsumenter? Vilka fragor
ar vanligast? Vad sager oss dessa fragor om laget pa bo-
stadsmarknaden? Allt detta och lite till redovisas i Mak-
larsamfundets aterkommande rapport Konsumentinsikt.

Konsumentinsikt bygger pa samtal och fragor till Mak-
larsamfundets kundombudsman. Varje ar tar kundom-
budsmannen emot dver 3 000 samtal. Nar vi lyssnar och
staller foljdfragor far vi vardefull information, som gor
att vi kan vara snabba att na ut med information om vad
som galler i fragor som engagerar bostadskonsumenter
just nu. Det gor ocksa att fastighetsmaklarna haller sig

uppdaterade och har den kunskap som kravs for att mota
konsumenternas fragor.

Rapporten avser 2017, fran forsta januari till sista de-
cember, men har presenteras ocksa en kort kommentar
om trender och tendenser i konsumenternas fragor under
de forsta manaderna av 2018.

Trevlig lasning!

Maghus Béackstrom

Kundombudsman
Maklarsamfundet

Bostadskonsumenternas vanligaste fragor

De tre omraden som hamnar i topp under 2017 ar fel
och brister i bostaden som stod fér dver halften av alla
samtal (59%). Fragor om avtalsinnehall stod for 14
procent av alla samtal och pa tredje plats éver 2017
ars vanligaste fragor hamnar kategorin méklarens
ansvar i formedlingstjansten (10%).

Diagram 1. Bostadskonsumenternas fragor till kund-
ombudsmannen januari-december 2017.
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Jamfort med férra Konsumentinsikt som avsag juni —
december 2016 har det skett vissa tydliga férandringar.
Fragor som ror tvist om fel och brister har 6kat med 11
procentenheter. Fragor om maklarens ansvar i formed-
lingsarbetet har daremot minskat med 6 procentenheter.

Tabell 1. Bostadskonsumenternas fragor till kund-
ombudsmannen 2017 jamfort med 2016.

2016 2017

Fel och brister 48% 59%
Ansvar 16% 10%
Avtal 15% 14%
Budgivning 9% 6%
Formedlingsuppdrag 5% 3%
Pris 3% 1%
Ordningsfraga 2% 1%
Provision 2% 2%
Ovrig info - 3%
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Fel & brister

Fragor om fel och brister har 6kat markant sedan forra
rapporten, med hela 11 procentenheter. Vanligast ar
fragor om vitvaror som inte fungerar, brister i vatrum
samt byggnadstekniska fel och brister. Képaren undrar
helt enkelt vem som bar ansvar for felet samt hur och
till vem som reklamation kan ske. Det &r inte ovanligt
att séljaren ringer en tid efter kdparen, nar reklamatio-
nen eller kravbrevet natt fram, med liknande fragor om
ansvar.

Vem som béar ansvar beror pa om bristerna eller felen
hade varit mojliga att upptacka eller om de var sadana
som man skulle kunna férvénta sig. Just férvantningar
om medellivslangd och hallbarhet ar nagot som kun-
dombudsmannen ofta talar med konsumenter om. Det
kan handla om vitvaror som ar 10-15 ar gamla eller
badrum som inte renoverats pa 25-30 &r. Inte sallan
anser kopare att saljare anda borde ansvara for dessa,
eftersom de fungerade vid visningstillfallet och inga
synliga brister fanns vid kdpet.

Avtal

Den absoluta majoriteten av alla konsumenter som hor
av sig till Kundombudsmannen gor det efter eller under
en affar. Infor eller under kontraktsskrivning kan det
uppsta fragor om avtalsinnehallet. Fragor om besikt-
ningsklausuler och vad de innebar ar vanliga, liksom
fragor om atergang och havning av kop.

En fraga som blev betydligt vanligare under sen host
och vinter 2017 rorde situationen som uppstar nar
koparen inte kan betala pa tilltraddesdagen. | typfallet
handlar det om att kdparens befintliga bostad inte
kunnat séljas och att banken inte betalar ut lan for ny
bostad utan att den gamla salts. Konsekvensen av den
har situationen blir kontraktsbrott dar képaren riskerar
att bli tvungen att betala skadestand till séljaren.

insikt

"Kylskapet gick sonder
kort efter tilltradet”

| samtalen framkommer ofta att képaren brustit i sin
langtgdende undersokningsplikt, dar fel och brister
hade kunnat upptéackas och exempelvis vitvarornas
alder kunnat uppmarksammas. Héar ar det viktigt att
betona att kundombudsmannen inte faller avgbranden
eller tar stallning for nagon part, utan ger generell
information om vad som géller och beréattar hur och till
vem reklamation kan ske.

