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Taman opinnaytetytn aiheena oli kiinteistonvélittgjén ja asiakkaan rooli kiinteisto-
kaupan myyntitydssa. Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia mik& on kiinteistonvalit-
tgjan ja asiakkaan rooli kiinteistOkaupan myyntitydssa. Tutkimukseni tavoitteena on
my0ds osoittaa ja tuoda esille, mitd ominaisuuksia hyvalta kiinteistonvalittg ata edel -
lytetaan.

Tutkimuksen teoreettinen osa kasittelee ensin kiinteistonvalitystoimintaa ja siihen
liittyvaa hyvéa vélitystapaa ja sen jdlkeen henkilokohtaista myyntity6ta, sen etuja ja
haittoja seké& miten sitd voidaan soveltaa kiinteistovalitykseen. Lisaksi selvitan, mité
ominaisuuksia kenttétyota tekevalta kiinteistovalittdjalta vaaditaan ja minkalainen on
kiinteistovalitystoiminnan tamanhetkinen tilanne ja tulevaisuus. Seuraavassa kappa-
leessa kasiteltiin seka myyntiprosessin vaiheet valittdjan ndkokulmasta ja ostoproses-
sin vaiheet asunnon ostgan ndkokulmasta, joita on kumpaakin viisi kappaletta. Tut-
kimuksen teoriaosassa viimeiseksi kasiteltiin sopimusrikkomukset, jolla on suoranais-
ta vaikutusta hyvaan valitystgpaan ja luottamussuhteen syntymiselle asiakkaan ja vé&-
littgan valille.

Tutkimuksen empiirinen osuus suoritettiin haastattelemalla kolmea kiinteistonvalitta-
jéa javiitta asiakasta. Haastatteluiden tarkoituksena oli selvittéd, miké on kiinteiston-
valittgan ja asiakkaan rooli kiinteistokaupan myyntitydssa. Tutkimusmenetelmana
kaytettiin kvalitatiivista tutkimusta.

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, etta kiinteistonvalittgjat kokivat myyntipro-
sessin jokaisen vaiheen térkedksi ja erityisesti asiakassuhteen jatkuvuuden kannalta
merkittdvaksi asiaksi. Jokainen myyntiprosessin vaihe koettiin tarkedksi, eika mitéan
vaihetta voi siksi nostaa tarkedmpaan rooliin kuin toista. Teemahaastatteluiden perus-
teella voidaan my0s todeta, etté vastaukset olivat yhtenevéisia teoriakirjallisuuden
kanssa. Asiakashaastatteluista voidaan yleisesti todeta, etta ostomotiivin tarkeita kri-
teereita kohteen soveltuvuustarkoitukseen olivat perheen koko, rakentamisvuosi, pal-
velut 18hella ja sijainti. My6s voidaan todeta, ettd ostgjan idlla oli vaikutusta ostokri-
teereihin.
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The purpose of this thesis was to investigate what is real estate agents and customers
role in the real estate sales. Thesis will aso try to show and prove what qualities are
required from good real estate agents

Theoretical part of the research deas first with the rea estate business and good
agency manners also the advantages and disadvantages of persona selling and how
those can be used to benefit to whole business will be touched. In addition | will find
out what qualifications are required from the real estate agents now and in the future.
In thesis was first dealt with the stages of the sdes process by agent and purchase
process by customer point of view. Last theoretical part of the thesis focuses on the
contract violations that have direct effects to good agency manners and relationship
between red estate agent and customer.

The empirical part of the research was carried out by interviewing three rea estate
agents and five customers who had bought ahouse. Interviews were done in form of a
theme interview. The meaning of these interviews was to find out what rea estate
agents and customers role in the real estate in sales. A qualitative research was used
as research method.

Based on the research it is possible to say that al real estate agents feel that the each
sales process with all of its the stages is important and especialy great to the con-
tinuity of customer relations. Every stage of sales process was experienced important
and it was impossible to consider one stage more important than other. Generally
speaking it can be said, based on the customer interviews that the important buying
motives criteriawere family size, building age, services near and the place. Also was
found out that purchaser age has an affect to buying criteria
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1 JOHDANTO

Opinndytetytssani kasittelen henkilOkohtaista myyntityota ja siihen vaikuttavia teki-
joita Lisaks tutkin myyntiprosessin eri vaiheita ja asiakkaan roolia kiinteistokaupan
myyntitilanteessa, ja miten néita voidaan soveltaa kiinteistonvalitykseen. P&atin tehda
opinnaytetyoni kiinteistonvalityksestd, koska se aiheena kiinnostaa minua ja kéytan-
nossi se on gjankohtainen. Valitsin tutkimusaiheeks kiinteistonvalittgjan ja asiak-
kaan roolin kiintel stokaupan myyntitydssa, koska asiakkaiden tarpeet, toiveet ja vaa-
timukset unelmakodista muuttuvat koko ajan. Pysy8kseen kehityksessd mukana kiin-
teistonvalittdjien onkin seurattava asuntomarkkinoiden tilannetta jatkuvasti ja oltava

perilla kilpailijoiden toimista, jotta eivét j&4 kehityksessa jalkeen.

Tutkimukseni tarkoituksena on selvittdd, mika on kiinteistonvalittdjan ja asiakkaan
rooli kiinteistokaupan myyntitilanteessa. Tutkimukseni tavoitteena on myQds osoittaa
jatuoda esille, mitd ominaisuuksia hyvdta kiinteistonvalittgjalta edellytetaan. Tutki-
muksen empiirinen osuus toteutetaan teemahaastatteluiden avulla, jolloin haastatel-

laan kolmea kiinteistonvalittdjaé ja viittd asuntokaupan tehnytta asiakasta.

Tutkimukseni késitteellinen viitekehys muodostuu kiintei stonvalittdjan myyntiproses-
sin ja asiakkaan ostoprosessin vaiheista, hyvista vélitystavoista, sopimusrikkomuksis-
ta seka kiinteistonvalittgyan henkilokohtaisista ominai suuksista ja taustatekijoista. K-
sitteellinen viitekehys pohjautuu Rope, (2003) Onnistu myynnissa ja Kotler & Arm-

strong kirjaan Principles of Marketing, joistaviitekehys on itse muokattu.

Tutkimuksen teoriaosassa kasittelen ensin kiinteistonvalitystoimintaa ja siihen liitty-
vaa hyvaa vdlitystapaa ja sen jadkeen henkilkohtaista myyntity6td, sen etuja ja hait-
toja sekd miten stéd voidaan soveltaa kiinteistovélitykseen. Lisdks selvitén, mita
ominaisuuksia kenttétyota tekevalta kiinteistovalittgjalta vaaditaan ja mink&lainen on

kiinteistévalitystoiminnan tamanhetkinen tilanne ja tulevaisuus



Seuraavaks teoriaosassa kdyn |8pi myyntiprosessin vaiheet vaittgdn nakokulmasta
ja sen jalkeen ostoprosessin vaiheet asunnon ostajan nakokulmasta, joita on kumpaa-
kin viisi kappaletta. Viimeisena teoriaosassa kasittelen viela sopimusrikkomukset,
jolla on suoranaista vaikutusta hyvéan valitystgpaan sen luottamussuhteen syntymi-

selle asiakkaan javdlittg én vdlille.

Tutkimuksen empiirisessa osassa kerron tutkimuksen toteuttami sesta seké esitan tee-
mahaastattelujen tulokset. Sen avulla pyrin selittdmaan, mika on kiinteistonvalittgjan
jaasiakkaan rooli kiinteistokaupan myyntitilanteessa sekd, mita hyvalta kiinteistonva-
littgjalta edellytetdan. Tutkimustulosten avulla saavutetaan henkildkohtaisen myynti-

tyon yha tuloksekkaampaa toimintaa.



2 KIINTEISTONVALITYSTOIMINTA

Valitysliikkeella tarkoitetaan tuloatai jonkin muun taloudellisen hyddyn saavuttamis-
ta saamalla sopijapuolet kosketuksiin toistensa kanssa. Valitysliikettéa voidaan lain
kiinteistdjen ja vuokrahuoneistojen valityksen mukaan kayt&nndssa hyddyntd seu-
raaviin asioihin kuten muun muassa, myynti- ja vuokra toimeksiantoihin kun valitys-
kohteena on kiinteisto tai sen osa, rakennus tai huoneisto, mik& el kuulu toimeksianta-
jan elinkeinotoimintaan. Lisdks sitA voidaan soveltaa, jos vastapuoli hankkii véalitet-
téavan kohteen muuta tarkoitusta kuin elinkeinotoimintaansa varten. (Laki kiinteisto-
jen javuokrahuoneistojen valityksesté. 2000)

Kiinteistonvalitystoiminnalla tarkoitetaan sellaista elinkeinoalaa, jossa kasitell&an ku-
luttajien kannalta heille arvokkaita kohteita. Valitettavaan saattaa liittya koko kulutta-
jan omaisuus. Kiinteistonvalityksella tarkoitetaan yleisesti toimintaa, jonka tarkoituk-
sena on osakkeiden tai kiinteistojen kaupan tai esimerkiksi sopimuksen ai kaansaami-
nen. Taman pohjalta séadettiin lakiasetus kuluttgjansuojasta kiinteistonvalityksessa
vuonna 1988. Mydhemmin vanhan lain korvasi laki kiintelstdjen ja vuokrahuonei sto-

jen valityksesta.

Laki kiinteistonvalityksesta ja vuokrahuoneistojen valityksesta annettiin v. 2000 ja
tuli voimaan v. 2001, vaikka kiinteistonvalitysta on harjoitettu jo monta vuotta. Ky-
seista lakia sovelletaan kiinteistonvalityksen harjoittamiseen. Téassa " kiinteistonvali-
tyksella tarkoitetaan toimintaa, jossa tulon tai muun taloudel lisen hy6dyn saamiseksi
saatetaan sopijapuolet kosketuksiin toistensa kanssa luovutettaessa: 1) kiinteista tai
sen osaa 2) rakennusta 3) osakkeita tai osuuksia, jotka antavat hallinta- ja omistusoi-
keuden kiinteistoon tai sen osaan, rakennukseen taikka huoneistoon.” (Nevala, Palo &
Siren 2001, 29-30)



Kiinteistonvalitysta on lisdksi vuokravélitystoiminta, jonka tarkoituksena on saada
aikaan vuokrasopimus kahden osapuolen vdille.

