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1. Introduktion

RobinHus er en relativt ny ejendomsmaeglerkaede s@yer pa en ide om at udnytte Internet som
et centralt element i kgb og salg af eiendomme. @eimdelige ide var at skabe en Internet portal,
hvor kgbere og seelgere af ejendomme kunne madéger8askulle ogsa selv fremvise deres
ejendomme, og hele systemet skulle reducere omkgstme ved ejendomshandel. Det skulle
saledes veere et billigere tilbud og samtidig p&evimader et bedre tilbud, eftersom flere

informationer skulle kunne findes pa nettet.

RobinHus blev startet af to iveerkseettere uden ej@sdhaeglerbaggrund. En sadan kompetence har
de siden erhvervet sig. Men oprindelig var det tédgien og dens muligheder, der var basis for
forretningsideen. En af ivaerkseetterne kom fra Netmfp og maeglervirksomhed var blot en 'case’,
hvor de nye teknologiske muligheder, som Intermetrgkunne blive afprgvet. Siden er
maeglerkompetencen kommet til at spille en mererakrdlle i forretningen, og man har tilnaermet

sig en del af de processer, som andre ejendomsmiisagder praktiserer.

Af stifterne af RobinHus formuleres det som en geeg fra et stort E til et lille e, hvor det stére
repraesenterer en forretningsmodel, som helt ovemdej baserer sig pa elektronisk kommunikation
via Internet, og hvor det lille e repraesenterefoeretningside, hvor den elektroniske platform
kombineres med en mere traditional 'fysisk’ platfomed flere traditionelle praksisser fra
almindelig ejendomsmaeglervirksomhed. Denne overgiaag kombineret forretningsmodel er
blevet observeret indenfor mange andre forretnimg&der og betegnes gerne som 'click and

mortar’, hvilket illustrerer kombinationen af déektroniske og det traditionelt 'fysiske’

| casen vil denne problematik blive analyseret Eiemed henblik pA maeglerbranchen og de
forhold i denne branche, som betinger, at en koarbirforretningsmodel er mere realisabel end en

ren stort E-model. Hvorfor er det, at man ikke kasere naesten hele virksomheden pa en portal-

! En del e-handels-forskere har beskeeftiget sig itk 'and mortar’eller 'click and brick’ konceptéterunder
Charles Steinfield, fx. i Charles Steinfield: 'Gdiand brick electronic commerce’ i Brigitte Preisshl: "E-life after the
dot com bust’, Physica-Verlag, Heidelberg, 200de gi01-115.
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lasning? Hvilke elementer i forretningsprocessemeet, som kraever en mere traditionel fysisk
tilstedeveerelse? Hvilke videnselementer kan ikkdiflaeres ind i et standardiseret elektronisk
system, eller er det ikke primeert videnselementerae andre mere praktiske elementer sdsom

fremvisning af ejendomme, osv., som kraever en rmadiionel tilgang?

En nok sa sandsynlig forklaring er, at dette abudé de forskellige dokumenter, det kraever at
saelge en ejendom, trods alt er sa tilstreekkeligttimeret og tidskraevende, at folk er villige til a
betale en maegler for at gare det. Desuden er dantyen for, at papirarbejdet er korrekt udfart, og
risikoen for, at der siden stgder problemer, tilegluceret. Folk er altsa villige til at betale for
sikkerheden. Denne problemstilling kan formulerédlere mader: Der kan argumenteres for, at det
ikke er manglen pa kodificerbarhed, som ger udslagen derimod spgrgsmalet om sikkerhed.
Spargsmalet er i hvor hgj grad det peger pa nogetrglt ved videnservice af denne type. Dette
forer over til det andet potentielle argument: Kemm argumenteres for, at tillid og sikkerhed er et
kompliceret samspil mellem en kodificerbar videneogvidensform der baseres pa sociale

relationer, som ikke kan kodificeres.

Et andet vigtigt element i casen er det forholdngitivtagerne ikke kommer med en
meeglerbaggrund. Hvorfor er ideen ikke udsprungekaisterende maeglerfirmaer? Har det veeret
vigtigt, at ideen sa at sige kom udefra? Og heneredd sig til et andet kundesegment end de andre
maeeglervirksomheder? | den forbindelse rejser spaitgt sig igen vedrgrende konvergensen
mellem den elektroniske platform og den mere tiawitle meeglervirksomhed. Er det sadan, at
RobinHus i dag appellerer til de samme kundesegmenim de andre maeglervirksomheder, eller
har de stadig et seerligt kundesegment, som er ieddstholde og udbygge en anden
forretningsmodel end den, de andre maeglervirksoetaater efter? | hvor hgj grad adskiller
RobinHus sig efterhanden fra andre maeglerkaederfarhgtningsmodel? Maegleromradet er i dag
preeget af store kaeder, som ogsa benytter Intéraemarkedsfgre deres 'produkterdg som
benytter elektronisk kommunikation til de interrgranistrative processer. | hvor hgj grad fungerer

RobinHus péa en anderledes made end disse kaeder?

2 Oplevelsesperspektivet i markedsfaringen indetfanchen peges der ogsa pé i rapporten 'ITsirolle

oplevelsesgkonomien’, som er udarbejdet af Ran\batiagement , maj 2005, side.4.
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Formalet med arbejdspapiret her er at foretage@mdig beskrivelse af RobinHus som grundlag
for det videre arbejde med analyse og udviklingcaarier i E-service projektet. Afrapporteringen
er bygget op i en meget beskrivende og dereftéoretzbig analytisk del. Den beskrivende del
indledes med et afsnit om markedet for ejendomstlasdm fglges op af en neermere beskrivelse
af kunderne og de aktuelle produkter. Herefter bes& ideens oprindelse og udvikling med fokus
pa de to iveerksaettere. For at fa en bedre forstéd@$KT’s rolle i virksomheden beskrives IKT-
redskaberne. Den beskrivende del sluttes af magsfp& virksomhedens interne og eksterne
organisering og relationer. Den analytiske deltaggangspunkt i E-service projektets formal og
centrale begreber. Disse analytiske perspektivdedprste bidrag i E-service projektet og gar
samtidig forud for en mere dybdegaende teoreti$kldelse. Der er altsa tale om et tentativt
analytiske bidrag, som vil blive udfoldet og anaiyet mere i dybden efterhanden som E-service
projektet udvikler sig — bade mht. teoretiske afkiger og mht. at flere case virksomheder bliver

beskrevet.

Metoden i casen er primeert baseret pa interviewsforskellige medarbejdere i RobinHus (se
bilag 1). Vi har ikke interviewet kunderne (husseefsg) eller huskaberne. Dette vil eventuelt ske
senere, men har ikke i fgrste omgang veeret ngdyemdiersom vi farst og fremmest har villet
undersgge selvforstaelsen i virksomheden af deiklirty, de har veeret igennem. Vi har heller
ikke interviewet eller pa anden vis undersggt kordaterne i ejendomsmeaeglerbranchen. Flere af
de tiltag og forretningsideer, som karakteriserebiRHus, kan i dag ogsa findes i andre
ejendomsmaeglerkaeder — muligvis inspireret af RobiMen vores formal har ikke veeret at
undersgge, om RobinHus er mere eller mindre avahaeen at se pa udviklingen af
forretningskonceptet i virksomheden. En senere tamigelse kan eventuelt afdeekke, hvordan nye

forretningsideer breder sig i branchen.

Vil vil gerne afslutte denne indledning med entitiRobinHus for deres abenhed og villighed til at
stille op til interview og mgder med os. Arbejdetdrarbejdspapiret her har veeret en interessant
proces, som forhabentlig far sit eget liv i deterigl projekt med at forsta dynamikkerne omkring

udvikling af e-baseret service.
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2. Ejendomsmaeglermarkedet

Kab og salg af fast ejendom foregar kun meget sjatldden en formidler/maegler. Og der skal
under alle omsteendigheder veere en tredjepartenfealvokat, til udfeerdigelse og tinglysning af
skade. Dog var det lige preecis rollen som formidieggler, RobinHus i starten sggte at omga.
Ideen var, at RobinHus via et website skulle far&st gratis formidling mellem seaelger og kaber og
sa tjene penge bl.a. pa bannerreklamer.

Men i langt de fleste tilfeelde er der en formidiesggler inde over ejendomssalget — som oftest en
ejendomsmaegler. Ejendomsmaeglerne repraesenteradealigvis saelgerne; det er saelgerne, som
er ejendomsmeeglernes kunder. Siden 1997 har ejemaasylere dog ogsa kunnet udfare
skadeskrivning og anden kaberradgivning, hvilkevenut har medfart, at advokater (som tidligere

havde eneret pa skadeskrivning) ogsa har forsdageage ind pa ejendomsmaeglermarkedet.

Der er saledes to forskellige serviceomrader iflen@domssalg og -keb, nemlig

ejendomsformidling (salg) og keberradgivning (inkdifeerdigelse og skrivning af skade). Og der er
to store grupper af aktgrer, ejendomsmaeglere ogkatlr. Siden ophaevelsen i 1997 af forbuddet
mod at ejendomsmaeglere kan udfgre skadeskrivnimtgrefglge Konkurrencestyrelsen opstaet en
god konkurrence pa markedet for kaberradgivning)ysrk@nkurrencen indenfor
ejendomsformidling fortsat er svadejendomsmaeglere er i et vist omfang géet ind i
kgberradgivning, hvorimod det ikke er lykkedesddwokater at treenge ind pa

ejendomsmeaeglermarkedet i vaesentligt omfang.

Boks 1: Ydelser ifm. ejendomsformidling og keberradivning

De traditionelle ydelser indenfor ejendomsformidlier, jf. Konkurrencestyrelsens rapport

falgende:

3 Dette afsnit bygger p& en rapport fra Konkurretycetsen fra april 2004 vedr. 'Formidling og ré&dgiivg ved handel
med ejerbolig’ http://www.ks.dk/publikationer/konkurrence/2004 feiem

*lbid. s. 1.