"Kan jag hdava mitt kop?”

Okningen i antal fragor till kundombudsmannen om
detta borjade under tidig host 2017 nar bankerna i
stort sett unisont borjade krava att det befintliga boen-
det séljs innan lan utbetalas for en ny bostad. Det var
en av forklaringarna till den utbudsexplosion som vi sag
under den senare delen av 2017.
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Maéklarens ansvar

En vanlig fraga i den héar kategorin ar om maklaren bar
nagot ansvar for brister och fel i bostaden. En annan
aterkommande fraga handlar om fel i objektsbeskriv-
ningen som uppmarksammats efter kopet. Det fore-
kommer ocksa att konsumenter har férvantningar pa att
maklaren ska reda ut tvister mellan képare och saljare.

Maklaren ska enligt lagen vara en "oberoende mellan-
man” och far inte féra varken kdparen eller saljarens
talan i nagot arende eller uttala sig om vad som ar ratt
och fel, dolt eller kant. Det far kundombudsmannen
ofta forklara.

Kundombudsmannen kommenterar

Efter en host med prisfall och férvantningar hos séljare
och kdpare som inte alltid méts &r det med viss osaker-
het som bostadsmarknadsaret 2018 inletts. Trots krigs-
rubriker i media kan vi konstatera att det fortfarande
gOrs affarer, rejalt manga dessutom, 6ver hela landet.
Det syns i statistiken men det marks ocksa pa min tele-
fon. Hittills i &r har jag tagit emot cirka 600 samtal.

Den tydligaste trenden ar att fragor om fel och brister

har 6kat annu mer under de forsta manaderna av 2018.

Trots inbromsande priser och tal om kdéparens marknad
ar forekomsten av den har typen av fragor ett tecken
pa att manga kopares kalkyler ar anstrangda och att
bankerna tuffat till sina lanevillkor ordentligt.

Manga kopare berattar i samtal med mig att de inte
hade rédknat med att renovera det gamla badrummet
eller kopa nytt kylskdp utan helt enkelt hoppats att det
skulle halla ett tag till. Nar behovet uppstar akut och
de saknar finansiering sa undersoker de istallet mojlig-
heterna att fa saljaren att ersatta dessa fel. Om felen
kunnat upptéckas eller forvantas, till exempel pa grund
av slitage, behdver inte séljaren ersatta kdparen.
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Jamfort med féregaende Konsumentinsikt har fragor
om maéklarens ansvar i féormedlingsarbetet minskat

fran 16 procent av samtliga fragor till 10 procent. En
anledning kan vara att Maklarsamfundet under 2017
gjorde sarskilda satsningar pa att forklara och fortydliga
innehallet i maklartjansten. Bland annat genom att pro-
ducera kortare webbfilmer med Kundombudsmannen
under formatnamnet Konsumentkollen, som har fatt
stor spridning.

Diagram 2. Bostadskonsumenternas fragor till kund-
ombudsmannen januari-februari 2018.
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Vem kontaktar kundombudsmannen?

Till kundombudsmannen ringer ett tvarsnitt av Sveriges
befolkning. Lika manga kvinnor som man, i olika aldrar
fran Haparanda i norr till Ystad i séder. Det ar vanligare
att det ar kdpare som ringer an saljare. | alla samtal

ar det tydligt att svenska konsumenter vill ha koll och
att de vet vad de ska vénda sig for att skaffa sig denna
kunskap. Svenska konsumenter ar dessutom kallkritiska.
De nojer sig inte med att héra med en kalla.

| samtalen till kundombudsmannen blir det tydligt att
manga forst har kontaktat maklarféretaget och deras

Om Maklarsamfundets kundombudsman

Telefon: 08-83 22 66

Telefontider:

Méandag: 09.00-12.00 samt 17.00-19.00
Tisdag-torsdag: 09.00-12.00

(undantag kan forekomma)
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eventuella konsument- eller kundkontakt. Manga soker
ockséa information pa egen hand, pa néatet eller i lagbo-
ken. Till kundombudsmannen ringer manga for att veri-
fiera och dubbelkolla den information de fatt pa annat

hall eller fa svar pa fragor som fortfarande ar obesvara-
de. Det ar ett fértroende som vi tar pa stort allvar.

Under 2018 kommer Kundombudsmannafunktionen
att utvecklas och etablera sig pa nya plattformar for att
oka tillgangligheten och hjalpa fler.

Kundombudsmannen slapper [6pande lattillganglig och aktuell konsumentinformation genom
webbtv-programmet Konsumentkollen, som du hittar har:

https://www.facebook.com/konsumentkollen

www.maklarsamfundet.se
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