" Kiinteistonvalityksella tarkoitetaan myos sellaista toimintaa, jonka tarkoituksena on
em. omaisuutta koskevan vuokrasopimuksen tai muun kayttdoikeutta koskevan sopi-
muksen akaansaaminen, lukuun ottamatta huoneenvuokrausta.” Kaytdnnossi kiin-
teistonvalitystoiminnan tarkoitus on saattaa maanvuokrasopimuksen tai muun sopi-

muksen solmivat osapuolet yhteen. ( Kasso 2005, 571-572)

2.1 Taméanhetkinen tilanne, Tulevaisuus

Kiinteistonvalitystoiminnan tdmanhetkinen tilanne néyttada hyvin epdvarmalta. Kaup-
palehden artikkelissa Anneli Herts toteaa otsikossa asuntokauppojen hiljenevan ja
hintojen l&hteneen laskuun johtuen rahoitusmarkkinakriisista. Artikkelin mukaan:”
Kuluttgat lykkaavéat isoja paatoksid, kuten asunto tai autokauppoja, mika nakyy jo
selvana rahoitusmarkkinoiden kriisina” Rahoitusmarkkinakriisi nakyy Suomessa
kéytanndssa jo siten, ettd ”asuntojen hinnat ovat laskeneet viime kevaasta alkaen 5
%.” Lisdksi asuntokauppoja tehdaén 15 % vdhemman kuin edellisend vuotena, arvioi
Redia Groupin toimitugohtga Risto Kyhdla. Lisdks han toteaa vield, ettd monet
kaupat jdavét kylla tekemattd, mikali asuntojen hinnat eivét laske. Asuntokaupassa
ihmisten varovaisuus on taas nakynyt artikkelin mukaan, siten, ettd’” suurten jakallii-
den perheasuntojen seka uusien asuntojen hinnat ovat pudonneet eniten”. Yleisesti
Suomessa valittgjét eivat lehden artikkelin mukaan usko mihink&an romahdukseen,
silla se olisi edessé vain jos tyottomyys pahenisi dramaattisesti tai rahoituskriisi le-

vidisi asuntoluottoihin.
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Artikkelissa Kiinteistdbmaailman toimitugohtaja Tommi Rytkonen vahvistaa sen, etta
asuntomarkkinat ovat jaétyneet télla hetkella Hinnat olivat elokuussa laskeneet vain
vahan, mutta talla hetkella pari prosenttia. Sen sijaan myyntigjat ovat hdnen mieles-
téan pidentyneet 1- 5, 2 kuukauteen. Sill& kuluttajat harkitsevat, ja miettivat asunnon
myyntia tai hankintaa yha pidempaan. Han toteaa vield, ettd asuntomarkkinoita yll&
pitavét tala hetkella ”duunari- ja toimihenkilOperheet, jotka vaihtavat pikkuisen
isompaan asuntoon.” (Asuntokauppa hiljenee, hinnat 1&htivéat laskuun. 8.10.2008)

Y ksityisten ihmisten asuntolainojen nostointo asuntomarkkinoilla on selvasti laske-
nut. Aamulehden artikkelin mukaan finanssikriisin paine ndkyy jo yksityisten ihmis-
ten asuntolainojen nostoinnossa, silla asuntolainasta joutuu maksamaan talla hetkell&
kovemman marginaalina kuin aikaisemmin. Pankit selittavdt marginaalien noston
johtuvan ”finanssikriisien takia nousseilla varainhankinnan kustannuksilla” Artikke-
lissa Nordean pankkitoiminnasta vastaava johtgja Pekka Nuutila toteaa, ettd ”uusissa
asuntolainoissa marginaali asettuu 0,5 ja 0,8 prosenttiyksikon valille.” Tyypillisesti
asuntolainaneuvottelut aloitetaan 0,7 % marginadilla. Talla hetkella vauhti on ollut
tavallista suurempi, silléa lainamarginaalit ovat pompanneet kaksinkertaiseksi ja kesal-
& marginaali ehti kdyda artikkelin mukaan 0,3 % yksikossi. Lisdksi muut pankit ovat
my0ds kertoneet asuntolainojen marginaalien olleen selvassa nousussa. Pankkien mu-
kaan yksityisten ihmisten asuntolainasta maksettava korko muodostuu viitekorosta ja
pankkien omista marginaaleista. (Lainamarginaali pomppas kaksinkertaiseks.
24.10.2008)

Kiinteistovalittgat nékevét artikkelin mukaan tulevaisuuden hyvéang, eivatka ole me-
netténeet uskoa asuntokaupan tulevaisuuteen. Artikkelissa kiinteistonvélitysalan kes-
kusliiton toimitusjohtaja Jukka Mallila kertoo, etta kiinteistokaupan hyvana mittarina
voidaan talla hetkella pitéa kerrostalokaksioiden kauppoja. Jos verrataan asuntokaup-
paa viime vuoteen, niin se on vahentynyt vain 4,6 %, mika ei ole hirvedn paljon.
Asuntokaupan tilanne on Mallilan mukaan nyt maltillinen ja kuluttgat ovat varovai-
sempia ja epavarmoja tilanteen kehittymisesta. Asuntokaupan loppuvuoteen epévar-

muutta tuovat kuluttgjien luottamuksen laskut, jotka johtuvat Amerikasta tulleista uu-
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tisista ja epdvarmasta talouden tilanteesta. Mallila nékee positiivisena seikkana tydlli-
syyden. Vain tyopaikan saanti on se, joka antaa kuluttgjille mahdollisuuden henkil6-
kohtaiseen investointiin eli asunnon hankintaan. (Kiinteistovalittgjien usko ei lopu
téhan. 09.09.2008)

2.2 Mikéaon kiinteistonvalittgja

Kiinteistonvalittdja on useimmiten kolmas osapuoli asunto- ja kiinteistOkaupassa.
Hénen tarkein tehtavansa on " saattaa kaupan osapuolet yhteen ja saada aikaan kaup-

pasopimus.” (Kasso 2005, 569)

Kiinteistonvalittdjan nimiketta saa kyttd4 lain mukaan vain kun on suorittanut LKV
eli kiinteistovalittgjakokeen. Kun taas LVV nimiketta saa kayttda vuokravalittgja- tai
kiinteistovalittgakokeen suorittanut henkil 6.

Lansdddanntssa sanotaan tarkasti kenella on oikeus harjoittaa valitystoimintaa, ja
mita velvollisuuksia vastaavalta hoitgjalta edel | ytetdan. Lain mukaan " kiinteistonvali-
tystd saa harjoittaa vain sellainen yksityinen elinkeinoharjoittaja tai oikeushenkilo,
jokaon tdman lain mukaisesti rekisterdity kiinteistonvalitysliikkeeksi.”

Jokaisessa vélitysliikkeessa on lain mukaan oltava vastaava hoitga. Hén on velvolli-
nen huolehtimaan, etta valitystoiminnassa noudatetaan hyvaa vélitystapaa ja etta toi-
minta on lainmukaista. V astaavan hoitgjan tulee olla taysi-ikéinen ja sellainen luotet-
tava henkil®, joka ei ole konkurssissa tai jonka toimintakelpoisuutta el ole rajoitettu.
Vastaava hoitagja on silloin luotettava, jos henkildd ei ole viimeisen viiden vuoden ai-
kana tuomittu vankeusrangaistukseen tai ei ole tuomittu sakkorangaistukseen viimei-
sen kolmen vuoden aikana. Vastaavalla hoitgala tulee olla suoritettuna kiinteisténva-
lityskokeen osoittama ammattipétevyys ja vuokrahuoneiston vastaavalla hoitagjalla
taas sama juttu. (Laki kiinteistonvélitysliikkeista ja vuokrahuoneiston valitysliikkeista
2000)
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2.3 Hyvavdlitystapa

Hyva valitystapa k&sittéd yleisesti toiminnalle asetettuja laadullisia, eettisia ja moraa-
lisia vaatimuksia. Hyvélle vélitystavalle asetetut sé&annot |6ytyvét valitysliikelain nel-
jannesta pykalassa, jossa on kerrottu selkeasti, mita se on. Kyseisen lain mukaan vali-
tystoiminnassa pitéa noudattaa hyvaa vélitystapaa ja tdméa koskee kumpaakin, seka

kiinteistonvalitysta ja vuokrahuoneiston vélitysta.

Hyva vélitystapa liittyy asiakkaan ja valittdjan valisen suhteen arvioimiseen. Késit-
teen tulee olla joustava tarvittaessa, kun ympariston muutoksiin liittyvat vaatimukset,
toimintatavat tai arvostukset muuttuvat. Hyvaan valitystapaan kuuluu vaatimuksia,
jotka valittgja joutuu ottamaan huomioon toiminnassaan. Ensinndkin avoimuus asia-
kasta kohtaan. Toiseks vélittgjan toiminnan tulee olla luotettavaa, jotta asiakas pys-
tyy luottamaan siihen, etta valittga hoitaa tyonsa kunnolla. Kolmanneksi 1ojaalisuus
ja tunnollisuus molempia kohtaan. Nama ovat térkeita asioita, jotta vaittgan ja asi-
akkaan vélille voi syntya luottamus. Hyvaan vélitystapaan kuuluu, etta valittda ei
painosta asunnon myyjaa kaupantekoon tai mahdollisesti johda asiakasta ostotarjouk-
sen péaédttamiseen. Hyvan valittgan tulee aina muistaa ilmoittaa ostotarjousta mietti-
vélle, jos kohteesta” on jo tehty tarjous, joka on hylétty.” Kohteen tarjouksen sisdltoa
valittgan ei tarvitse kertoa. Hyvaan valitystapaan kuuluu valittgjille asetetut ammatti-
taitovaatimukset kuten muun muassa tiedonanto- ja selonottovelvollisuudet. Lisaksi
siihen kuuluvat epaviralliset moraalisddnnot ja toimintaohjeet, jotka Kiinteistovalitta-
jaliitto on tehnyt.

Ei-hyvaa vélitystapaa on sdllainen toiminta, jossa asiakkaat on hankittu epailyttévin
keinoin tai mahdollisesti siten, etta toimeksianto on hankittu antamalla kasitys, etta
asunnolla olisi jo mahdollinen ostaja. Tassa tapauksessa asiakasta johdetaan harhaan,
mika ei ole oikein. Se taas, etté asiakkaat hankitaan epéilyttavin keinoin, ei ole oikein

muitakiintei stonvalittdjia kohtaan. Reilu peli on muistettaval
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On myos muita ei-hyvan vélitystavan vastaisena pidettdvad. Esimerkiksi sellainen
toiminta, jossa valitysliike itsesséan tarjoutuu koko ajan ostamaan kohteita itselleen.
TassA tapauksessa vélittdjan ja toimeksiantajan eli asunnon myyjan edut ovat ristirii-
dassa toistensa kanssa. Hyvan vélitystavan periaatteen mukaisesti vélittgjan tulee
kieltaytya toimeksiannosta, jos hdn on varma siita, etta kauppa el ole asunnon myyjan
edun mukainen. (Kasso 2005, 573-574)

Hyvasta vdlitystoiminnasta el ole tehty mitaan tarkkaa méaéritelmas, vaan se on ni-
mensa mukaisesti joustava normi, joka muotoutuu jatkuvasti. Siihen vaikuttavat mo-
net seikat kuten muun muassa tuomioistuimen paatokset, kuluttgariitalautakunnan
suositukset, alan vakiintunut kdytantd sek& viranomaisten antamat ohjeet. Lisaksi sii-
hen vaikuttavat uudet menettelytavat ja arvostukset, joita tulee luonnollisesti gan
ta, etta jokaisen kiinteistonvalittgjan on toiminnassaan noudatettava hyvaa vélitysta-

paa.