® lbid. s. 4.
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» Salgsvurdering og fastseettelse af udbudspris

* Indhentning af dokumenter

* Formidling af finansieringsydelser

» Orientering om tilstandsrapport, forsikringer m.m.
» Udfeerdigelse af salgsopstilling

* Markedsfaring

» Udfeerdigelse af kgbsaftale

» Fremvisning af bolig og forhandling med kabere

» Kontrol af berigtigelse og refusionsopggrelse saisititning af handel

Af disse ydelser er salgsvurdering, orienteringtdstandsrapport m.m., udfeerdigelse af
salgsopstilling, udfeerdigelse af kgbsaftale, ogkadaf berigtigelse m.m. obligatoriske opgaver,

som ejendomsmaeglere er forpligtet til at udferesteigere i forbindelse med ejendomsformidling

De traditionelle ydelser i forbindelse med kebegiéiding omfatter, i flg. Konkurrencestyrelsen

falgende:

» Gennemgang af kabers gkonomi

» Vurdering af ejerboligens pris og standard

» Forhandling om pris pa kabers vegne

« Radgivning om fortrydelsesret og advokatforbehold

« Radgivning om tilstandsrapport og ejerskifteforisigr

« Radgivning om forsikringsforhold i gvrigt

« Radgivning om energiforhold og miljgmaessige forhold

» Radgivning om finansiering

* Gennemgang af udkast til kgbsaftale

» Berigtigelse af handlen, herunder refusionsopgersdsnt udfaerdigelse og tinglysning af
skgde

® Ibid. s. 4.
" bid. s. 6.
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| 2003 var markedsandelene indenfor ejendomsfoimngjdobrdelt som angivet i tabel 1.

Tabel 1: Markedsandele indenfor ejendomsformidling,2003

EDC 18%
Nybolig 13%
Home 12%
Dan Bolig 9%

Andre boligkeeder m.m. 23%
Uafhaengige 25%
| alt 100%

Kilde: Konkurrencestyrelsen: 'Formidling og radgimg ved handel med ejerbolig’, 2004, side 2

Det fremgar af tabellen, at de fire stgrste kegitbamimen sidder pa godt halvdelen af markedet.
Andre og mindre kaeder, herunder RobinHus, har lemafperdedel af markedet, og uafhaengige
maeglere den sidste fierdedel. Markedet er altsdrdoat af keeder og vil givetvis blive det i
stigende omfang. Det er vanskeligt at klare si@rkadet som uafhaengig maegler, eftersom
kunderne — dvs. ejendomssaelgerne — har tendengyéil derhen, hvor de mener, at der er stgrst
opmaerksomhed fra huskgbernes side, dvs. hos dekstater med store reklamebudgetter.

| Konkurrencestyrelsens rapport er der primaert $qiéi saleererne i ejendomsmaeglerbranchen. Det
pavises, at saleererne i perioden 1995-2002 ertsteapegennemsnitlig ca. 50 % i provinsen og ca.
100 % i Storkgbenhavn. | forhold til pristalletds=tte meget markante stigninger, som i flg.

Konkurrencestyrelsen indikerer, at konkurrencefoesvag pa ejendomsformidlingsmarkedet.

En direkte arsag til de kraftigt stigende saleereteestigende ejendomspriser, eftersom de fleste
ejendomsmeeglere i saleer tager en fast procentdalgdprisen for eiendommene. Med en saleersats
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pa 2,5-4 % kan der blive tale om betragtelige hefmip en bolig, som saelges for 2 millioner kr.,
svarer det - med en salaersats pa 3 % - til 60.00Dektil kommer, at der ofte yderligere er et fast
grundbelgb plus udgifter til annoncering. En udg#t75.000-100.000 kr. vil ikke veere usaedvanligt

for en husseelger med et hus i 2 millioner kroné&asden. Disse salaerer er opgjort eksklusiv moms.

Det er det marked, som RobinHus, bade med sin d@mgeiforretningsmodel uden salaerer for
boligformidling og med sin nuvaerende forretningseiaded en vejledende pris pa 24.998 gtus
udgifter til annoncering, agerer i. | Konkurrengestsens rapport anfgres det, at ca. 90 % af
ejendomsmaeglerne benytter den procentuelle salégedgieDog kan dette tal meget vel veere
faldet indenfor de seneste par ar, eftersom deommet gget fokus pa de hgje
ejendomsmeeglergebyrer. RobinHus har med sit faktpicept andel i denne stigende

opmeerksomhed.

3. RobinHus: kunder og aktuelle produkter

3.1 Kunderne

Kunderne i RobinHus er husseelgerne. Det er seelggener det indtaegtsgivende grundlag for
virksomheden, idet det er seelgerne der — alt aflftparfidpvilken ydelse de veelger - betaler for

annoncering og eventuel brug af maeglerne (jf. heslise af produkterne nedenftf)

Kunderne er typisk enten meget prisbevidste kuetler kunder, som gnsker selv at veere mere
involveret i deres hussalg. | starten, hvor kundeskulle lave naesten alt arbejdet selv, var dei ogs
kunder, der stolede pa deres egne evner og hatdiénnemfare salget selv. Det geelder stadig for
de kunder der anvender RobinHus’ Start Annoncesgdef i nogen grad ogsa Pro Annonce-

ydelsen. Men i dag er der mange, som lader Robiltieglerne ggre papirarbejdet — et netveerk af

8 RobinHus markedsfarte sig tidligere som havendiastpris, men de blev pabudt at zendre dette tilefledende
pris.

% Ibid. s. 1.

191 den tidlige begydelse, hvor RobinHus-ideen vardvikle et site, hvor boligseelgere og kebere leummdes, og

hvor indteegterne for RobinHus primeert skulle konfradbannerreklamer, var kunderne i virkelighedencatgrerne.
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ejendomsmeeglere knyttet til RobinHus. Den primaarskel mellem produktet med Robinhus
Maeglerne og de traditionelle eiendomsmaegleres gdets at saelgerne selv star for fremvisning af
boligen. Kunderne karakteriseres generelt som w@erenndre autoritetstro end hos andre
maeglerkaeder. De antages samtidig at veere lidt eldi@nnet end gennemsnittet. Antagelsen beror
pa, at dette segment i hgjere grad end gennentdnittéltroen til, at de selv kan handtere en stor

del af eiendomshandlen.

En stikprave foretaget af RobinHus selv — basaielt(D-150 saelgere, der havde solgt via
maeglernetveerket i lgbet af 2004 — viste at genniésagtteren var omkring 50 ar. Det overraskede
RobinHus, der umiddelbart antog, at kunderne W#lee veeret yngre. Den forholdsvist hgje
gennemsnitsalder afspejler muligvis, at seelgerndidtamere livserfaring. Det vurderes, at denne
erfaring gor at kunderne i hgjere grad 'hvilerg selv’, udover at de er mindre pressede i deres
salgssituation. Den lidt hgjere gennemsnitsaldandeare udtryk for, at seelgerne har mere overskud
til at tilretteleegge og planlaegge deres salg, s8latide ikke allerede star med et nyindkgbt hus pa
den anden hand, samtidig med, at de fx har baavif ned karrieren osv. Deres livssituation
betyder, at de ikke ngdvendigvis karer pa 110% denudtrykkes af en af iveerksaetterne (Torben

Andersen).

Der er ogsa en del yngre kunder isaer i Kgbenhagimsren. Disse bruger i et vist omfang den rene
netannonceringsydelse, hvilket vurderes at haengensa med, at lejligheder i Kgbenhavn er

meget let omsaettelige.

| et interview med en af ejendomsmaeglerne vurdsegsat der formentlig ogsa er flere saelgere af
huse i lidt hgjere prisklasser, idet besparelsehatesaelge gennem RobinHus’ koncept stiger, jo

hgjere husprisen er.

Kgberne har en mindre direkte, men absolut vaegentlie at spille for RobinHus’ indtjening og
markedsmuligheder. De er naturligvis en grundleedgdarudsaetning for salget og spiller derfor
en vaesentlig rolle for RobinHus. Bade kabere ogeeelspiller en stor rolle ift. virksomhedens
strategileegning ift. synlighed, brand og markedsfgrDesuden spiller tryghed og sikkerhed
omkring huskgb en ligesa stor rolle for kaberneis tkke starre — som for saelgerne. Derfor er det

ogsa afggrende for RobinHus, at de fremstar sofaregtning, der er i stand til at levere denne
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ydelse professionelt og med hgj kvalitet sammen foedidlingen af den konkrete transaktion.
Starstedelen af kaberne vurderes at komme viadidég.dk, som er danske ejendomsmaeglere
website. Pa trods af dette understreges det, igsgden andre steder er grundlaeggende vigtig.
Dette skyldes bl.a. at en potentiel kaber, der spgdoligsiden.dk, ogsa pavirkes af
genkendelighed ved de forskellige ejendomsmeegheessis.

3.2 Site og produkter

RobinHus.dk er sitet, som anvendes af kagber ogesa#igr de potentielle kabere er forskellen til de
gvrige boligsider ikke stor. Kgber gar ind og seefeer en bolig. Forskellige sagekriterier giver
mulighed for at konkretisere sin sggning pa fx. &der (er integreret med krak.dk) eller pris. En
potentiel kaber kan oprette en 'web-agent’, sonistegyes i kgberkartoteket. Nar der registreres en
ny seelger, vil denne automatisk matche kgberk&ett®ette forudseetter, at sselger enten har

tegnet en Pro Annonce eller en aftale med Robiriasglerne.

For seelger giver de forskellige annonceringstypesiiellige muligheder for at involvere sig i
salget. P& sitet kan saelger selv vaere med tillatgme annonceringen af sit salgsemne. Der kan fx.
laegges et slideshow ind, og man kan beskrive detaipkring harde hvidevarer og andet, der

falger med i kabet. Faciliteterne er delvist stakthvilken annonceringstype man har valgt.

De tre produkter er:

« Start Annoncer en annonceringsydelse med plads til et billedgglantegning og en
beskrivelse. Her bliver seaelger ikke matchet medekiedrtoteket.

« Pro Annoncdil 995,- kr er ogsa en annonceringsydelse. Herdealger oprette en annonce
med 17 billeder og et slideshow. Der ydes ogsét iaavisannoncer. | systemet ligger der
endvidere mulighed for at oprette en salgsopggiliom svarer til den maeglerne udfaerdiger.
Den veaesentligste forskel er at kunden selv indhegendtaster oplysningerne, hvilket kan
give en starre usikkerhed og faerre oplysningergsdilingen. Desuden er der adgang til
kaberkartoteket, og der foretages automatisk matgdh kriterierne stemmer overens med

de potentielle kgberes web-agenter.
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» RobinHus Maeglerear mere end en annonceringsydelse. Her far mariertgzglp som hos
de mere traditionelle maeglere. Maegleren laver spijgling. Der bliver taget billeder. Den
vaesentligste forskel er, at kaber selv viser sliglieem. Spargsmal, der er af mere
vanskelig karakter, tager meegler sig af. Annonseprer vejledende pa kr. 24.995 inkl.

moms.

Det sker ofte, at kunder beveaeger sig fra Start Aonadil Pro Annonce. Det er mere sjeeldent at
kunder beveaeger sig fra Pro Annonce til RobinHus Meggdelsen. Kunderne har ofte afklaret
deres behov for en egentlig meaegler, nar de veelgeAfonce, og har formentlig allieret sig med

radgivning andet steds fra.