Se, mitd kaikkea hyvaan vélitystapaan kuuluu, e ole aitkaisemmin koottu yhteen, jo-
ten asia on siinakin mielessa ajankohtainen. Ohjetta hyvasta vélitystavasta kaytetdan
silloin, kun valityspaveluja kayttavéat kuluttaja-asemassa olevat tahot. Lisdksi ohjetta
kéaytetaan toimeksiantoihin, joissa vélitettdvana on rakennus, Kiinteisto tai huoneisto,
joka ei kuulu toimeksiantgan elinkeinotoimintaan. Ohjetta sovelletaan tilanteisiin,
jossa toimeksiantgjan vastapuoli hankkii kohteen muuta kuin elinkeinotoimintaansa
varten. ( Ohje hyvasta vélitystavasta. 1.09.2008)
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3MITA ON HENKILOKOHTAINEN MYYNTITYO

Henkilokohtainen myyntityd on vuorovaikutusta valittgan ja asiakkaan vélilla
Myyntityd on parhaimmillaan ostajan auttamista ostopadtoksenteossa. Myyntityd on
myos valitonta vaikuttamista, jonka lopullisena tavoitteena on myynnin aikaansaami-
nen. Viestintdkanavina ovat joko suora henkilokohtainen tapaaminen kasvotusten tai
puhelimitse. Etuina ovat keskittyminen asiakkaan ongelmien kéasittelyyn, hanelle tér-
keiden kysymysten vastaamiseen ja ratkaisujen antamiseen. (Lampikoski, Suvanto &
Vahvaselkd 1998, 201-202)

Henkilokohtainen myyntityd on usein paras mahdollinen viestintakeino kiinteistonva-
littgjille. Se ratkaisee pitk8lti markkinoinnin onnistumisen. Henkil6kohtainen myynti-
tyd on nimensa mukaisesti henkilokohtaiseen kontaktiin ja suulliseen esitystaitoon
perustuvaa viestints, jonka tavoitteena on saada aikaan myynti ja arvoa asiakkaalle.
Myynti perustuu hyvin pitkalti vélittgien ja ostaiien valisiin luottamuksellisiin ja pit-
k&aikaisiin suhteisiin. Mika edellyttda luonnollisesti kiinteistonvalittgjilta hyvaa ko-
kemusta ja vankkaa asiantuntemusta. Asiakkaat pysyvét jasenina monta vuotta vain,
jos vélittga tekee tyonsa hyvin ja jattéa hyvan vaikutelman asiakkaille eli ostgjille,
jotkataas puskaradion lailla kertovat hanestd muille ystavillensa. Myynti ei ole pitka-
aikaisesti kannattavaa, jostoimintaei perustu luottamuksellisuuteen.

Henkilkohtaisen myyntityon tekee yha merkittdvammaksi se, etta tyo perustuu asi-
akkaiden luottamuksen saamiseen ja ettd asiakkaat eivéat tule kiinteistonvalittdjien

luokse vaan heidan tulee menna asiakkaiden luokse. (Isoviita & Lahtinen 2001, 208)

Henkilokohtainen myyntityd on yrityksen edustgjan ja asiakkaan valista henkil6koh-
taista vuorovaikutuskanavaa ja vuorovaikutusta kéyttava viestintgprosessi, jonka
avulla yritys voi valittaa ragtaloityja ja tilannekohtaisia sanomia samaan aikaan yh-
delle tai muutamalle vastaanottajalle. HenkilOkohtai sella kanavalla tarkoitetaan joko
aitoa face-to-face suhdetta tai puhelimitse tapahtuvaa viestintasuhdetta. Kiinteiston-

valityksessd myyntityé on pitkdlti vélittgan ja asiakkaan valistd henkilokohtaista



15

vuorovaikutusta. Etuna on se, etta palaute on aina suoraa ja valitonta. Kuulee heti, jos
on hoitanut tyonsa joko huonosti tai hyvin suoraan asiakkailta. Henkilokohtaista
myyntityota kannattaa kayttaa kiinteistonvalityksessd, koska tuote on monimutkainen
javadtii esittelyd, sekéa siihen liittyvé ostopaétds on aina suuri. Lisaksi asiakas tarvit-
see ostopadtokseen runsaasti informaatiota, jota on vaikea vdlittéa muulla tavoin.
(Vuokko 2003, 169-172)

Yksi suurimmista haitoista henkilokohtaisessa myyntitydssa ovat suuret panoskus-
tannukset ja henkilOkohtaisten kontaktien vaatima aika. Kustannukset valittgjalle yhta
as akaskontaktia kohden voivat olla erittéin suuret, koska esimerkiks nettikulut, leh-
tikulut ja hintaseuranta maksavat. (Lampikoski, Suvanto & Vahvaselkd 1998, 202)

Henkilokohtainen myyntityd on kaupankdynnin ydinviestintdelementti. Sita enem-
maamme siihen usein ainanormaal ei ssa kanssakaymisi ssé i hmisten kesken.

Myynnin lgga on olemassa kolmea erilaista. On toimipaikkamyyntid, neuvottelu-
myyntié ja edustgjamyyntia. Kiinteistonvalitys kuuluu edustajamyyntiin, koska siind

edustetaan itse asiakasta. Kiinteistonvalittga joutuu itse hankkimaan asiakkaansa ja
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3.1 Hyvan myyjan jakiinteistonvalittgjan ominaisuudet

Hyvaltd myyjadta vaaditaan tiettyj& ominaispiirteita, vaikka myyntitilanteita tulee

eteen jokapéivaisessa eldmassi hyvinkin usein. Sen, minkalaisesta myynnisté on ky-

se, riippuu hyvin pitkalti, misté on kyse, jamika on kohderyhmana

Hyvata myyjalta odotetaan kolmea seuraavaa asiaa:
1. Myyjan tulee osata asiansa eli tuntea tuote, jota on myymassa seka siihen liit-
tyvét asiat perinpohjaisesti.
2. Tulee osata myynti ja sen vaatimat kysymykset.
3. Tulee olla myyntiin sopiva tyyppi, jotta pystyy kokemaan myynnin omalle

persoonalleen sopivaksi ja pystyy nauttimaan Sitéa tyosta.

On siis sanomattakin selvad, etta kiintei stonvalittd an tulee osata asiansa, koska muu-
ten kiinteistokauppoja el synny. Asiakas odottaa, ettd kiinteistonvalittgja osaa tyonsa
hyvin tullessaan esimerkiksi kohteen ens esittelyyn. Myyjan asiaosaaminen on opit-
tavissa olevataito, jolloin kiinteistonvalittdjan ei tarvitse osata asioita heti. Hanen pi-
téd vain hadlita riittéavat asiat, jotka ovat asiakkaille térkeita ja kohteen esittelyssa
oledllisia. Myyntitytssa pel kka tuoteosaaminen ja tekninen koulutus ei riitg, vaan tar-
vitaan paljon muutakin, jotta kiinteistonvalittgja voi kokea olevansa vahvoilla tehdes-
saén myyntityota asiakkaan kanssa. Liiallinen tuoteosaaminen saattaa myos olla hai-
taksi, jos valittdja kayttda liikaa sellaisia anmattitermejd, joita asiakas el ymmarra.
On térkedd, ettd hdn pystyy puhumaan termeilld, joita asiakas ymmaértaa. (Rope,
2002, 257-258)

Myyntiosaamisesta puhuttaessa tulee ymmartaa, etté se on taitolgji eika niinkdan tek-
niikkalgi. Myyntiosaamisessa valittdan tyd on yksinkertaisuudessaan hankkia toi-
meksianto, yrittéd saada asunto myytya jollekin ja varmistaa, etta asiakassuhde jat-
kuisi mahdollisimman pitk&an. Lisdksi hyvéan vdittgan perustaitoihin kuuluu maara-
tietoisuus vieda kaupanteon prosessia eteenpéin niin hyvin, etté asiakas on valmis te-

kemaan ostopaatdksen myds tilanteissa, missé han kokee epavarmuutta. Hyvalta va-
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littgjalté odotetaan, ettd osaa hoitaa kaupan jalkimarkkinoinnin eli varmistaa asiakas-
tyytyvéaisyyden ja jatkuvuuden. Hellle asiakastyytyvéisyys ja jatkuvuus ovat oleelli-
nen tulee luontaisesti ja jotkut taas joutuvat ponnistelemaan, jotta paésevét hyviin tu-
loksiin. Myyntitaidon voi oppia, jos vain haluaa ja myds kiinteistonvalittdjaksi voi
oppia, jos haluaa. Kaikki on kiinni asenteestal (Rope 2002, 258-260)

Hyvaan vdlittgaan liittyy (Ropen 2003, 101-104) mukaan useita ominaisuuksia ja
lista on siina hyvin loputon ja se on enemmankin epdinhimillisen suurta kyvykkyytta
vaativa kuin vaatimaton vaatimustasoltaan. Hyvaan valittdjaan liittyy seuraavanlaisa

tekij6ita, minkalainen hanen tulee olla

1. Asiansaosaava (Osaa vastata asiakkai den kysymyksiin)

2. Verbaalisesti sujuva (Sanallinen jakirjalinen taito on hallussa)

3. Hyvé kuuntelija (Osaa kuunnella asiakkaiden toiveitaja ratkaista ongel mat)

4. Mukavahenkil6na

5. Fiksu ja oivatava (On tilanneherkkyytta ja kykya toimia eri ihmisten kanssa
eri tavalla)

6. Psykologistasilmaa

7. Tamadlinen (Ainapaikala oikeaan aikaan)

8. Luotettava (Haneen voi luottaa)

9. Rehellinen

10. Siisti olemukseltaan

11. Tuotteensa mukainen

12. Positiivinen eldménasenne

13. Sosiaaisen luonteenlaadun omaava (Pitéa tydskentel ysta eri ihmisten kanssa)
14. Positiivisesti asiakasta johdatteleva (Ei painosta asiakasta ostamaan)