3.2.1 Start Annonce

Start Annoncerne er gratis og giver ikke en direktitaegt til RobinHus. Start Annoncerne fungerer
i hgjere grad som et vindue udadtil og giver omt@imtalen kan ikke umiddelbart males men anses
for meget vigtig for RobinHus. | begyndelsen vardétningskonceptet baseret pa en ide om, at de
mange annonceringer ville kunne skabe en trafikited, der kunne give indteegter i form af
bannerannoncer (RobinHus’ Customer Relationshipdgananslar i et interview, at trafikken
aktuelt er ca. 35-40.000 besggende om ugen). Irtidlker dette element stort set fravalgt nu.
Indteegterne var ikke store og RobinHus har vejebdemod et site, som aestetisk fremstar mere

helstgbt uden bannerannoncer.

Nar der ses péa antallet af annoncer, er der figatister’. RobinHus gnsker ikke direkte at oplyse
hvor mange det lykkes at seelge for i de forskekigegorier. Men det lykkes ogsa for gratisterne at
seelge gennem Start Annoncerne. Der er formentligvervaegt i Kabenhavnsomradet, idet
lejlighederne der er meget let omseettelige. Ikkerimskende er Pro Annoncerne dog et langt mere
effektivt salgsredskab, hvilket ogsa klart fremghsitet. Bade fordi de informationer der kan fiade
knyttet til de enkelte boliger er mere omfattenden naturligvis isaer fordi der matches med
k@berkartoteket (RobinHus anslar at der er ca 1b@l@er til salg i juni 2005 og at der er ca.
17.000 aktive webagenter). Mange anvender StarbAcen som et supplement til deres

samarbejde med en anden maegler.
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'Gratisterne’ gar imidlertid, at der er flere brugeog at der kommer flere boliger til salg. S& sel
om det ikke er direkte indteegtsgivende, sa skabeetdmere solidt site. Desuden vurderer
RobinHus ogsa, at en del af dem, der vaelger StaroAcer i begyndelsen, vil skifte til Pro

Annonce eller RobinHus Maeglerne undervejs.

3.2.2 Pro Annonce

Seelger kan under Pro Annonce oprette en annoncd meilleder og et slideshow. Der ydes ogsa
rabat pa avisannoncer. Under Pro Annonce kan sagbgette en salgsopstilling, hvor nggletal
ligges ind i en standardopstilling. Seelger kan eafbgskellige typer af informationer der skal
optreede pa sitet. Herunder hvordan prisen skadaajetr brutto/netto, kontant osv.

Pro Annoncen baserer sig desuden pa en udstrakafjiavolvering af saelger. Seelgeren har
adgang til information om antal af besgg pa sitgtpotentielle kabere kan henvende sig direkte til
seelger. Desuden kan potentielle kebere downloaderiaa og efterlade deres
kontaktinformationer. Disse informationer har salydgang til og kan saledes henvende sig til

potentielle kabere og invitere til fremvisning mv.

Gennem Pro Annoncen er der ogsa adgang til kelietkket, og der foretages automatisk match,
hvis kriterierne stemmer overens med de potentiglzeres web-agenter.

Avisannoncer ligger ud over RobinHus’ produkt. Minhar aftaler med aviserne, sa saelgerne far
en rabat ift. hvis de selv skulle indga en aftateavisannoncer. Avisannoncer anses af RobinHus
for at veere et medie, hvor informationsveerdieraer Der er ikke mulighed for at anvende
sagekriterier og veelge forskellige vinkler. Der iaeg fx. en manedlig ydelse, men denne er
misvisende, fordi den manedlige ydelse afheengkslaérs gkonomi i gvrigt. 'Sggekriterierne’ i en
avis er naturligvis ogsa meget begreensede. Alligavavisannoncerne blevet veesentligt
opprioriteret af RobinHus i dag ift. tidligere. Dewvurderes at veere en konsekvens af det 'modne’
forretningskoncept. Avisannoncerne giver nemliggnlighed for RobinHus, som kommer til at
optreede med annoncer ved siden af de gvrige etalelenseglere. Derfor har RobinHus indgaet
aftaler om avisannoncer, der giver dem mulighedfdilbyde fordelagtige priser til deres seelgere.
For sa vidt at seelgerne ikke umiddelbart er intanesle kan det betyde, at RobinHus ma tilbyde
deres szelgere avisannoncer for en endnu lavereogra RobinHus dermed ma deekke

RobinHus side 11



underskuddet. Imidlertid anses det for at veeresegentlig investering i reklame. Raesonnementet
er, at der er mange der ifm. potentielt boligkalertterer sig i avisannoncer, og at det derfor er
vaesentligt at RobinHus optraeder ogsa der. Deiéysande, at det segment, som ikke anvender

internettet, dermed ogsa kan finde RobinHus.

Ifalge RobinHus er der mange seelgere, som ikkeratereavisannoncer. Andre bruger kr. 5.000,-
og i seerlige tilfeelde kommer nogle helt op pa k:0RO,-. RobinHus anbefaler, at saelger venter en
maned med at kgbe avisannoncer idet en Pro Anraellezeannoncering gennem en RobinHus
Meaegler-ydelse kan give anledning til salg ifm. natkaberkartoteket. Desuden optreeder
annoncerne automatisk pa Jubiis boligforum, hvdsiRdus har lavet en specialaftale. Boligerne
kommer ogsa til at kunne findes pa Ofir.dk, Infopkapg pd Google. Nar der oprettes en Pro
Annonce, er maegleren ikke direkte involveret i sal@erfor optraeder disse boligkke pa
Boligsiden.dk, der er Dansk Ejendomsmaeglerforenivgssite for formidling af bolighandel og

det mest benyttede site i relation til formidlingoaligsalg.

3.2.3 RobinHus Meaegleren

RobinHus Meaegleren inkluderer de samme mulighed®ard® gvrige annonceringstyper. Men
RobinHus’ maeglernetveerk spiller her en grundlseggealie — annonceringsydelsen bliver derfor
sekundaer. Nar man vaelger RobinHus Maegler-ydelsestafjer en maegler i netvaerket det samme
som andre ejendomsmaeglere — bortset fra fremvianiriget vil sige, at de foretager en
ejendomsvurdering, udarbejder en salgsopstilliggem kabsaftale ligesom de star for forhandling
og salg. Det tilstreebes at reducere en raekke omkgst ved fx kun at give vurderingstilbud til
potentielle seelgere, der er 'oprigtigt interesseér@t seelge gennem RobinHusMaeglerne har
desuden reduceret omkostningerne til forretningertypisk at arbejde fra hjemmekontorer. Som
RobinHus selv angiver i deres materiale sa '..espdn altsa pa saleeret, men ikke pa tryghed og
sikkerhed. RobinHus Maegleren har det fulde answadifi handel og er med hele vejen — ogséa
efter at underskrifterne er sat pa kebsaftalerrskeallen fra de traditionelle maeglere er, at saadger
mere involveret i salget. Seelger kan — ligesonoiAmnoncen ogsa involvere sig ift. at kontakte

potentielle kabere. Saelger fremviser selv sin bolig

! Mange kaeder tilbyder, som led i deres markedgjamsynlighed, at foretage vurderinger. Dissespeises dog ogsa

i stigende grad med en ydelse.
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Med RobinHus Maegler-ydelsen indgéas der en formidladtale, som de traditionelle maeglere ogsa
benytter. Saleeret udger i alt 24.995,- kr-, hvaea#.995,- kr betales ved opstart. Aftalen kan
opsiges, hvorved man undgar at betale restenafsalAftalen indgas i farste omgang for % ar.
For s& vidt boligen ikke er blevet solgt indendenne periode, er der mulighed for at forleenge
aftalen i 3 mdr. Hvis saelger i mellemtiden veelgesaalge gennem et andet ejendomsmaeglerfirma,
sa tilfalder de kr. 4.995,- kr. RobinHus. Hvis seelfpstholder RobinHus og far solgt betales det

resterende belgb. | prisen indgar ogséa opslagalij-skilte osv., som szelgerne far fra RobinHus.

Desuden kan de annoncer, som etableres gennemHR@bivisegler-ydelsen — i modsaetning til de

to annonceringsydelser — findes p& Boligsidef?.dk

Denne ejes af Dansk Ejendomsmaeglerforening og
vurderes at veere det mest benyttede site i relétion
formidling af hussalg. For at en annonce kan operged
Boligsiden.dk, skal der imidlertid veere en
ejendomsmeaegler, som formidler salget. RobinHus-
kunder der annoncerer med Start eller Pro Annonce

optreeder saledes ikke pa Boligsiden.dk.

3.2.4 Features og saelgers selvservice

De fleste features som er synlige for kaber kadefinpa de fleste sites i dag:
» Beskrivelse
* Kort (integreret med krak.dk)
* Plantegning
» Slideshow med billeder

« Mulighed for 360 visning, hvor man kan se hele rummet

2 Foreningen har endnu ikke @nsket at &bne op fandre end ejendomsmaeglere kan annoncere pésitetjet fx
kan lade sig gare pa websitet "Bolighandel.dk", sornlevet til gennem samarbejde mellem DanskegBdiiokater og
FrobrugerRadet. ForbrugerRadet har siden trukgetdiaf dette samarbejde.

13 Vi vender tilbage til sitet, hvor vi behandler IK&dskaberne.
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*  @konomi med brutto/netto og forbrugsudgifter sameringspris

» Detaljer om beliggenhed, boligens type og starrelserse faciliteter, tilbehgr (harde
hvidevarer etc.), evt. servitutter og andre regler,der er tilstandsrapport og (evt. lagt
online)

* samt salgsopstilling, som kan ses online eller sgmpd. mail

Forskellen ift. de traditionelle maeglere liggerstewg fremmest i seelgers adgang til og deltagelse i
boligsalget. | Pro Annoncen er denne naturliguiggtanere dominerende end i RobinHus Maegler-
ydelsen, hvor maegleren spiller en stor rolle og larmmoncen er en sekundeer ydelse. Saelger spiller
dog ogsa en vaesentlig rolle i Maegler-ydelsen iddkemmende fremviser boligen og via sin

online adgang til annoncen fx kan fa at se, hvermhdevist interesse for boligen. Saelger kan tage
direkte kontakt (hvis interesserede kgbere hart giledelse hertil) og kan invitere til

fremvisninger, nar det gnskes.

For seelger vises der statistik over hvor mange gg@ng billeder og plantegninger er blevet vist.
Seelger kan pa den baggrund tage stilling til, hanrsialgsmaterialet virker og om der bgr zendres

pa dette underve;js.

4. Historien om iveerkseaetterne

RobinHus blev stiftet i 1999 af Torben AnderserFogderik Bruhn-Petersen. Et vaesentligt
udgangspunkt var en interesse for Internettetsghetier. RobinHus blev skabt pa toppen af dot-
com bglgen. Men de to iveerkseetteres udgangspunkikeaalene Internettets muligheder. De
havde kendt hinanden i mange ar og havde beggenalat de havde lyst til at starte en

virksomhed op.