15. Persoonallinen (Oma persoona mukana)

16. Riittavan itsetietoinen

17. Y leissivistynyt

18. Looginen
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19. Ihmissuhteita hoitava

20. Palvelusuuntautunut

Se, miten hyvin onnistut myyjana tai kiinteistonvalittgiéna vaikuttaa hyvin moni
seikka. Yks merkittava seikka on ik, joka vaikuttaa onnistumiseen. Nuoruudesta on
varmasti se hyoty, ettd on viela innokas ja jaksaa paremmin kuin vanhempana. Nuo-
ruudesta on sanottu olevan hyoty, jos kohderyhména ovat nuoret. Kiinteistonvalityk-
sessa idlla el ole suurta merkitysta, koska kohderyhmén valikoima on paljon suurem-
pi. Asunnon ostajat saattavat vaihdella nuorista vanhoihin ja kaikkea silta vélilta
Toinen merkittava selkka on sukupuoli. Silla ei ole sanottu olevan suurta merkitysta
myyjan tehtévissi toimimiseen. Kumpikin sukupuoli voi toimia erinomaisena tulok-
sellisena vélittgana. Ainoastaan joissakin tehtévissi naisten on sanottu olevan pa
rempia kuin miehet ja toisinpain. Naiselle sopivia myyntitehtdvia ovat seuraavat,
kosmetiikka-ala ja kiinteistonvélitys. Kiinteistonvalitys on sanottu olevan parempi
vaihtoehto naisille, koska heidan uskottavuusvaikutelmansa on siina parempi kuin
miesten. Pitda varmasti paikkansa, mutta silti kiinteistonvalitys sopii mielestéani mo-
lemmille yhta hyvin. Sukupuolikysymysta voidaan ajatella siten, ettéa naisten on hel-
pompi viehatysvoimallansa saada aikaan kauppa, kun taas miehet joutuvat turvautu-

maan niin sanotusti kaveruusmalliin kaupatessaan taloa miehille (Rope 2002, 261)

On sanottu, ettd hyvaksi valittgjaksi jamyyjaksi synnytdan. Myyntitydssé on silti pal-
jon taitoja ja asoita, joita oppii vain tekemalla Né&ita asoita voidaan opettaa vain so-
veltamalla tietoa oman persoonansa ja tilanteen mukaan. Hyva vélittga auttaa siis
as akasta | 0ytamaén sopivimman vaihtoehdon nopeasti ja as akkaan tarpeita jatoivei-

takuunnellen. Voidaan sanoa, etté valittgjan onnistumista tukevat seuraavat asiat:
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Myyjan persoonaja

asenne

A 4
Myyjan tiedot ja MENESTYMINEN Myyjan ulkoasu
taidot | MYYNTITYOSSA | jakielenkaytto

A 4

Myyjan aktiivisuus

Kuvio.1. Myyntitydssd menestymiseen vaikuttavat tekijét. (Bergstrém & Leppéanen 2007, 221)

Kiinteistonvalittgjan tydn onnistumiseen vaikuttaa erittdin paljon persoona ja asenne.
On sanottu, ettd myyntityota tekevat ihmiset tulevat hyvin toimeen eri ihmiset kanssa
jaovat hyvia keskustelijoita ja kuuntelijoita. Positiivinen asenne elamaan, ihmisiin ja
palvelua kohtaan on térkedd, koska samalla se iloisuus ja halu tehda tyonsa hyvin vé-
littyvét asiakkaisiin. Toiseks vdlittgién on tunnettava myytavéna olevat kohteet hyvin
ja osattava palvella jokaista asiakasta yksildllisesti. Valittdjan tulee olla koko gan
tietoinen alan markkinatilanteesta ja seurata kilpailijoiden toimia. Liséksi tulee kéyda
sdannollisin valigoin koulutuksissa, jotta el jé& kehityksesta jalkeen. Valittgjan tar-

kelmmét taidot ovat seuraavat:

@ Taito kyselld jakuunnella

@ Taito vaikuttaaihmisiin
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Kolmanneksi vélittgjan tulee aina pukeutua hyvin, koska han luo ulkoasullaan kuvaa
yrityksesta ja myynnissa olevasta talosta. Kukaan ei osta taloa sellaiselta valittgjalta,
joka ei panosta ulkoasuun, koska ulkoasulla pyritéan herdttdmaan asiakkaan luotta-
muksen syntyminen. Hanen on tarkedd pyrkid |0ytdmaén yhteinen sivel asiakkaan
kanssa. Tulee kaytt&a kieltd, jota asiakas itse ymmartaa. Neljanneksi valittga e saa
olla passiivinen, koska han voi aktiivisuudellaan vaikuttaa asiakkaan ostop&dtoksiin
ja valintoihin myos asuntokaupoissa. (Bergstrom ym 1998, 161-162; Bergstrom &
L eppénen 2007, 219-221)

Kiinteistovalittgjan tyossa kaikkein tarkeintd on saavuttaa ihmisten luottamus. [lman
luottamusta el voi saada toimeksiantoja, eik& ndin kauppojakaan. Kauppaehdessa
Reijo Hatakka kertoo, etta kiinteistonvalityksessa tarvitaan intensiivista ja ahkeraa
tyontekoa, jotta voi paasta hyviin ansioihin. Lisaksi pitda olla jarjestelmédllinen ja
toimia aktiivisesti, jotta voi saada uusia asiakkaita. Asiakkaita ei pida jéada odotta-
pajon hektistéa ja paivéat venyvét usein hyvin pitkiksi, jolloin vaaditaan usein pitkéa
pinnaa ja karsivallisyyttd. Hatakan mukaan suurin osa asi akkaista tulee tyytyvaisten
asiakkaiden suosittelujen perusteella. Siksi asiakaspalvelun korkea laatu ja valittdjan
hyva ammattitaito on erittéin tarkeda, jotta asiakkaat eivét vaihtaisi toiseen valitys-
liilkkeeseen vaan kayttaisivat juuri sinun palvelujasi. Asiakkaiden luottamuksen saa-
minen on kiintel stonvalityksessa kaikkein haastedllisinta. Se syntyy, kun pystyy ker-
tomaan asiakkaalle, miten ratkaistaan hanen asumiseen liittyva ongelma, silla asiak-
kaiden tarpeiden ja toiveiden ymmartaminen on tarkeda. Naden ymmaértaminen saat-
taa olla joskus vaikeaa, koska asiakkailla on tarkasti méaritellyt nékemykset ja toi-
veet, miten toimeksianto tulisi suorittaa. Oikea hintataso asuntokaupassa maaraytyy
tilastojen, hintaseurantgpalvelun, yleisen markkinatilanteen, kokemuksen ja ndke-
myksen perusteella. Hinnasta kiinteistonvalittdjalla on aina oltava jokin reaistinen

nakemys, jokavoi myos toteutua. (Kauppalehti, 18.7.2008)
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3.2 Myyjan kayttaytyminen

Jokainen on varmaan tietoinen, etta valittgan tulee olla asiallinen ja kohtelias. Tama
kuuluu vélittdjan rooliin, mutta sithen kuuluu paljon muutakin. Perussdantd myyjé&-
ké&yttaytymisessa tulee olla se, ettd asiakas @ sitd juurikaan huomaa kuin vasta kaupan
teon jalkeen tuntemuksena, etta olipas asiointi sen valittdjan kanssa mukavaa ja luon-
tevaa. Myyjan kayttaytymisessa keskustelun hoitaminen on yksi keskeinen tekija asi-
akkaan suhtautumisessa valittdjan persoonaa kohtaan. Myyntipuhe el saisi olla vaki-
sin opeteltua, vaan puheen tulisi olla luontevaa. Toinen merkitseva tekijéa on sinutte-
leeko vai teititteleekd asiakasta. Ja se taas vaihtelee kulttuurista, toimintatavasta ja
kohderyhmasta riippuen. Perussdantd on, etta aina tulisi teititell&, jos el ole selkeda
perustetta sinutteluun. Sinuttelu sopii, jos kumpikin osapuoli tuntee jo entuudestaan
toisensa. Tal jos asiakkaana on nuoriaihmisia. Véaittgaén perushyve on aina kohtelias
kéaytos. (Rope 2003, 92-94)
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4 KAUPAN SYNTY MISPROSESSI

Késite myyntityd on prosessi, jossa myyja varmistaa, aktivoi seka tyydyttdd asiak-
kaan tarpeet niin, ettd molemmat osapuolet saavat jatkuvaa etua ja ovat tyytyvaisia.
Myyntity0 jaetaan toimipaikkamyyntiin ja kenttdmyyntiin. Kiinteistonvalitys kuuluu
kenttamyyntiin, koska sina vaittgja lahestyy selkeésti asiakasta. Kenttdmyynti on
edustusmyyntid, jossa edustetaan asiakasta. Siina valittga ottaa ” salkkunsa mukaan”
jaléhtee esittelyyn eli asiakaskdynnille. Edustusmyynnin perusaatuksena on, etté va-
littdja hankkii itse asiakkaan ja myy tuotteen eli talon, jotaei syntyisi ilman valittgjan
aktiivista otetta. Myyntitapahtuman pituuteen sek& vaiheisiin vaikuttaa pitkélti itse
myytava tuote, tilanne, asiakas ja myyja (Bergstrom & Leppénen, 2004, 359-367;
Rope, 2004, 37)

Jokainen myyntitilanne ja prosess on erilainen myyntitydssa. Ne ovat siksi erilaisia,
jotta myyja voi muuntaa toimintaansa sen mukaan kenelle myy ja millaisessa tilan-
teessa. Verrattaessa uusintaostotilannetta tilanteeseen, jossa myydaan kokonaan uu-
delle asiakkaalle, on valittdan tyo taysin tilanteesta riippuvainen ja valittgan tulee
silloin muuntaa toimintaansa tilanteen mukaan. Myyntiprosessissa kdydaan &pi kaik-
ki vaiheet, jos valittgja etsii aktiivisesti asiakkaita niin kuin uran alussa. Myyntipro-
sess voi paattya kuitenkin ihan milloin tahansa. (Vuokko 2003, 172)

Kastettd myyntiprosess kutsutaan myyjan ja asiakkaan vélista neuvottelua. Siihen
kuuluu viisi vaihetta alkaen kaupan sopimisesta ja paattyen kaupan paattymiseen ja
ne tarkoittavat myyjan eri toimintatapoja myyntiprosessin eri vaiheissa. Myyntipro-
sess on myGs monivaiheisen toimintaprosessin kasittamé kokonaisuus, jota voidaan
kuvata seuraavasti. (Lahtinen ym, 2001, 209; Rope 2005, 391)
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4.1 Vamisteluvaihe

Asiakas arvostaa hyvin paljon tulevaan esittelyyn val mistautunutta valittgaa. Myyn-
tikeskustelun onnistumiselle tulee luoda hyvét perusteet jo ennen ensimmai sen asiak-
kaan tgpaamista. Hyvin valmisteltu asuntoesittely on jo puoliks tehty niin kuin sa
nontakin menee. Silla huolellisesti valmistellusta tyosta koituu paljon hyotya, koska
silloin j&& enemman aikaa varsinaiselle myyntikeskustelulle. (Lahtinen ym, 1998,
251)

Myynnin val misteluvaiheeseen kuuluu asiakkaan perustietojen selvitys, myyntimate-
riaalin rakentaminen, gjan varaaminen ja myyntineuvottelun etuké&tei ssuunnittelemi-

nen. Perustietojen selvittdmiseen kuuluu seuraavat asiat:

@ Ensn tulee selvittéa kokoluokka, ketké etsivéat asuntoa. Onko kyseessi perhe,
sinkku vai pariskunta,

@ Toinen térked asa perustietojen selvityksessa on ik&, koskaeri-ikéisillaihmisil-
|& on erilaiset vaatimukset, tarpeet ja odotukset siitd, millainen heidan unelmi-
ensatalon tulisi olla.

@ Kolmanneksi tulis selvittéa padtuote eli millaisesta asunnosta on kyse seka

kuinkaisoa asuntoa mahdolliset asiakkaat etsvéat.

Nama ovat asioita, jotka osoittavat vélittdjan olevan perehtynyt asiakkaaseen ja pitéa-
van hanté arvossa. (Rope 2003, 60-68)

Vamisteluvaiheeseen kuuluu liséks esittely- ja havainnointimateriaalien suunnittelu
javamistus. Valittdjan tulee tehda kohteista esitteet jo hyvissé goin ennen esittelya
vamiiksi javarmistaa, etta kaikki asuntoon tai kiinteistoon liittyvét liitteet, on muka-
na kun lahtee esittelyyn. Asunto, isannoéintitodistus, yhtigjarjestys, tilinpda-
tos/talousarvio ja pohjapiirustukset. Ndiden liséks tulee olla kiinteistd, lainhuutoto-
distus, rasitustodistukset, kiinteistorekisteriote, tonttikartta ja pohjapiirustukset. Li-
saks esittelyssi on oleellista olla mukana myds kayntikortti itsestd asiakkaan yhtey-



24

denpitoa varten. Hyvin oleellista on muistaa varata tarpeeksi aikaa esittelyihin, koska
asiakkaiden ehdoilla hyvin pitkdti mennaén. Pahinta on hosuminen esittelyissi, kos-
ka se pilaa varmasti asuntokaupan. (Rope 2002, 240-241)

Ensimmainen askel myyntiprosessissa on tunnistaa ja hankkia mahdolliset asiakkaat
eli prospektit. Joskus myyntiprosessin aikana joutuu |&éhestyméan asiakasta montakin
kertaa ennen kuin saa myynti& aikaiseksi. Myynnissa tulee tietd8 oppia tietdéméan asi-
akkaiden tarpeet ja miten hankkia hyvié asiakkaita ja valttamaan huonot. Prospekti on
usein henkil® tai yritys, jolla on kolmenlaisia vaatimuksia. Ensimmaiseksi sen tulee
olla sellainen, joka on ostokykyinen. Toiseks sen tulee olla sellainen, jollaon jotakin
tarjottavaa yritykselle tai palvelulle. Kolmanneksi prospektin tulee olla sellainen, jolla
on valtuudet ostaa tuote. (Kotler & Armstrong, 2004, 541; Doyle 2002, 299)

4.2 Myyntikeskustelu

Myyntikeskustelu on vuorovaikutustilanne, jossa on vdlittgja ja asunnon ostgja. Hei-
dan yhteisena tavoitteenaan on ostgjaa tyydyttavan ratkaisun 18ytaminen. Onnistu-
neen vuorovaikutuksen aikaansaaminen edellyttag, ettda molemmat osapuolet arvosta
vat toisiaan. Myyntikeskustelussa tarkoituksena on selvittéé asiakkaan tarpeet. (Lepo-
laym, 2001, 38-39)

Suomalainen myyja avaa keskustelun usein menemalla perinteisesti suoraan asiaan ja
kertomalla syyn tapaamiseen, kun sen sijaan keskustelun voisi hyvinkin aoittaa pie-
nell& juttutuokiolla. Keskustelun voi aloittaa esittamélla asiakkaalle kysymyksen tai
viitata asian tarkeyteen tai uutuuteen. Asiakkaan tavatessa ensimmaista kertaa tulisi
pyrki& luomaan positiivinen ensivaikutelma, koska se on kauppojen syntymisen A ja
olemusten merkitys. Vdlittgan tulee aina siis tarkkailla seka asiakkaan etta itsensa

kayttaytymista, koska silla on suuri merkitys kaupan syntymiselle. Hyva valittga
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osaa asiakkaiden eleiden perusteella huomata, onko asiakas kiinnostunut vai ei.
(Bergstrom ym 2004, 368-369)

Myyntikeskustelun onnistumiseen vaikuttavia seikkoja ovat seuraavat tekijét 1) Sing,
myyja, 2)Yritys, 3) Tuote tai palvelu, 4) Hinta, 5) Ostoagjankohta. Nama ostamiseen
vakuttavat paatokset tehdaén aina slloin, kun ollaan myymassa henkil6lle jotain.

Y leensd ne noudattavat viela psykologistajarjestysta (Chitwood 1998, 17)

Asuntoesittely on tilanne, jossa asiakas on vuorovai kutuksessa valittdj8n resurssien ja
toimintatapojensa kanssa ja ovat siksi |aatukokemusten kannalta merkitsevid. Palve-
lujen johtamisessa téllaisia tilanteita kutsutaan totuuden hetkiksi. Totuuden hetki
merkitsee sitd, ettd valittdjalla on tassi ja nyt mahdollisuus osoittaa asiakkaalle palve-
lujensa laatu sekéa vakuuttaa asiakas, etta juuri tama asunto on oikea valinta hanelle.
Siind hetkessa asiakas joko lahtee tai pdéttaa olla ldhtematta. Jos palvelun laadussa oli
jotain vikaa asiakas saatetaan menettéa. Siksi hyva valmistelu on oleellisen tarkea
kaupan syntymiselle. Vamisteluvaiheessa tavoitteena on hyvan ensivaikutelman
luominen, kiinnostuksen herattdminen ja seuraavasta tapaamisesta sopiminen. (Grén-
roos 2003, 112; L ahtinen ym 1998, 251)

Varsinaisessa myyntikeskustelussa olennaista onnistumiselle ovat: Avauskeskustelu,

asiakkaan tarpeiden kartoitus ja ostoepailyjen haivyttaminen.

Avauskeskustelu

Avauskeskustelu ei ole koskaan mitéén turhaa |6pinda ja siten tarpeetonta, vaan se on
myyntitapahtuman lammittelyvaihe, jossa tilanne viritetédn toimivaks. Avauskeskus-
telun tavoitteena on ensinnakin aistia tilanne asiakkaan kannalta ja pyrki& toimimaan
tilanteen mukaan. Toiseksi on tarkedd pyrkid muodostamaan nékemys asiakashenki-
|6std. Onko kyseessd uuden asunnon ostgja va jo entuudestaan vanha asiakas. Mita
paremmin valittga oppii tuntemaan ja muodostamaan kuvan asiakkaasta niin sita pa-

remmin han pystyy toimimaan juuri sen asiakastyypin mukaisesti. Kolmanneksi tér-
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kedd on selvittda ostoryhman henkilGiden rooli. Mikali asunnon ostgjana on perhe,
niin tietad, ketkd siellé ovat pagtdksentekijoita ja keita on helpoin saada vakuutettua,
jotta kauppa syntyisi. Liséks vélittéjan on tarked ssada luotua mukava ja positiivi-
nen tunnelmaja ilmapiiri, mika edesauttaa kauppojen syntymista. Kaikkein tarkeinta
myyjélle on aigtiatilanne, jolloin ostagan mahdollisesta ostosignaalista voidaan siirtya

Seuraavaan vaiheeseen. (Rope 2003, 69-71)

Asunnon ostgat odottavat valittg an pukeutuvan edustavasti ja olevan kaytokseltddn
kohtelias, kun he tapaavat ensmmai sté kertaa. Vélittdjan tulee aina hymyill, katella
ja esitella itsensa tilanteissa, joissa valittga e vield ole kunnolla ehtinyt tutustumaan
ostgaan. Avaukset ovat tarkeita, koska ne madravaat, miten myyntiprosess jatkuu.
(Jobber & Lancaster, 2003, 120)

Kun esittdydyt ensmmaiselld asiakastgpaamisella on térkeda antaa hyva ensivaiku-
telma asiakkaalle. Psykologien mukaan ihmiset saavat jo ensimmaisten 3-5 minuutin
aikana toisesta pysyvan vaikutelman. Niinpa kaikki, mita teet sen aikana, vaikuttaa
koko liikesuhteeseesi. Lisdksi esittelyn aikana tulee muistaa seuraavat asiat:

1. Tervehdi asiakasta

2. Sano omanimesi

3. Sano yrityksesi nimi

4. Estdavoin, kontaktialuova kysymys
(Chitwood 1998, 89-90)
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Tarvekartoitus

Myyntikeskustelussa vélittdjan on tarkeda oppia perehtymaén erityyppisten asiakkai-
den tarpeisiin jo valmisteluvaiheessa. Hyvin tehty tarvekartoitus on edellytys kaupan
onnistumiselle. Kiinteistonvalittdjaltd odotetaan, etta han pystyy keskustelemaan jo
valmisteluvaiheessa asiakkaiden kanssa, mink&laista taloa he etsivét. Itse myyntikes-
kustelussa on kuitenkin térkeda saada asiakas itse ilmaisemaan tarpeensa ja odotuk-
sensa. Jolloin valittjan pitéé oppia noudattamaan hyvaa myyntitapaa eli téssa tapauk-

sessa vélitystapaa, kuten seuraaviataitoja

Y stéavallisyytta
Rehellisyytta

Palvelualttiutta
Sopeutuvuutta

Kunnioitusta

o g K~ w b PE

Empatiaa as akasta kohtaan

Tarvekartoituksessa tulisi liséksi tehda muistiinpanoja, koska niité tarvitaan kaupan
padtosvaiheessa. Kolmanneksi tulisi muistaa kuunnella aina asiakasta, koska mikaan
el voi arsyttéa enempaa asiakasta kuin, jos hanta el kuunnella. Neljantena tulisi muis-
taa kysya asiakkaalta, mitka ovat asiakkaan mielesta térkeita asioita, asunnon hankin-
nassa. Tarvekartoituksessa valittg an tehtavana on kysya avoimia, vaihteleviajajuuri
hanta kiinnostavia asioita sita, minkdlaista asuntoa asiakas etsii. (Pekkarinen ym,
2006, 108-110)
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Kiinnostavan ja motivoivan avauksen jalkeen vélittgan on aika selvittdd asiakkaan

tarpeet, koska ndiden perusteella voidaan pyrkia auttamaan asiakasta ostopagttksen

teossa.
Tilannekysymykset

Antavat taustatiedon,

joiden pohjalta voi-

daan esittéd
Ongelmakysymykset | Piilevat tarpeet

y /

Seurauskysymykset

Kehittdvét ongelmaa Tuovat esille

jasen ratkaisun mer- !