4.1 Iveerkseetternes baggrund: kompetencer og skeerpedetaresser

Torben er uddannet cand. merc. fra CBS pa linjendgdament of Technology. Fokus gennem

uddannelsen var pa innovation og videnintensivieseimheder samt det at starte virksomheder op.

RobinHus side 14



Frederik er uddannet pa jura i Kgbenhavn og atsleti 1999 med specialeafhandlingen
"Elektronisk praestation af digitale informationsige” om IT ret. | forleengelse af sin uddannelse
arbejdede han sotagal counsepa Netdoktor A/S i 1999-2000. Her udvikledes eifament af
kompetencer til at ga ind i rollen som igangsagtfeomradet. Udviklingen gik staerkt, og der skulle
indgas kontrakter og aftaler med mange forskelligeressenter. Dokumentationen skulle veere klar
pa alle omrader. Denne systematisering og kodifigeaf viden er bade et aktiv, hvis man har et
potentielt videresalg som mal, men har i RobinHstorie primaert veeret en kompetencemaessig
fordel i relation til at skabe et overblik i derektive fase, hvor forretningskoncept og
netveerksrelationer blev etableret. At oparbejdeudmntation for et evt. videresalg kan have spillet
en vis rolle, men den inkrementelle tilgang til ikding af en IT-platform og gnsket om at udvikle

skreeddersyede lgsninger har gjort, at dette mélukkiddelbart har staet i forgrunden.

| lgbet af sin uddannelse pa jura havde Fredeskdien rejst en del og havde ogsa taget en
uddannelse sotmaute couture designeéMilano og Paris. En usaedvanlig blanding som Hiat
bidraget til udvikling af det grafiske og visuettement. Det geelder for sa vidt bade i relation til
den grafiske og visuelle brugergreenseflade pa RbishiT-platform som det geelder i relation til
RobinHus’ markedsfaring i gvrigt.

Torben arbejdede pa tidspunktet for 'undfangelé@l@en om RobinHus i PBS med
forretningsudvikling med digitale ydelser. PBS gdiee med betalingsydelser, sa digital signatur,
betaling over nettet, og Internet-lgsninger tiladiah og lgnsystemer mv. var alle temaer, som
Torben havde arbejdet med. Torben sad som en&agller, der skulle vurdere

forretningsudviklings-koncepter, som blev indstiliedirektionen.

Ingen af stifterne havde et forudgdende kendskatetiglerbranchen. Men de havde adgang til
radgivning, idet en af faedrene har arbejdet metdejmsmarkedet inden for sin
advokatvirksomhed. Det manglende kendskab til ejeramaeglerbranchen blev ikke umiddelbart
set som en barriere. At det ligefrem blev anseafaraere en styrke er nok at overvurdere de
manglende kvalifikationer inden for selve ejendorsegteromradet, men iveerksaetternes intentioner
og forretningsplan var i farste omgang rettet mioskabe en internetbaserede markedsplads for

keabere og seelgere.
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De ydelser som ejendomsmaeglerbranchen i gvrigah@p@irmed, herunder forberedelse af skader
mv., var i RobinHus’ oprindelige koncept ikke indkret. Disse ydelser skulle i nogen udstraekning
udfeerdiges gennem ’self-service’ og understgtteslabkater, saledes at de lovgivningsmaessige

krav blev sikret.

Som det fremgar i beskrivelsen af de aktuelle pktehiog som det ogsa vil fremga i den videre
beskrivelse, kommer maegler-delen imidlertid tispille en stor rolle i udviklingen af det videre
forretningskoncept. Derfor har begge iveerkseettelende med opstart og konsolidering af

virksomheden, begge taget uddannelsen som ejencagismne.

Deres ide, innovation eller forretningsplan er fetraf deres uddannelsesmaessige baggrund, men
ogsa af den opvaekst de har haft. Det var ikke IBalghandel, der var deres spidskompetencer,

men de havde andre kompetencer, som dannededitfaalilament, for at ga i gang:

Men som hhv. gkonom og jurist s havde vi maskeadfgetningerne for at overskue nogle
af de leengerevarende konsekvenser af de valg, nadiet - og den made man veelger at
organisere sig pa. Og sa havde vi ogsa en godrfoneése for, at bolighandel ogsa handler
om gkonomi og jura. Sa et eller andet sted... detkke sadan at vi kastede os helt ud pa
bar bund.

4.1.1 Motivation og interesser: innovative opfindeeller entreprenante iveerksaettere

Det var i hgj grad interessen for at skabe en wirksed fra grunden, som var fundamentet for
ivaerkseetteriet. Motivationen for at stifte egerksamhed kan i nogen grad ogsa relatere sig til
begge iveerkseetteres baggrund, hvor en naer tilkmytilierhvervsliv og selvsteendighed har veeret
centralt. Denne ’sociale kapital’ er i virksomhesg@pstart blevet understgttet mere konkret

gennem professionel radgivning og statte samt belsgsposter, som er bestredet af ivaerksaetternes

naere slaegtninge.

|
At det blev ejendomsmaegleromradet som

forretningen blev bygget over var ikke resultafet a

lange modne overvejelser, men var heller ikke en
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fuldsteendig tilfeeldighed. Det var en idé som bladfanget ifm. at Torben skulle saelge sin
lejlighed. | den forbindelse oplevede Torben dédddsvist store omkostninger, der er forbundet
med at seelge. Med sin uddannelsesmaessige og glsikedbaiggrund vurderede Torben samtidig,
at Internettet som medie kunne bidrage til en lgafinkostningsreduktion, som kunne understgtte
muligheden for at udvikle et baeredygtigt forretrsikgncept.

De to iveerksaettere understreger i et interviewrliBgske Tidende (20/8 2004), at de ikke ser deres
forretnings-ide som en opfindelse. De oplever $igjere grad som iveerksaettere, der har udnyttet
de muligheder, der umiddelbart Ia lige foran derantt andet i kraft af deres erfaringer med
Internetbaseret forretningsudvikling. Selv om staw&ring og overblik har veeret en central del af
forretningsplanens udvikling og realisering, er ieidlertid ogsa et vigtigt element af motivation

til at afprave de muligheder, som ikke pa forhandikere. Det er altsa ikkentenevnen til at vaere
forudseende og at have planlagt alt ned i detidjedet realiseresller evnen til blot at afprgve de
veje, der nu byder sig, som har veeret udslagsgevéarddet resultat, de indtil videre har skabt. Det
er i hgjere grad kombinationen heraf. En kombimagibkompetencer og tilgange til deres projekt,
som muligvis kan henfares til en vellykket komplertagitet og synergi mellem de to forskellige
Iveerkseettere.

5. IKT redskaberne *

RobinHus’ platform startede med at veere et welogjtet meget simpelt dashboard
(instrumentbraet), hvor opgaver blev listet op. Bett blevet udviklet og i dag er der ogsa udviklet
et dashboard til maeglerne, som desuden har deseseggarate boligsystem til salgsopstilling og

det gvrige maeglerarbejde.

5.1 Bag om RobinHus- sitet

1 bilag 2 er der en oversigt udleveret af Robinhus.
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Bagved kgber- og seelger-sitet har RobinHus veerktsgen gar det muligt at lave kvalitetstjek og
labende holde gje med annoncerne. Her laves démkah boligannonce: Man tjekker fx. om

adressen eksisterer, osv.

Pa sitet ser RobinHus pa, om de billede der blagirud overholder de retningslinjer, de har lagt

for ydelsen. Systemet informerer.

. . For et ar side fremgik det ikke automatisk i systeom billederne var
automatisk om hvilken _ L
knyttet til den ene eller den anden annoncetypéfiemgar i dag og er
annoncetype der er lagt ud. | endnu et eksempel pa en lille inkrementel tilpagrihsystemet, som

systemet ligger der en reekke sikrer at RobinHus ikke kommer til at sende en mbévennveaente
standardiserede mails, som kan| karakter til en Pro Annonce kunde.

anvendes ifm. de
problemstillinger, som de ofte stgder pd, og sordeatéor anvender i kontakten med deres kunder.
Det kan fx. veere, at der er en som i Start Annoiagragt to billeder ind i stedet for et billedg o
en plantegning. | det tilfeelde kan der genererest@mdardiseret mail der redeggar for
retningslinjerne, informerer kunden om at fejletieg ved at det ene billede slettes og endelig

opfordrer kunden til at overveje et skift til eroPXnnonce.

Desuden fremgar det ogsa automatisk, hvis dermateiusom ikke har veeret inde pa deres Start

Annoncer eller Pro Annoncer i tre maneder. | di&ttde sendes en mail til kunden, hvor de bedes
bekreefte, at de stadig gnsker at have ejendomirgaigiog en information om at deres annonce i
modsat fald vil blive slettet. | systemet kan digseettes en 'alert’ funktion, som minder RobinHus

om at annoncen efter to uger skal slettes, hvisl&nrkke har ladet hgre fra sig.

Pa sitet er der ogsa lagt automatiske deadlineddage efter, at en annonce er blevet oprettet,
kommer der fx. en 'alert’, hvis der ikke er lagaptegning og billeder ind. Saelger kan indtaste
anslaede besparelser som en reklame for at haad®®lpinHus. Undervejs i den 'rundvisning’ vi

fik i systemet, var der fx. en som har overvurdeestparelsen, hvilket RobinHus sa falger op pa.
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Pa sitet fremgar det, hvor mange til-salg skilteaetebestilt, og der igangseettes en proces med
udprintning af opslag. Avisannoncerne administrér@slenne platform, sa der er styr pa antal og

afsendelse pa det rette tidspunkt, sd det passkdagbladenes deadlines.

5.2 RobinHus’ dashboard

Dashboard eller instrumentbreettet er den del afritals site, hvor de organiserer og styrer deres
udviklingsopgaver. Hvis RobinHus far en idé frakemde, eller hvis de kan se nogle
uhensigtsmaessige mader, hvorpa systemet anvemgéstigennem mener at kunne forbedre
systemet, sa fgres dette ind pa deres dashboaigif¥ide gnsker at udvikle systemet sa deres
follow ups med kunderne bliver foretaget pa en andéde, sa oprettes der en opgave pa
dashboard. Opgaven beskrives. Pa dashboard en daskée praefabrikerede opgavetyper, der er i
overensstemmelse med den jargon, der anvendesti I3asntidig bliver opgaven prioriteret ift.
veaesentlighedsgrad.

Philip, Customer Relationship Manager, forklareoftan han typisk beskriver opgaven mere
detaljeret i et word dokument og efterfglgende alisker det med Torben. Nar en opgave vurderes
at have tilstraekkelig vaesentlighed — eller narsekke opgaver kan lgses pa samme tid og
tilsammen vurderes at have prioritet - sa gar opgaidere til IT afdelingen. Gennem denne
prioritering undgas det, at der skal abnes kodgstiemet hele tiden. Dette er vaesentligt, da selv

sma aendringer ofte medfarer behov for justeringinge andre steder i systemet.

5.3 Meeglernes dashboard

Maeglerne har ogsa et dashboard hvor de kan gagisélrive log pa deres kunder. Maeglerne kan
falge med i kundernes feerden. De kan fx. se dtkést pa kundens omrade: hvor mange har

besggt annoncen, hvor mange har downloaded satgoposy.
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Samtidig er RobinHus ved at udvikle en opgaveligtenaeglernes dashboard, hvor de kan oprette
men ikke prioritere en opgave. Pa den made blivagharnes involvering i udvikling af systemet

ogsa lagt online, hvor det tidligere er foregaenalvia en telefonisk eller personlige samtale.

Interesserede seelgere kan bestille et opkald frglenae. Systemet sorterer selv, sa det er den
rigtige maegler der ringer. | systemet fremgar dgstég hvor lang tid siden det er, at maegleren har
talt med kunden. Imidlertid forudseetter dette ogs@maeglerne faktisk anvender systemet. Under
gennemgangen af systemet fremgik det, at der veg frskelle pa i hvilken udstraekning de
enkelte meeglere anvendte systemet. Det fremgiklieempel, at der var en maegler som ikke
havde veeret i forbindelse med sine kunder i lashghiet systematiske fraveer af opfalgning fik
RobinHus’ Customer Relationship Manager til attsluat der var tale om manglende anvendelse
(opdatering) af systemet fra meaegleren side merermdanglende opfalgning pa kunderne.
Episoden illustrerede, hvordan dette kunne bidtige udpege et udviklingspotentiale, som kunne
komme pa RobinHus’ dashboard: Tilsyneladende eetlesability/brugeraspekt, som ikke er
optimalt, siden opdateringen fraveelges: Hvorforgeemaegleren ikke at bruge systemet? Hvordan

kan det ggres bedre?

Den her maegler han bruger ikke systemet.. Hanrhimg liste her. Han har sikkert
ringet til nogle af dem. Men sa har han skreveimtet sin kalender [og altsa ikke
systemet]. Men det betyder jo sa ogsa at vi hapgave i at gare det mere
brugervenligt og mere intuitivt.... Der laver vilbenseglernes site om. Flere
informationer, statistik for kunden sa det blivesgsenteret let for maeglerne. (Philip,

CR Manager)

5.4 Meaeglernes system

Maeglernes system, hvor salgsopstillinger udarbeftesafthaengigt af RobinHus’ systemer. Pa
markedet findes der forskellige systemer (fortrissC&B og Domidont), og de skal leve op til de
lovgivningsmaessige krav. RobinHus har udvikletgné¢ionslasninger til begge systemer sa data

(og salgsopstillinger/billeder mv.) overfgres tdlBnhus.dk automatisk.
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6. Intern organisering (RobinHus/maeglerne)

RobinHus er fysisk placeret i Kgbenhavn. Her ardefdruden de to stiftere ogsa en Operations
Manager, en Service og Customer Relations Man&g&yndeservice-medarbejdere samt en IT
chefudvikler og to programmagrer. Endvidere er aeejendomsmaegler som er ansvarlig for
maeglernetveerket. Vedkommende er selv aktiv meegler ikke fysisk placeret pa Robinhus’
kontor. | RobinHus er der altsa otte personer, sensicerer maeglernetvaerket pa omkring 20
maeglere. De otte personer realiserer selve fongsnidviklingen og back-office funktionerne.
Maeglernetveerket ligger i lokalomraderne og hardiypilaceret deres forretning pa deres bopeel.

Der er altsd ingen dyre forretningsadresser.

6.1 Kulturen i virksomheden

Kulturen i mange af de IT-virksomheder der begynatedten af 90’erne bliver ofte karakteriseret

| et stereotypt billede, hvor bordfodbold elleddnitl, pizza og cola er en veesentlig bestanddel af
det, som tiltreekker og fastholder en engageret otiveret medarbejderstab, og hvor den legende
tilgang til arbejdet synes at veere i hgjsaedet rmegd arbejdsdage: 'Hard work, hard fun’, som det
er beskrevet af Rolf Jensen, fglges op med teadibgikurser, hvor teamet tamres sammen. Nogle
af disse virksomheder har haft stor succes ognegén grad fortsat med at dyrke denne
virksomhedskultur, mens mange har matte erkendigrdtan vaere 'dybt at falde, nar man flyver
hgijt.’

Denne kultur har trods afseettet i den samme tiched den samme tilknytning til IT optimismen
ikke sat praeg pa RobinHus. Indretningen er forhasdseskeden. Der er et godt humgr og en
legende tilgang til arbejdet er ogsa tilstedeveazehtin tilgangen er mere fokuseret pa at opbygge
RobinHus og konsolidere forretningen. Der herskevie forsigtig konservatisme, hvor der sigtes
pa en beeredygtig og langsigtet inkrementel udwkéihforretningskonceptet. Alle medarbejdere
synes at veere involveret i dette projekt. Det esaogt bevidst valg, hvor Torben peger pa, at de

tilstreeber at kanalisere entusiasmen ind i arbejdet
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Selve brandet 'RobinHus’ har muligvis en vis rdlespille i forhold til kulturen. Som det naevnes
andet steds, sa har RobinHus navnet vaere medytiratvirksomheden til ’klassens freekke dreng’.
Det er ikke uden problemer — bl.a. i relation tifasts|a serigsitet og veekke oplevelsen af tryghed
og sikkerhed hos kunderne. Men ift. den internéukldidrager det med at skabe et engagement
blandt medarbejderne, der oplever, at de star sanifinat udbrede et koncept, der kommer bade
kabere og seelgere til glaede. Der synes derforrak@en feelles forstaelse om, at RobinHus
tilbyder et markedsmaessigt mere etisk produkt eang® af konkurrenterne — en service som alle
medarbejderne er stolte af at bidrage til.

Der er sddan en and herinde: at vi har fat i dgige koncept og vi vil rigtig meget

med det her alle sammen. Det vaere sig programmevehar sadan en

overbevisning om at vi er bedre end vores konkuergselvom vi kan ggre det til det

halve, den halve pris. (IT chef udvikler)

At RobinHus ikke er en stor virksomhed er formentdgsa med til at alle medarbejdere oplever, at
de er en del af den strategiske udvikling og aésléidrag dermed er indlejret heri. De 3 IT
udviklere, som i gvrigt alle er autodidakte, harggeres hobby til erhverv. Som IT chefen sigér, s
betyder det ogsa, at de udvikler, nar de har . leges pa at miljget er preeget af en
ivaerkseetterand. Medarbejderne betegnes derfor sen@nde innovative og alle har samtidig en

god forstaelse for, at lasninger skal veere rentdivis forretningen skal lgbe rundt.

En af iveerksaetterne, Torben, peger pa, at destilsir at blive bedre til ikke at anvende helt s
mange timer pa virksomheden som de har gjort tlig- det geelder for dem selv (Torben og
Frederik) men det geelder ogsa for deres medarieejder han vurderer, at det ikke kan holde i

leengden.

6.2 Meeglerne

Maeglernetveerket ekspanderer stadigveek og bestdéoraf seks maeglere i hovedstadsomradet,
otte meeglere pa det gvrige Sjeelland og gerne sap# Eyn og fem i Jylland. Maeglerne spiller en
vaesentlig rolle ift. denne ydelse (RobinHus Maeggraom har den stgrste indtaegtsgivende
betydning for RobinHus’ koncept i dag.
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Men hvilken rolle spiller maeglerne og hvordan eredaelation til RobinHus? Maeglerne er, som
det anfgres i et interview med en af meeglerneya@hadefolk’. Ejendomsmaeglere skifter oftere
end mange andre virksomhed. Dels for at prave ryspektiver, dels for at opna bedre lgn,
arbejdsmiljg og personalegoder. | sammenligning deedtore meeglere pa markedet er RobinHus
en lille virksomhed. Nar RobinHus kan tiltraekkefagtholde maeglere er det ikke mindst pga den
frihed, som RobinHus kan tilbyde. Oplevelsen eRalinHus kan tilbyde en stor frihedsgrad — en
fleksibilitet, som man kun ellers kan opleve somvsteendig meaegler. Til gengeeld er den samlede
indtjening for en maegler ikke sa stor, som markuwiine opna andre steder. Men RobinHus
tilbyder en professionel organisation, der betyatanan ikke skal anvende ressourcer pa at
administrere og lede personale, have back-offinktfaner i samme grad og endelig heller ikke er
ngdsaget til at udvikle sit eget 'brand’ i lokal@det. RobinHus tilbyder en synlighed bade i de
medier der formidler ejendomshandel og bistar nyadigheden i det lokale marked ved at levere

skilte, flyere, pjecer, logo osv.

... keeden er stgrre end jeg ville vaere, og hvorga&ender mig i mit lokalomrade i
forhold til hvor mange der kender RobinHus og brugebinHus” platform? Hvis jeg
gar hen og laver min egen hjemmeside, sa skalgeg 6l at kebe mig ind pa de
rigtige segemaskiner. Fordi det nytter ikke.. dit godt veere jeg er med pa
boligsiden med de ejendomme jeg har til salg, mesikke saelgerne kan finde mig
sa far jeg jo ikke noget til salg og sa kan jetki@® komme pa boligsiden... Sa det har
noget at gare med navnet, at RobinHus er kendebtidman nogle henvisninger pa,

netop fordi folk gar ind og bruger det (Liza, magjle

En motivation for at veere med i RobinHus kan desudere, at maeglerne oplever et mere ’etisk
forsvarligt’ produkt, idet saleeret er forholdswuilie i sammenligning med flere af de gvrige

maeglere. Af andre maeglere synes dette uforstaetigtlutningen er ofte at produktet méa veere
darligere end det, som de selv leverer. MeegleRmbinHus peger imidlertid pa, at konceptet
baserer sig pa, hvad de vil kalde sunde omkostredgserende besparelser, som ger det lave saleer
til en afspejling af den ydelse de leverer - vahatrke uden at have negative konsekvenser for
kvaliteten. Omkostningsreduktionen ligger dels reduktion af udgifter til forretninger og back-

office funktioner. | RobinHus er en stor del af baxffice drevet via nettet, og lokalt er
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maeglervirksomheden ofte drevet fra hjemmekontgesnime hos maeglerne. Som tidligere naevnt,
tilbyder maeglerne heller ikke ejendomsvurderingerlibitum’, som en raekke konkurrenter har
gjort. Desuden beror en del af omkostningsreduktiona et selv-service koncept, hvor saelgerne
har gleede af selv at veere medproducenter. Det géséde aspektet om at tilrettelaegge og udfare
fremvisning af boligen. Men ogsa forberedelse afoacering.