kitysta asiakkaalle ilmaistut tar

b Merkityskysymykset > pedt

Kuvio.2 Tarvekartoitusten vaiheet. (Korkeaméaki ym, 1999, 210)

Kuvio kertoo, mink&laisia kysymyksia valittgjan tulee tehda asuntokaupan eri tilan-
teissa ja samalla auttaa asi akasta ostopddtoksen teossa. Néiden kysymysten esittémi-
nen edellytt&4 luonnollisesti molemminpuolista avointa ja luottamuksel lista suhdetta.
Tilannekysymykset antavat tietoa asiakkaan nykytilanteesta ja mahdollisista tarpeista
eli, minkalaista ja, minka kokoista asuntoa asiakas etsii. Tassa vaiheessa pyritéén he-
rattdmadn asiakkaan luottamus. Ongel makysymykset tuovat esille asiakkaan piilevét
tarpeet. Seurauskysymysten tehtavana on selvittéd, mita puutteita esimerkiksi jonkin
kiintein osan puuttuminen uudesta talosta aiheuttaa asiakkaalle. Kun asiakas on itse
tiedostanut tarpeensa asunnosta, mita asioita han pitéa tarkednd, joko ostaessa tai
myydessa taloa niin myyja antaa paétosehdotuksen ottaen huomioon asiakkaan edut
jahyodyt. (Korkeaméaki ym, 1999, 210-211)
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Ostoepailyjen haivyttaminen

Oston esteiden poistaminen on tarkea osa myyntitydn onnistumiselle. Onnistuminen
edellytté4 varautumista oston esteisiin. On olemassa kuvitteellisia ja kokemusperdisia

oston esteitd seka niita niin sanottuja verukkeita. Niita voi ollakolme erilaista

1. Vedotaan, ettel ole tarpeeksi rahaa asunnon ostoon.
2. On huono aika ostaatalo.

3. Asunnon oston padtoksentekijét eivét ole paikalla, kuten esim. perhe.

Jokainen mahdollinen oston este tulee olla vélittgan tiedostama ennen myyntitilan-
teeseen menemista. Jokaiseen mahdolliseen ostoesteeseen tulee varautua jo ennak-
koon miettimélla kysymyksia ja vastauksia, mita niihin kannattaa vastata. (Rope,
2002, 247)

Myyntikeskustelussa tulee ottaa myyntitilanteessa selvéé asiakkaasta ja minkalaista
asuntoa asiakas tarvitsee, ja ketkd ovat pddtoksentekijoita ostgjista. Vaittgan tulee
asettaa tavoitteita, kuten hankkia asiakkaita, kerata tietoa mahdollismman paljon ja
asettaa valittbmia myyntitavoitteita. Lisaksi tulee valita paras |ahestymiskeino. Kiin-
teistonvalityksessi se on puhelin ja henkilokohtaiset tapaamiset. (Kotler & Keller,
2009, 601)

4.3 Tarjousvahe

Tarjoukset ja tarjousten tekeminen liittyvat olennaisesti myyntiviestintéan. Tarjous
tulee ndhda kaupankaynnin myynnillisena elementting, koska varsinkin kuluttaja
markkinoilla asiakas on tekemassa itselleen suurta taloudellista paétosta. Tama edel-
lyttéa kirjallisen tarjouskaytdnnon noudattamista. Tarjousviestinta voidaan jakaa: va-
kiotarjouksiin ja réatalitarjouksiin. Kiinteistonvalityksessa kaytetdan raatalitarjousta,
koska ne ovat asiakaskohtaisesti tehtyja tarjouksia, jotka on laadittu myyntineuvotte-
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lun sopimuksien mukaisesti. Raatalitarjoukset koostuvat seuraavista osisa: 1) Tar-

jousteksti 2) Tarjousliitteet 3) Tarjousserveeraus.

1) Tarjousteksti sisdltdd yleensa johdantotekstin, jossa kerrotaan kenelle asunto koh-
distetaan(esite). Tavoiteteksti on sen mukainen, millaista asuntoa ollaan tarjoamassa
asiakkaalle, ja minka kokoisesta asunnosta on kyse. Kolmas vaihe sisdltéa toteutus-
tekgtin €eli itse esitteen, jossa on kerrottu, mita kaikkea asuntoon kuuluu. Ja mihin
mennessa pitéd paattad, ostaako asuntoa vai €. Yleensa tarjous on voimassa kolme
paivaéd, mutta se on sovittavissa oleva asia. Jos tarjous hyvaksyt&an, niin sovitaan,
milloin tarjous allekirjoitetaan. Neljas vaihe on kustannustekti, joka siséltda asunnon
kauppahinnan ja mahdolliset muut kustannukset kuten esimerkiksi kylpyhuonere-
montti. Viides vaihe on laskutus ja maksuehtoteksti. Tama sisdltda asunnon ostossa
kauppaehtojen ja maksuehtojen kertomisen asiakkaalle. Kuudes vaihe on lopputeksti,
jossa hoidetaan tyd kunnolla loppuun asiakkaan tehdessé ostopagttksen, jotta asiak-
kaalle jaa hyva kuva kyseisesta valittgjasta. Erittain tarkeita tarjouksien eli esitteiden
teossa ovat niiden ulkoinen vakuuttavuus. Paperit on tehty siististi, ja yleinen visuaa
kertoo pajon vdlitysliikkeestd. Kielellisesti esitteiden tulee olla virheettomia, jotta

vaarinkasityksilta valtytaan.

2) Tarjousliite sisdltda yleisesti vain tuote-esitteet esiteltavista kohteista.

3) Tarjousserveeraus Sisiltéd esitteen kohteesta sekéa kaikki yliméaaraiset liitteet, jotka
asiakkaalle pitda antaa kun hén ostaa talon. Niita ovat esimerkiksi iséannoitsijantodis-
tus, tuloslaskelma, tase- ja vuosikertomus ja yhtigjarjestys, mahdolliset valtakir-
jat(perintdkirja, vatakirja ym.) kiinteistokohtaisia liitteita kuten: lanhuutotodistus,
rasitustodistus, mahdollinen hinnan aennus, irtisanomiskirja, kiinteistd- maa- tontti-

rekisteriote, myyntiesite japohja. (Rope, 2003, 73-76)
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Kohteen esittelyn aikana valittg an tulee tuoda esille hyodyt, joita talon ostaja saa pi-
téen samalla mielessa asiakkaan tarpeet. Asunnon ostossa korostuu erityisesti asiak-
kaalle radtalGidyt esittelyt. Kun asiakas ottaa yhteyttd valittdjdan talon hankinnasta,
niin asiakkaan tarpeet pyritddn ottamaan huomioon ensimmaiseksi. (Pelsmacker,
Geuens & Van Den Bergh, 2001, 399)

4.4 Kaupan péattaminen

Paatosvaihe alkaa kun asiakas osoittaa olevansa valmis ostamaan asunnon. Kaupan
pa&attami svaiheessa myyntityon tavoitteena on auttaa asiakasta ostamisessa. Myynti-
keskustelussa vdlittgjilla tulee olla taitoa herétt&d, ja huomata asiakkaan ostosignaali
sekéa johdatella asiakas myyntikeskustelusta paéttamiseen saakka.

Kaupan péattamisen jalkeen valittgan on jétettdva hyva vakutelma itsestéén, jotta
kanta-asiakassuhde voisi syntya. Vdlittgjan tulee varmistaa, etta asiakas on tyytyvai-
nen siihen, etta teki hyvét kaupat. Missaan vaiheessa asiakasta el saa painostaa asun-
non ostoon, mutta asiakkaan ostop&dtosta voi vauhdittaa esimerkiks tuomal la piilevét
tarpeet esille. (Lahtinen ym 1998, 252)

Asiakas voi kesken asuntoesittelyn antaa jo ostosignaalin, jolloin vaittgan on helppo
ehdottaa kaupan paatosta. Ostosignaali voi olla piilev& esmerkiks asiakas kutsuu
perheesta padtoksentekijan paikan paalle ja kysyd muiden perheenjasenten mielipidet-
ta. Silloin vélittgan on uskalettava kysya. Tehddanko kaupat. Jos asiakas epérdi
asunnon otossa, koska haluaisi tehda jotain muutoksia tulevassa asunnossa, niin valit-

(Bergstrom ym 2004, 373)
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Myyjan tehtavaédn kuuluu kaupan konkreettisen p&dtoksen aikaansaaminen. Kaupan

padtoksessd keskeisid asioita ovat:

0 Rohkaisu kaupan tekoon
0 Varmistus asiakkaan kokemien riskien poistamisesta

0 Kykyé saada hinta pysymaén

Rohkai sua kaupan tekoon on erityisen tarkedd muistaa silloin, kun asiakkaan ei ole
pakko ostaa asuntoa. Jos asi akas tuntuu empivan asunnon ostoata sen siirtamisté, voi
as akasta yrittéa kiirehtid osoittamalla, etta hinnat nousevat tulevaisuudessa. Kuiten-
kin aina on muistettava, ettd asunnon ostossa tAmankaltaiset tilanteet eivét ole suota-
tulee pyrki& poistamaan kaikki mahdolliset riskit ja pyrkid minimoimaan asiakkaan
kokemat riskit. Kolmanneksi tulee muistaa myyntitilanteessa, etta pyyntihinta el ole
se varsinainen hinta. Se on myyntihinta, jolla kaupat tulee saada aikaan. Asunnon os-
tossa kauppahinta maaréa sen hinnan, milla asunto halutaan saada kaupaksi. (Rope
2003, 76-79)

4 5 Jdkimarkkinointi

Véalittgan tehtava oston jélkeen on seurata laskutuksen sujumista ja tiedustella asiak-
kaan tyytyvaisyytta esimerkiksi joko puhelimitse, sdhkdpostitse tai kdymalla henkil 6-
kohtaisesti asiakkaan luona. Valittdja voi pitéa ja hanen kannattaakin pitéda yhteytta
asunnon ostaviin asiakkaisiin, jotta asiakas kayttéis uudelleen hanen palvelujansa.
Myyntiprosessissa hyvan vélittg an erottaa siitd, ettd han on halukas neuvomaan ja
opastamaan talon ostajaa tarvittaessa seka auttamaan pulmatil anteiden ratkai semises-
sa. Tama edesauttaa |ujittamaan asiakassuhdetta ja kasvattamaan luottamusta valitta-

jan jaasiakkaan vélilla. (Bergstrom & Leppanen 2002, 232)
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Ja kimarkkinoinnin tarkoituksena on vahvistaa asiakkaan kasitysta, etta han teki hy-
vét kaupat, kun osti asunnon. Kaupanteon jalkeen tulee muistaa pitéa yhteytta asiak-
kaisiin ja muistaa heitd aina valilla, koska jalkimarkkinointi on silta perakkéisten
asiakaskayntien vdilla ja siihen, etta asiakkaat kayttavét uudelleen palvelujasi. On
todettu, etta hyvin hoidettu jalkimarkkinointi parantaa mahdollisuuksia kanta-

asiakkuuksien syntymiselle. (Lahtinen ym, 1998, 252)