... nar man sidder som maegler og skal forsvarel®rgpd 100.000, s& ma der jo veere
en grund til at vi kan klare det for 25.000. Detespgrgsmal om hvad det er man
tager penge for og hvilke udgifter man har. Vi ik&e en stor forretning nede pa
hovedgaden med en masse ansatte og vi karer ik&ag trémviser. Derfor er det

billigere (Liza, maegler)

Et andet aspekt som tiltreekker nogle, men ikkedsl¢ilknyttede maeglere, er bestraebelserne pa at
udvikle og understgtte udviklingen af omkostningsieerende IKT baserede hjselpemidler. Som
Liza, som vi interviewede, forklarede, deltager lsom konsulent i udviklingen af IKT systemerne

I RobinHus. Samtidig er hun begyndt at benytteagigt scanne alt materiale ind omkring huse som
seettes til salg. Dermed kan hun reducere arkiveeiegnentet og administrationen af dette og sende

materialet via e-mail til potentielle kabere.

Som det blev neevnt under IKT redskaber, sa sggeinRas ogsa at knytte maeglerne nsermere til
denne proces gennem udvikling af et maegler-dastiblwien er at understgtte den inkrementelle
udvikling af IKT systemerne gennem anvendelse afi®aees viden. | processen skal de barrierer,
som maeglerne stader pa, og de behov, som de kaybithed at formulere, sages kodificeret og

gjort til genstand for udvikling af systemerne.

Maeglerne mgdes desuden til faelles arrangement&AKRrser, hvor de drafter deres forstaelse af
hvad, den videre strategi for RobinHus skal veere.

7. Eksterne relationer med forretningspartnere oga  ndre netveerk

| lgbet af RobinHus’ korte historie har der veemetskellige forretningspartnere med forskellige

grader af formalisering. Afsnittet her kan laesebadgrund af det foregaende, og vi vil derfor kort
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opsummere, hvordan RobinHus’ koncept har inkludiemskellige netveerkspartnere i et mere eller
mindre Igst koblet netveerk omkring konceptets oployg Af interessenter eller aktarer i netveerket

kan naevnes

« First Tuesday — de tidlige dage, hvor nettets lijghader blev dyrket i et abent inspirerende
miljg af iveerksaettere, der sa nettet som en platfor udvikling af forretningskoncepter af
meget forskellig karakter

* en kortvarig flirt med ideen om at opbygge sitetdrbannerreklamer, hvor konceptet
primeert baserede sig pa en stor trafik, som betaep formidling mellem saelger og kaber
— forretningspartnere sggtes her blandt venturesieds og investorer som troede pa ideen,
men det viste sig ikke at veere en fremkommeligmepdvikling af konceptet

» opbygning af sitet — i begyndelsen kgbte Robinhkesrksaettere kodningen og designet af
sitet hos et eksternt selskab

- aftale med potentielle radgivere der kunne supplere’rene’ E-lgsning, fx. advokater som
kunne bidrage med radgivning til de kunder, sondeawehov herfor

» aftaler med forskellige sites og sggemaskiner

» indgaelse af aftaler, der gar det muligt at tilbgelésannoncering pa favorable vilkar

* 0g endelig en 'back-stage’ netvaerksrelationer orarden sitet udvikles kontinuerligt: IT
udvikling foregar delvist med assistance fra and@rentusiaster der via nettet bidrager til

udvikling af lgzsninger pa hinandens problemstiking

| begyndelsen blev en del af designet kgbt udenbiRobinHus’ iveerksaettere anfarer, at de her
indgik en aftale om sitets opbygning og at detalah indgik en fast pris for ydelsen. Dette
understreges som et eksempel pa det sunde kabnadndistor Torben anslar, at udbyderen af
serviceydelsen formentlig undervurderede opgavgmt&obinHus dermed undgik at betale de

fulde omkostninger.
Desuden geelder det ogsa, som tidligere anfart) af eerkseetterne via familizere relationer havde

adgang til professionel radgivning inden for ejemghandel, idet Frederiks far gennem mange ar

har haft advokatkontor, som ogsa har beskeeftigansid ejendomshandel.
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En veesentlig del af relationerne er i dag kobletagal virksomhedens gnske om at skabe synlighed
omkring RobinHus. Det geelder iseer samarbejdet mesikéllige segemaskiner og sites, hvor der
har veeret samarbejde med SOL og Jubii. Der blduetzt et samarbejde med SOL, som havde en
boligsektion. RobinHus etablerede en aftale omaat skulle kunne oprette en boligannonce pa
RobinHus via SOL og dermed skulle der ligges erafl@obinHus’ funktionalitet ud pa SOL. SOL
var pa det tidspunkt landets 3. stgrste portal V¢ sig imidlertid at aftalen ikke gav det store

afkast i form af kunder.

Et lignende samarbejde, med starre forhabningetageret med Jubii. RobinHus indgik i efteraret
2004 en aftale med Jubii, som har etableret erottgbning’, hvor Jubii sender en sggemaskine ud
pa alle ejendomsmaeglernes sites og henter boligaenue. Pa den made kan alle boliger pa nettet
sgges hos Jubii, hvilket gger Jubiis reklameveRaolinHus etablerede her en aftale som er
eksklusiv, pg som betyder at RobinHus’ annonceseblist gverst pa sitet. Til gengeeld har
RobinHus lavet en seelgerguide til Jubii, hvor seel¢ian laeese om mulighederne og
fremgangsmaden for salg af bolig. | aftalen indegateknisk integration med RobinHus som star

for en del af finansieringen.

| interviewet med Kim, som er IT chef udvikler, fingik det desuden, at et uformelt netvaerk spiller
en stor rolle i dagligdagen omkring udvikling aftdkingen og den inkrementelle udvikling af sitet.
Som tidligere selvsteendig har Kim en reekke relatidih fx. reklamebureauer, men ogsa til en
raekke programmgrer som benyttes gennem en dagtiglea der foregar online enten gennem
Messenger eller gennem de sites, der formidler tmadéem de faglige og tekniske
kodningsudfordringer og mulige lgsninger herpaeftsperten.dk; net.forum, active server pages).
Pa disse sites kan enhver formulere et problemkundding og habe pa, at en eller anden gnsker at

engagere sig i at lgse problemet.

8. Analytiske perspektiver

Pa baggrund af den hidtidige primeert deskriptilgatig, vil vi i det falgende anlaegge en mere
tveergaende og analytisk tilgang. Farst vil vi kmeskrive historien om innovationerne og deres

modifikationer (1), dernaest vil vi relatere casédd begreber som star centralt i E-service
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projektet (2), og endeligt vil vi afrunde med et pamaer, som vi vurderer er et seerligt bidrag fra
studiet af RobinHus i sammenhaeng med E-servicelktadj | den forbindelse skal det
understreges, at projektet har syv definerede fpdmaraf de fire er relevante i neervaerende

afrapportering:

1. at undersgge, hvordan de mest avancerede viderseiksomheder udvikler nye former for
entrepreneurskab (herunder definition af 'videnservog 'entrepreneurskab’).

2. at undersgge hvilken rolle muligheden for at udvidservice vha IKT-netveerk spiller i
udviklingen af nye former for entrepreneurskabderiservice-virksomheder (herunder
definition af 'IKT-netveerk’).

3. at undersgge hvilken rolle videnservice-virksomhgde&nder spiller i processen omkring
innovationer/entrepreneurskab, samt hvordan nyeydevidenservice-ydelser pavirker kundens
funktioner

4. at undersgge hvilke netveerk videnservice-virksorahadvender i innovations- og

entrepreneurskabsaktiviteter (herunder definitioimetvaerk’)

Med udgangspunkt i projektansggningens formulerikga en empirisk funderet diskussion af
begreberne tage udgangspunkt i 'viden og videnserViKT-netveerk og E-service’ samt
'Entrepreneurskab og innovationer’. Men som naegrdtfhistorien om innovationerne og deres

modifikationer:

8.1 Historien om innovationerne og deres modificering -udvikling af

forretningsplan og organisation

8.1.1 Nettet som mgdeplads — et opger med dentioagile maegler-branche?

Det oprindelige forretningskoncept baserede signmsket om at skabe en direkte og
omkostningsreduceret relation mellem kaber og sagtger IKT var midlet men ikke kernen. IKT
var en vaesentlig drivkraft. Visionen og forretnimgslellen var i sin 'rene form’ ogsa en implicit
kritik af dele af maeglerbranchens omkostningstyprgeesser. Da undersggelsen her ikke er en

komparativ undersggelse, er det vanskeligt at vardevorfor et sadan initiativ ikke er kommet
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indefra i branchen. Et argument kan imidlertid vaatedet ville forudsaette en meget stor
omstrukturering af de eksisterende virksomhedeznfat branchen og ville blive opfattet som en
trussel af mange medarbejdere og mellemlederesifunek. En sddan omstrukturering blev der
argumenteret for i de tidlige halvfemsere med begr&usiness Process Reengineering. Blandt
andet i forsikringsbranchen sggte man at anvenddiltat reducere en reekke omkostningstunge
processer. | Business Process Reengineering argerade fortalerne for, at virksomhederne skulle
teenke deres forretningsprocesser helt forfra og talgangspunkt i kundens befioEn raekke
organisatoriske funktioner — endog hele afdelinrgkunne teenkes i processen at skulle reduceres
eller elimineres. Begrebet syntes dog i det vaagstelat blive implementeret langt mere
inkrementelt. De innovative processer pa IKT fronbéev i hgjere grad forsigtige tilpasninger og
ny-udviklinger end egentlige radikale tiltag. Udstrhave gennemfgart egentlige undersggelser, sa
kan det ses, at stort set alle i maeglerbranch&hudstraekning har anvendt IKT til deres ydre

platforme ogq ift. den interne organisering og piddn af deres ydelser.

Forudsaetningen for at spgrge om, hvorfor meeglecbeamikke har gennemfgrt disse forandringer,
beror imidlertid pa den praemis, at forandringeig iselv er succesfuld. Som det fremgar af case-
studiet, s& er RobinHus stadig en niche og derupt har pa flere omrader tilpasset sig de
traditionelle maeglere. Der synes at veere bleveikiehet baeredygtigt koncept, men radikaliteten i

forretningsmodellen er langt mindre end det, somudgangspunktet.