Asiakassuhdetta tulee vaalia myds myyntitapahtumien valilla. Jalkimarkkinointi tar-
koittaa myyjan aktiivista toimintaa jo talon ostanutta asiakasta kohtaan. Jalkimarkki-
noinnin tarkoituksena on yllapitaa asiakassuhdetta, sitouttaa asiakas yritykseen, hou-
kutella hanet lisdostoihin eli kayttamaan kyseista kiinteistonvalittgjéa uudelleen talo-
kaupoissa, varmistaa hdnen tyytyvaisyytensa vdlitysliikkeen palveluihin ja saada
asiakaspalautetta yrityksen kehittémista varten. (Lepolaym, 2001, 43)



5 OSTOPAATOSPROSESSIN VAIHEET

Ostoprosessit alkavat usein jo ennen itse oston tekemista ja lagjentuvat oston jélkei-
seen kayttaytymiseen. Tuotteen ostaminen edellyttda ostopaétoksen tekemista. Osto-
padtoksen tekeminen edellyttéa asiakkaalta myonteistéa ostohalua ostaa myynnissa
olevatdo ja hdnelld on oltava ostokykya eli kaytettévissi oleva rahamaara tai luoton-
saantimahdollisuudet ostaa tuote. Ostokykyyn vaikuttavat myos yleinen taloustilanne
ja suhdanteet. Joskus asuntokauppoja tulee paljon ja joskus taas ei. Ostohaluun vai-
kuttavat psykologiset tekijét eli ihmisten tarpeet, asenteet, motiivit ja e amantyylit.
Lisaks sosiaaliset tekijat vaikuttavat kuten muun muassa perhe, ystavét ja kilpailevi-
en yritysten omat markkinointitoimenpiteet. Psykologiset tekijét ovat jokaisen yksi-

|6n sisdisia seikkoja ja jokainen asiakas eroaa muista jossakin méérin. (Lahtinen ym,
2001, 21-22)

Demografiset
tekijat

Psykologiset Sosiaaliset
tekij j a tekijat
Ostokayttaytyminen
Kokemukset ja
tyytyvaisyys

kuvio 3. Y ksil6n ostokayttéytymiseen vaikuttavat tekijét. (Bergstrom 2004, 99)
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Kuvio kertoo mitka seikat vaikuttavat yksilon ostokayttdytymiseen ja samalla osto-
p&atoksen tekemiseen. Kuvion perusteella voidaan todeta, ettd ostokayttaytyminen ja
Sitd seuraava ostopadatoksen tekeminen on monenlaisten tekijoiden aikaansaamaa toi-
mintaa. (Bergstrom ym 2004, 99)

Ihmiset ovat hyvin erilaisia siing, minkal aisia asuntoja ostavat, kuinka usein ja kuinka
paljon he k&yttévat rahaa asunnon ostoon, ja mita pitavat térkeiné asuntoa ostaessaan.
Néaita kutsutaan demografisiksi tekijoiksi. Taustatekijoita ovat: ika, sukupuoli, asuin-
paikka- ja asumismuoto, perheen einvahe ja koko, tulot, ammatti, koulutus, kieli,
uskonto jarotu. Nama tekijat selittavat osaltaan ihmisten ostokayttaytymisté jaheidan
erilaisiatarpeitansa ja motiiveja, joiden perusteella myds asunto hankitaan. Demogra-
figin tekijoihin pyritéén saamaan vastauksia tarkastelemalla ihmisten psykologisia ja
sosiaalisia tekijoitd. Nama muodostavat yhdessa demografisten tekijoiden kanssa os-
tajan elamantyylin. Silla elamantyyliin vaikuttavat kovat perusasiat sekd pehmeét te-
kija kuten esimerkiksi persoonallisuuteen liittyvét asiat. Myos toisten ihmisten vai-
kutus tulee ottaa huomioon, eli miten perhe ja muut ohjaavat valintojamme. (Berg-
strom ym 2004, 100; Bergstrom ym 1998, 30)

Ika vaikuttaa siten, ettd eri eldmanvaiheissa on erilaiset vaatimukset ja edellytykset
asunnolle. Ammatilla on taas vaikutusta sithen, miten paljon ihminen kuluttaa. N&ain
on myo6s asunnon ostossa. Tyoldiset eivdt osta niin kallisga asuntoa kuin vahan
enemman kouluttautuneet henkil6t. Asunnon valinta riippuu hyvin paljon kaytettavis-
sa olevasta rahaméaaréstd, ja siina mielessa tuloilla on merkitystd ostopagttkseen.
(Kotler & Keller 2009, 196-197)

Psykologisilla tekijdilla tarkoitetaan ihmisten tarpeita, asenteita, motiiveja ja elaman-
tyylejd, jotka ovat jokaiselle yksilollisa Tarve on ostamisessa kaiken |ahtokohta.
Esimerkiksi jollekin asunnon ostamisen syyt voivat olla seuraavat: opiskelu, yhteen
muuttaminen tai perheen lisdys. Kun puhutaan tarpeista tulee asunnon ostgalaolla

jokin kayttotarve ostaa asunto. Vaittdjan on ymmarrettava, ettéa ihmisilla on erilaiset
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tarpeet ja vaatimukset asuntoa hankkiessa. Siksi on térkeda ymmartda, mita asiakas
haluaa.(Bergstrom & Leppénen 1998, 30-31)

Toiseks tarvitaan jokin motiivi ostaa talo. Motiivi on yleensd jokin syy, joka saaih-
misen kayttaytymaan tietyll& tavalla Motiivi edellyttéa myonteista asennetta valitys-
liikettd ja asuntoa kohtaan. Asunnon ostaminen edellytté8 ostomotiiviaja usein se on
jarkiperéinen, koska asunto on kallis hankinta. Asenne on opittu taipumus kayttaytya
johdonmukaisesti tietyll& tavalla. Asenteella on ratkaiseva vaikutus asunnon valinta-
perusteeseen. Uuden asunnon ostossa asenne on aina mukana. Mita ystavét, perheen-
jasenet ovat kertoneet kyseisesté kiinteistonvalitysliikkeesta vaikuttaa asiakkaan va-
lintaan. Asenteet voidaan jakaa kolmeen osaan: tiedolliseen, tunteisiin perustuvaan ja
toiminnalliseen. Tiedolliseen osaan on kaikkein helppo vaikuttaa, koska vélittgan
kertoessa riittavasti asunnosta saadaan ihmisten tiedot helposti muuttumaan. I|hmisten
tunneosaan on vaikeampi vaikuttaa, koska tulee saada aikaan preferenssi, joka tar-
koittaa myonteisten asenteiden syntymista asunnon ostamista ja samdla valitysliiket-
ta kohtaan. Taman jalkeen asiakas on saatu vakuutettua. Kolmas osatekija on toimin-
nallinen osa eli on saatava asiakas my6s toimimaan. (Lahtinen ym 2001, 23-24; Le-
polaym 2001, 185)



37

Sosiaaliset tekijat ovat pehmeiksi luokiteltavia elamantyylitekijoita Sosiaaisilla teki-

j0ita tarkastellessa tutkitaan miten ndma tekijét vaikuttavat asunnon ostajan ostami-

Sosiaali- Tyo6porukka
luokka
- Viiteryhmat -

sia

Kaveripiiri

Kuvio.4 Ostokayttaytymiseen vaikuttavat sosiaaliset ei viiteryhmétekijét (Bergstrém ym 2004, 110)

Kuvio kertoo, mitka eri tekijét vaikuttavat yksiliden ostokayttaytymiseen ja paatok-
sentekoon. Jokaisen yksilon kuluttajakayttdytymiseen vaikuttavat useat sosiaaliset
tekijét, kuten eri viiteryhmét, perhe ja sosiaalinen asema ja status.(Kotler ym 2004,
183)

Perhe on yks tarkelmmisté vaikuttajaryhmist. Se voi olla usein térkein vaikutin yk-
silon ostokayttaytymisessa ja padtoksenteossa. Hyvin usein asunnon ostossa yksilon
va asuntoesittelyn aikana oppia havaitsemaan, mika on perheen siséinen rooli osto-
paétoksissd. Onko se mies vai nainen, kumpi tekee pééttksen. Miesten ja naisten roo-
lit ostopaétOksessa vaihtelevat hyvinkin paljon. Asunnon hankinnassa esimerkiksi
nainen hyvin usein paattad, minké ainen keittion ja kylpyhuoneen tulee olla. Miehelle
jéavat muut tekniset asiat huolehdittaviksi. (Bergstrom ym 2004, 113; Jobber ym
2003, 76-77) kts. Paul Peter & Olson 2005, 354-360)
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Joskus péaétoksenteko tehdddn melkein automaattisesti, kun taas vahankin isomman
ostoksen edessa niin kuin asunnon ostamisessa vaaditaan paljon miettimisaikaa. Os-
topdatdosprosessissa on kuitenkin useita vaiheita, joita tulee ottaa huomioon. Ensinng-
kin miten asiakas havaitsee ongelman ja tiedostaa tarpeen. Toiseks tulee etsia tietoa
tuotteesta ja tapoja vertailla eri vaihtoehtoja johtaen lopulta p&atoksentekoon. (Solo-
mon ym 2006, 258-259)

Ostokayttaytymisen taustatekijoiden ymmartaminen on ensimmainen asia, joka pitéa
ymmartaa, jotta pystyy tekeméan tuote- ja markkinointipgéatoksid. Ostoprosessi voi
olla hyvinkin erilainen riippuen ostajasta, tuotteesta ja tilanteesta. OstopastOsprosessi
sisdtéd seuraavanlaisiavaheita. (Bergstrom 2004, 121; Solomon ym 2006, 258)

Tarpeen tie-
dostaminen

|

Tiedonkeruu

|

Vai htoehto-
jen vertalu

A
Paétos ja
osto

A\ 4
Jalkimark-
kinointi

Kuvio.5 Ogtopaddtdsprosessin vaiheet. (Kotler & Armsrong, 198)
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5.1 Ostotarpeen tiedostaminen