Engagementet og motivationen til at anvende nbléet kraftigt understgttet af den optimisme, som
var til stede ved dot.com bglgens top. First Tugs@a et miljg, hvor engagerede iveerkseettere
understattede hinanden i troen pa mulighederneinRiois’ platform i form af et site blev i farste
omgang kagbt ude i byen, imens indholdet blev foaratlaf iveerkseetterne selv. lveerkseetterne
oplevede en stor interesse for deres produkt, meneissen — iseer fra kundernes side — for den
'rene ydelse’ stagnerede ogsa hurtigt. Torben edéiik erkendte, at segmentet for denne lgsning
var relativt snaevert. Begrundelsen ligger blandiean at et bredere markedssegment
tilsyneladende forudseetter et koncept, hvor deme stansaktion, som en ejendomshandel er,
underbygges af nogle steerke tryghedselementeaatiarltil netop selve handlen. Endvidere viser

det sig hurtigt, at den manglende ekspansion aheatet gar det umuligt at hente finansieringen og

5 Vendinger som 'obliterate — don’t automate’ ogeahke virksomheden forfra pba. et 'clean sheetpep var nogle

af slagordene, der blev anvendt.

RobinHus side 28



en overskudsgivende forretning hjem alene pa bagkiamer mv. Indtjeningen ma saledes bero pa
noget andet end dette. Og her naermer RobinHugtfongsmodel sig pa nogle omrader de

traditionelle maeglere.

Men det er en interessant pointe, at de to Robirgthiieprengrer med stor sikkerhed ikke ville
have kastet sig over ejendomsmeaeglervirksomhed eémdgang pa markedet via ideen med en e-
handelslgsning. De ville naeppe have udviklet etiiticmel ejendomsmaeglervirksomhed fra
bunden, og det ville naeppe heller have veeret maligtivikle en landsdaekkkende
ejendomsmeaeglervirksomhed fra bunden med et tradititoncept. Det var saledes e-
handelslgsningen, der abende markedet for en Hgrspelv om det sa siden har vist sig, at den

nye spiller har mattet tilpasse sig flere af dedtringskoncepter, som hidtil har veeret geeldende.

8.1.2 Organisatorisk ekspansion og insourcing afrkpetencer

RobinHus har udviklet en forretningsmodel, hvor I1&diller en veesentlig rolle i mgdet med
kunden og i organiseringen af drift og relationkortugerne. Kunderne anses for at veere
medproducenter af serviceydelsen idet saelger-knederventes at spille en starre rolle — farst og
fremmest i den fysiske del af ydelsen (fremvisnijgenen ogsa i oprettelse af annoncer og ved
teettere gennem nettet at kunne fglge processerirgrikteresserede kgbere etc. Selve RobinHus
spiller en central rolle i kontakten med seelgerdame, ogséa efterhanden som der opbygges et

maeglernetveerk til at forestd elementer af de toaditle maeglerydelser.

Udviklingen af organisationen begyndte med anssett@l en studerende pa timebasis til at varetage
telemarketing. Anseettelsen pa deltidsbasis hartveemnade, som ivaerksaetterne har brugt for at
afprgve beeredygtigheden af de forretningsmaessigklingsperspektiver, de har sgsat.

Efterhanden som de har vurderet, at det var bactigdystier, har de knyttet kompetencerne
naermere til virksomheden gennem en stille ekspanBieres fgrste IT-udvikler skulle udvikle sitet
ved primeert at fungere som tovholder ift. eksterdeklere. Inden lsenge vurderede de i RobinHus
imidlertid, at det var mere baeredygtigt at udviiket inhouse. Efterhanden som kundegrundlaget
ekspanderede, blev der ligeledes behov for at tesaetlarbejdere til at varetage en raekke

driftsopgaver, kunderelationerne, maeglerrelaticaent yderligere programmering.
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Gennem denne organisatoriske udvikling har Robint#asmet sig de gvrige maeglere ved at

insource funktioner.

Hele denne bevaegelse og udvikling af forretningshadderstgtter den debat som har veeret i de
senere ar om ’click and mortar’ (se note 1). Detdie har spillet en stor rolle for at sikre en

baeredygtig forretningsmodel, bl.a. for at kunnebskglid i rollen til kunderne. RobinHus adskiller
sig dog stadig ved ikke at fremvise selv (det fsiforetages her af saelgerkunderne selv) og ved

ikke at have forretninger.

8.1.3 IKT-platformens videre udvikling

Platformene udvikles Igbende i en proces, hvorkidries IT-specialiserede viden kommer dem til
gode. Men det er ogsa en udviklingsproces, hvotatmmnde traekkes pa et netvaerk af udviklere,
som eksisterer pa de virtuelle mgdesteder pa igtietn Hvis udviklerne stader ind i barrierer, som
de har vanskeligheder med at lgse, sgger de s&pdeing med andre IT-udviklere pa sites, som

eksperten.dk og store amerikanske sites.

Udviklingen af sitet og de anvendte IKT-redskabeslet gennem en inkrementel proces, hvor
laeringen og opbygningen er sket naert knyttet tibthden og de erfaringer som er blevet gjort.
Fokus har veeret pa udviklingen af forretningskoeepg ikke i sa hgj grad pa at udvikle et stykke

software. Som det understreges ser man ikke psesig RobinHus som et software udviklingshus.

Innovative tiltag kommer i dag i hgjere grad genneput fra maeglerne, som bidrager til at udvikle
sitet. Det er dog mest inkrementelle lgsninger@ikkete problemer, som placeres pa dashboard og
herfra genererer forandringer, fx nar medarbejdstader ind i uhensigtsmaessige arbejdsprocesser
eller brugerflader, der skaber barrierer for anedseh af sitet (som i eksemplet med maegleren, der
ikke anvender funktionerne i systemet).

Der sigtes ikke pa at veere ‘first movers’ drevete&hologiske muligheder. RobinHus vurderer her,
at det er veesentligt at tage udgangspunkt i denpelie brugeres faktiske behov og teknologiske
formaen — herunder ikke mindst at der er overenssise mellem de muligheder, der tilbydes pa
sitet, og sa den informationsmaengde der kan trarespe med en tilfredsstillende hastighed.
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Det betyder, at visionerne styres af mulighederreed til stede. For tiden holdes der fx. gje med,
hvordan den teknologiske udvikling kan bidragatiskabe en naerhed mellem brugerne og
RobinHus. Nar der fx skal ydes support til en seelgge kan de linke up pa supporten via
hjemmesiden og se Philip, som er Customer Reldtipiidanager vha. et web cam. Hvis de sa har
vanskeligheder med at oprette en avisannonce,rsRlkiéip klikke sig ind pa deres computer og
vise dem, hvad han gar med sin mus. Det sammedsiforetages omvendt, hvor Philip kan se
hvad seelgeren har pa skeermen, og han kan sa guidérem skridt for skridt. Det er en mulighed,
som vurderes at kunne realiseres inden for de naesfié. ar. Internetforbindelserne bliver
hurtigere, computerne bliver bedre og teknologi@rebforbedret. Pa den made sgger RobinHus
gennem sin udvikling at komme naermere pa seelgétretablere en 'virtuel’ neerhed prioriteres
hgaijt.

Inspirationen til forbedringer kan komme mange stdth. | dag er der ikke sa mange input direkte
fra kunderne. Inspirationen kommer i hgjere gradiie direkte problemer, som opstar eller kan
lokaliseres indirekte, eller ogsa kommer den fredoepa forskellige sites. Amerikanske boligsites
er bygget anderledes op. Salger kan pa nogles# dites indtaste, hvor de bor henne og hvordan
deres bolig ser ud: hvilke farver der er pa tape®t. | denne interaktion kan sitet s& generere
nogle forslag til hvilke forbedringer, der kan dgdigens veerdi og komme med forslag til hvordan
den skal forbedres. Der er ogsa generelle anvienipd salgsforbedrende aktiviteter, som man kan
anvende direkte i Danmark: husk at fa malet, ortiage, sarge for at fa luftet ud. Pa sitet kan der
sa veere links til forskellige handvaerkere mv. dar lkevere serviceydelserne. Veerdiforggelsen kan
beregnes osv. Andre inspirationskilder kan veerea3ién, Den Bla Avis, osv. | et interview blev
der isaer peget pa, at det var sites der anvemditsalgsmetodehvilket understreger selv-service

elementet i RobinHus’ koncept.

8.2 Relation til E-service projektets centrale begreber

Viden og videnservice

En videnservice er viden eller information, somyutis pa et marked. Vores definition af
videnservice-virksomheder inkluderer bade dem, tilbgder service som deres eneste produkt
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eller service i tilknytning til deres produkt. Deinkluderer ogsa produktionsvirksomheder,
manuelle viden virksomheder og offentlige institugir som tilbyder videnservice pa

markedsprincipper — dvs. prisseetter og konkurrened andre virksomheder.

Et af formalene med dette projekt er at undersiagmdan de mest avancerede videnservice-
virksomheder udvikler nye former for entreprenealsket vaesentligt spegrgsmal er om RobinHus
falder indenfor kategorien videnservice-virksomhe@# argument imod det kan veere, at
virksomheden primeert formidler mgdet mellem ssedgeksber. Senere kommer ogséa
maeglerydelsen til, men den synes i endnu mindré @fraeere e-baseret.

Argumentet for at medtage RobinHus er imidlertidjetransaktioner som virksomheden formidler
implicerer et hgijt videnindhold. Skgder, salgsdiosgier, ejendomsvurderinger mv. er alle
elementer, som forudseetter en specialiseret viiele organiseringen af mgdet mellem kaber og
saelger forudsaetter ogsa en hgj grad af viden, miea geelder for alle typer af internetbaserede
serviceydelser. Preemissen for, at medtage Robibes derfor i hgj grad pa deres evne til at
kodificere og basere disse dele af transaktiongénen netbaseret ydelse. | den oprindelige ydelse
var disse videnelementer dog ikke teenkt indlejéengttet idet advokater eller eventuelt meeglere
stadig skulle sta for disse ydelser. Platformenistkidrage med at formidle transaktionerne. En
vaesentlig arsag til dette er ydelsernes lovbundmnakker, hvor fx. skadekke blot kan kodificeres

og derigennem udfeerdiges af brugerne (saelgere logrédz Men det star klart, at formalet var, at
seelgere og kabere skulle spille en starre rollesee medproducenter af den viden som danner

grundlaget for en beslutning om at indga i sehemépmshandlen.

RobinHus’ eendrede forretningsmodel, hvor maeglepiilesen starre rolle, synes at veere et
udsagn om vanskelighederne ved faktisk at kodiicksse elementer. Det handler bl.a. om
trygheden og sikkerheden. For RobinHus har syntigigesikkerhed/tryghed veeret anset for
forretningsmaessige elementer, som haenger neert sarDedor har de som en naturlig del af
deres udvikling arbejdet pa at blive mere synlidgeegyndelsen gav omszetning og indtjening ikke
det store finansieringsgrundlag for markedsfaridgt var medvirkende til at deres synlighed
primeert blev sagt udviklet gennem nettets mulighésiegemaskiner, blive synlig pa portaler, osv).
Det understattede ogsa ideen om at bruge netteespnimaert middel. Dette arbejdes der fortsat

med, men i dag spiller annoncering i dagbladena egsstarre og vigtigere rolle. Det haenger
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delvist sammen med deres ggede indtjening og demmudigheder for at finansiere dette. Men det
heenger ogsa sammen med den andrede forretningsimaaiehnerkendelse som en ligevaerdig

men stadig utraditionel ejendomsmaegler synes a vigtig for at kunne opna synligheden.

IKT-netveerk og e-service

| projektet anvendes en generel definition af IK€Iveerk, som understreger vigtigheden af, at
forskellige slags informationsteknologi spiller saen — ogsa ud af virksomheden. Disse kan
inkludere Internet- eller mobiltelefon-baseredeviszleverancer. Ved e-service mener vi
videnservice, som bliver produceret og solgt vid-ietvaerk. Det gar IKT-netveerk til et mere
aktivt instrument ift. et mere begraenset e-hanbdetg-eb, hvor der primaert er tale om at formidle
salg og ikke ngdvendigvis inkludere kunde-deltaggisoduktionen. Endelig skal det siges, at
netvaerk i disse innovationsprocesser kan reekkeveidselve IKT-netvaerk. En del af formalet er at

afdeekke, hvordan videnservice skabes bade i daell@ og sociale rum.

IKT spiller en stor rolle i en lang reekke af Roburgdfunktioner ifm. drift, organisering og
transaktioner:
* |IKT anvendes til at formidle mgdet mellem kabersegiger
* IKT anvendes til at knytte kunden naermere til levee af ydelsen — ikke mindst at knytte
saelger naermere selve 'produktionsprocesen’ veatlatdeelgerne opseette og redigere i
deres vindue pa RobinHus sitet og ved at kunnetaiie dem over nettet, nar kabere viser
interesse
* IKT anvendes — i meeglerydelsen — til at knytte Rblis og maeglernetveerket sammen
» |IKT anvendes til at styre salgsprocessen bagvee sedrkedssitet (dels den del af sitet,
hvor RobinHus styrer selve transaktionerne og valiketstjekker annonceringen, dels
gennem dashboard for RobinHus’ udviklere og for heeeg
* IKT anvendes til at gge synligheden gennem aftakal sggemaskiner mv. (Jubii, SOL,
Google etc)
» |IKT anvendes i udviklingsgjemed, hvor mgdestedeuttviklere anvendes i sparring med

andre udviklere
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Da vi ikke har foretaget et komparativt studie erhnskeligt at vurdere i hvilken grad RobinHus
har en unik tilgang til anvendelse af IKT, nar dammenlignes med traditionelle maeglere. For en
stor dels vedkommende ma det antages, at traditomeeglere har elementer af ovenstaende
elementer i organiseringen af deres virksomheden et synes at veere en velbegrundet antagelse,
at de gvrige maeglere har bygget deres IKT-platfdopemkring’ en i forvejen eksisterende
forretningsmodel. Farst 'mortar’ sidenhen click.tDaikke ved RobinHus er, at man har taget
udgangspunkt i de muligheder, som nettet har dgigktk’). Produktet har veeret opbygget omkring

disse muligheder og er lgbende blevet udviklet mediet som en primeer drivkraft.

Seerligt geelder det deres anvendelse af IKT tihgttk seelgerne naermere virksomheden, hvor
andre maeglervirksomheder primaert har bygget spesom et extra vindue — et supplement til
deres fysiske lokale maeglerforretninger. RobinHuseader ogsa sitet til at knytte meeglerne
teettere til RobinHus, bl.a. ved at udvikle et maedshboard. Men det ma bestemt antages, at
traditionelle maeglere ogsa anvender maeglernes’taden’ i bestreebelserne pa at udvikle deres
ydelser pa nettet. Fx. gennem etablering af koekudviklingsprojekter eller task forces til

forbedring af deres sites.

Entrepreneurskab og innovationer

Entrepreneurskab genererer nye forretningsaktigitesom forgger omsaetning eller profit i de
innovative virksomheder. Entrepreneurskabet skalgervarer eller serviceydelser eller nye
organiseringsprincipper, markedsadfeerd eller preasgssom forgger produktiviteten i
virksomheden. Entrepreneurskab kan ske ved atmompeller en mindre gruppe etablerer en nye
virksomhed pé baggrund af innovative ideer. Memegmeneurskab kan ogsa referere til aktiviteter

i en etableret virksomhed — intrapreneurskab.

Selv om RobinHus har naermet sig traditionelle meegk# er der stadig forskelle. Den farste
vision og forretningsmodel kan siges at have vaasze radikalt innovativ. De ydelser som fgrst og
fremmest sikrer RobinHus’ indtjeningsgrundlag i dmgger mere 'mgrtel’ og laner mere fra de
traditionelle ydelser. Et relevant spargsmal blivedyset af projektets centrale begretebaseret
videnservice) — derfor om der er tale om en sadaaseret innovation. Set i forhold til den
oprindelige vision kan der argumenteres for, atimtebvative isleet er til at overse. Pa den anden

side erforretningsmodelleanderledes end de serviceydelser, der ellers fipél@sarkedet for
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ejendomshandel. Derfor kan det ogsa argumenteresksomheden har fundet en relevant niche,
hvor de to iveerkseettere har tilpasset forretningtatien efter de teknologiske og markedsmaessige

muligheder, som har veeret tilstede.

| dag foregar innovation i RobinHus fortrinsvistsinkrementelt intrapreneurskab.
Innovationsprocesserne opstar som resultat akhekrete dagligdags udfordringer i de forskellige
IKT-baserede redskaber, hvad enten det er sitettiiédler de IKT-baserede styringsredskaber,
som virksomheden anvender i den daglige organg@gndrift af virksomheden. Herudover sgges
der ikke efter teknologidrevet 'first mover’ udvikyy men en udvikling baseret pa de muligheder,

som den teknologiske udvikling og modenhedsprotier il radighed.

9. Afslutning

Udviklingen af RobinHus’ forretningskoncept fraike relaterer sig kraftigt til en
markedsvurdering og har konsekvenser for virksorahgddentitet (indadtil) og markedsfaring
udadtil. Arsagen til skiftet har illustreret vanighederne med at kodificere den viden, som ligger
den komplicerede transation, som ejendomshantfel et livsforlab foretager en borger &
transaktioner af denne type, og det er gkonomiskeget veesentlig begivenhed, som har stor
betydning for den enkeltes samlede livssituati@g$opstillinger, skader, kgbsaftaler mv. er dels
bundet af nogle lovgivningsmaessige krav, hvilkagiselv er en barriere for i hvilken grad kunder
overhovedet kan overtage en del af denne proce@iadelige forretningskoncept baserede sig
derfor ogsa pa en ide om, at dele af disse procetstig skulle varetages af professionelle
radgivere, men at szelgere og delvist kabere sellesspille en starre rolle i organiseringen af
transaktionen. Det har imidlertid vist sig at vaenestgrre udfordring. Tillid og sikkerhed synes at
veere en vaesentlig faktor her, og har veeret en thgsael af drivkraften bag udvidelsen af

forretningskonceptet til ogsa at inkludere maegtésdmhed i RobinHus Maeglerne-ydelsen:

... Vi [er] ogsa pa et marked, hvor man - nar mar &ege ejendomsmeaegler - sé er

tillid og tryghed og sikkerhed - og al det der 'Hemgtige’ nar man ser Preben Elkjeer

16 Jf. de mange og i visse tilfzelde relativt kompiézke ydelser, som indgér i ejendomsformidling, soristet i boks 1.

RobinHus side 35



der sidder i sin lzenestol ved pejsen - eller Jeisfmn - eller hvordan det er, ikk’ ...
det oser jo af tryghed og sikkerhed oq tillid oglet der. Det kan man ikke helt se

bort fra. (Torben)

Pa den ene side synes 'tillid og tryghed’ vanskedicodificere. Men det paradoksale er pa den
anden side, at tilliden og trygheden er knyttgptifessionelle radgivere og de konkrete artefakter

form af skader mv., der netop er med til at sikreaalger og kaber ikke star alene med ansvaret for

sikkerheden og trygheden i deres beslutninger.
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Bilag 1 - Metode

Casestudiet er baseret pa to indledende mgdempsainalt fem interview
» Torben Andersen, stifter af RobinHus
* Frederik Bruhn-Petersen, stifter af RobinHus
» Customer Relationship Manager
* IT chefudvikler

*  Maegler

Interviewene er efterfglgende blevet bearbejddtamet med det kvalitative software program
Atlas.ti

Bilag 2 - IKT redskaber

RobinHus.dk bestar af 4 Platforme

* Robinhus.dk (websitet)
o0 Kabere
= Sggning efter eiendomme — kommer i kontakt medeseelg
= Registrering i Kagber kartotek
= Finder Abent Hus arrangementer
= Benytter guides til bolighandel
* Far kontakt med radgivere
0 Seelgere
* Finder, og far kontakt med RobinHus Maeglere
= Opretter salgsannonce
= Logger ind pa "Min annonce”
= Benytter guides til bolighandel
* Min annonce — seelgeréher kan saelger arbejde med, og forfine, deresrar®e samt
fremme salget af deres ejendom)
0 Salgsfremmende muligheder
= Laeg nye billeder og plantegning pa annoncen, hen®80 graders billeder
Indtaste en beskrivelse, samt detaljerede oplysniom ejendommen
Lave en salgsopstilling
Bestille avisannoncer
Lave et slideshow
Oprette Abent Hus arrangement
Ansgge om at blive Ugens Udvalgte bolig
Se statistik over antal visninger m.m.
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* RobinHus Internt Dashboard — Robinhus ansattgHerfra kan Robinhus styre websitet,
annoncerne og praktisk talt alt andet)
o Eksempler

Styring af Maegler annoncer

Follow-up opkald til Maeglerkunder

Afsendelse af standart e-mails

Godkendelse af billeder og nye annoncer

Bestilling af infomateriale

Godkendelse af besparelser

Afsendelse af Til-Salg skilte

Styring af avisannonce bestillinger

Print og redigering af forskelligt materiale tild#isaelgere og Maeglere

» Robinhus Meegler Dashboard — RobinHus Maegleréherfra kan maeglerne holde styr pa
deres seelgere, samt kontakte leads til nye kunder)

RobinHus

Redigering af seelgers annoncer, samt tilhgrenadenmation
Nye kundeemner skal kontaktes

Kalender over RobinHus relaterede aftaler

Statistik over performance for den enkelte maegiggenerelt
Bestilling af materiale
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