Ongelman havaitseminen sattuu usein silloin, kun kuluttaja ndkee merkittavié eroja
hénen nykyiseen tilaan tai hdnen haluttuun tilaansa. Kuluttaja havaitsee, etta hanella
on jokin ongelma, joka pitaa ratkaista. Ongelma voi olla pieni asata suuri ja moni-
mutkainen niin kuin esimerkiksi asunto. Valittgan tulee tunnistaa tarpeet, joita asia-
kas tarvitsee, ja se onnistuu parhaiten kerd&&malla tietoa asiakkaasta. ( Solomon ym
2006, 263; Kotler ym 2009, 208)

Ostoprosessi alkaa, kun asiakas eli asunnon ostgja havaitsee tyydyttdmattoman tar-
peen tai ongelman, joka hénen pitéé ratkaista kuten esimerkiksi uuden asunnon han-
kinta. Ennen tarpeen tiedostamista asiakas tarvitsee jonkinlaisen &rsykkeen, joka he-
réttéa hdnen mielenkiintonsa ja saa havaitsemaan tarpeen ja ndin motivoi hanta rat-
kai semaan ongelman. Arsykkeita on olemassa kolmenlaisia. Se voi olla fysiologinen,
kaupallinen tai sosiaalinen. Uuden asunnon hankinnassa arsyke on sosiaalinen, koska
usein asunto hankintaan, jos kaksi osapuolta p&éttda muuttaa yhteen tai jos mahdolli-
sesti on tullut perheenlisdystd ja halutaan isompi asunto. Silloin perheenjasenet ovat
vaikuttgjina. Ostgjala on oltava riittavd motivaatio, jotta hén voisi siirtya prosessissa
eteenpdin. Valittg an tehtéva taas on tarjota ratkaisua ongelmaan. (Bergstrom 2004,
123)

5.2 Tiedonkeruu

Asunnon ostgjalla on riittava motivaatio ongelman ratkaisemiseen. Hén joko ostaa
sen tal ryhtyy etsmaén lisaa tietoa kohteesta. Pienissa ostoksi ssa kuluttgja miettii eri
vai htoehtoja, mutta suuremmissa kuten asunnon hankinnassa tarvitaan paljon tiedon
kerdamista kohteesta. Kuluttgja voi etsié tietoa useista eri lahteistd, kuten muun mu-
assa sosl aaliset tietolahteet eli ystavét tai perhe, kaupallisilta tietolahteiltd eli markki-
nointiviestintd, myyntimiehilta tai valittgjiltd, ei-kaupalliset tietoléhteet kuten tiedo-
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tusvalineet voivat olla myds tiedonldhde ja nyky&an varsinkin internet on hyva tieto-
l&hde. Lisdks omat kokemukset ovat merkittéva vaikutin siihen, mita kiinteistovalit-
t8j84 haluaa kayttda joko asunnon hankinnassa tai myynnissa. Lahteita kayttamalla
ostaja voi pyrkia minimoimaan ostoon liittyvia riskej& Ihmiset saattavat usein kysya
suosituksia siita, mita kiinteistonvalityspalvelua kannattaa kayttda. (Kotler & Arm-
strong 2004, 199-200)

5.3 Vaihtoehtojen vertailu

Tassh vaiheessa ostgjalla on olemassa jo riittavasti tietoa erilaisista vaihtoehdoista
p&atoksen tekemiseen. Nyt ostgjan pitéd vain laittaa valintakriteerit tarkeysjérjestyk-
ta saattaa olla asunnon hinta, turvallisuus, vari, status, miellyttava valittda. Kriteerit
muuttuvat riippuen kuluttajasta jatilanteesta. (Bergstrom ym 2004, 124) kts. Paul Pe-
ter & Olson 2005 171

Vaihtoehtojen vertailu koostuu seuraavistavaiheista:

Vaintakriteerit

A 4

Ennakkoluul ot

A 4

Asenteet

Aikeet

Kuvio.6 Arvioinnin vaiheet. (Jobber & Lancaster 2003, 69)
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Kuvio kertoo, etta asunnon oston vaihtoehtojen vertailu siséltéa seuraavia vaiheita.
Ensimmaisend ovat valintakriteerit. Ne ovat asioita, joita asiakas pitéé valinnassa ha
nelle ehdottomasti téarkeind. Seuraavaksi asiakkaalle syntyy jokin ennakkoluulo asun-
nosta. Lisdks asiakkaalla pitda olla ostohalua eli asennetta ostaa kyseinen asunto.

Asenne vaikuttaa ostopaétokseen riippuen sitd, onko asenne jo valmiiks hyva vai

5.4 P&4tos ja osto

Vaihtoehtojen vertailu johtaa ostopaétoksen tekemiseen, kun asunnon ostaja on 16y-
tanyt itsellensa sopivimman vaihtoehdon. Péattamisesta seuraa asunnon osto. Varsi-
naiseen ostotapahtumaan kuuluvat ostopaikasta paéttaminen(Taajama-alue, maaseutu

tai kaupunki) ja ostoehdoista eli maksuehdoista sopiminen. (Bergstrom 2004, 124)

Kuluttujana ostopaattksessa on usein mukana riskeja. Kuluttga saattaa huomata mo-
nenlaisia riskeja ostaessaan talon. Riskejd voi olla useita, mutta asunnon ostossa niita
ovat erityisesti taloudelliset riskit. Riski Sité, ettd talo olikin huono ostos, jos esimer-
kiks talossa huomataan mythemmin rakennevikoja tai muuta sellaista. Mita kal-
l[iimman asunnon ostaa sita suuremmaksi riskit kasvavat. Vdittdan tuleekin pyrkia
vahentdmaan asiakkaan epavarmuutta asunnon hankinnassa ja tarjota tukea talon os-

tamiselle, jotta havaittavat riskit voitaisiin minimoida. (Kotler 2009, 213)
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5.5 Oston jalkeinen kayttaytyminen

kéytto ja ratkaisun punninta. Kuluttajan tyytyvaisyys vaikuttaa myohempaan kayttay-
tymiseen. Tyytyvdinen asunnon ostgja kayttaa jatkossakin samaa vélittdjaa ja antaa
myonteisté palautetta asunnosta ja yrityksesta Tyytymaton asunnon ostaja taas kertoo
muille asunnon ostajille huonoista kokemuksistaan, miten valittgja hoiti tyonsa huo-
nosti. Tyytymattdmyys voi johtua myds kognitiivisesta dissonanssista eli tiedol lisesta
ristiriidasta. Siina asunnon ostaja voi katua pdatdstéan, jos asunto olikin liian kallis ja
haluaisi mydhemmin vaihtaa toiseen asuntoon. Naitd harvemmin tapahtuu asuntoa
hankkiessa, koska jo pelkéstéan asunto on kallis hankintaja siks sitd mietitéan tark-
kaan ja pitkaan. Kognitiivisessa dissonanssissa vdlittdjan tulee tukea asunnon ostgjaa
hyvéasta valinnastaan, jolloin ostgja tietéd tehneensa oikean valinnan. Tiedollista risti-
riitaa pyritdén vahentdmaan ennen ostopddtoksen tekoa vaihtoehtojen vertailulla
(Bergstrom ym 2004 124-125)

Asunnon ostgjien tyytyvaisyys on tarkeaa valittgjalle, koska yrityksen myynti tulee
kahdesta eri ryhmist& Uudet asiakkaat ja vakioasiakkaat. Paras keino valittgalle on-
essaan pidempiaikaista asiakassuhdetta. On muistettava, ettd uusien asiakkaiden
hankkiminen on kaliimpaa kuin vanhojen pitdminen. Tyytyvainen asiakas kertoo
kolmelle muulle hyvasté palvelusta, kun taas tyytymaton kertoo 11 henkildlle. (Kotler
& Armstrong 2004, 201)



6 SOPIMUSRIKKOMUKSET

Sopimukset tuovat kummallekin osgpuolelle niin valittgjalle kuin asunnon ostajalle
tiettyja velvoitteita, joita tulee noudattaa. On noudatettava sopimusoikeuden periaa-
tetta: " sopimukset on pidettéva’. Jos, jompikumpi osapuolistaei tayté sopimusvelvoi-
tettaan, kyseessa on silloin sopimusrikkomus. Kauppakirjassa on olemassa kauppaeh-
dot, mink& mukaan toimitaan ja sielld sanotaan tarkasti sitd, milloin ostgja saa purkaa
kaupan tai mahdollisista viivastysseuraamuksista. Sopi musrikkomustilanteet ovat hy-
vin erilaisia riippuen siitd, onko kyseessa kaytetyn asunnon kauppa vai uuden asun-
non kauppa Lisdks siihen vaikuttaa onko kyseessd kuluttajan, elinkeinoharjoittajan
val kahden kuluttajan v8linen kauppasuhde. (Haarma, Nevala, Siren & Palo 2003, 28-
29)

6.1 K&ytetyn asunnon viivastys

6.1.1 Myyjan viivastys

Myyjan viivastyksella tarkoitetaan sellaista tilannetta, jossa asiakirjan luovutusta tai
kohteen luovutusta el ole tapahtunut. Ta se on tapahtunut liian myohaan. Viivastys el
my0dskaén saa tapahtua ostgjastatai hanen puolellaan olevasta seikasta johtuen.
Ostgala on oikeus pidattyd maksusta, jos asunnon hallinta tai osakekirja on myyjan
viivastyksen vuoks jaanyt luovuttamatta. Taman jalkeen ostaja voi vaatia myyjalta
vahingonkorvausta, jos myyja el ole tayttényt velvollisuuttansa.

Ostga saa purkaa kaupan siina tapauksessa, jos viivastyksestd on koitunut hanelle
olennaista haittaa eiké purkamista pideta kohtuuttomana. Jokaisessa yksittéi stapauk-

sessa tétd on arvioitava ostgan kannalta. Lisdksi ostaja voi asettaa myyjalle lisdgan,
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jolloin myyjéalla on tietty aika taytt&4 velvollisuutensa. Jos néin ei tapahdu ja myyja
vield ilmoittaa, ettei aio tayttdd velvollisuuttansa, ostgala on oikeus purkaa kauppa.
Ostgja e kuitenkaan saa purkaa kauppaa, jos hallinta- ja osakekirjat on jo luovutettu
ostgale.

6.1.2 Ostaan viivastys

Ostgan viivastyksella tarkoitetaan tilannetta, jossa ostgja ei maksa kauppahintaa oi-
keassa gjassa ja tdméa on ostajasta johtuvaa. Taléin myyja voi vaatia korkolain mu-
kaista viivastyskorkoa erdpéivien jdkeisista ajoista. Myyjalla on oikeus purkaa kaup-
pa, jos ostaian viivastys on olennainen johtuen maksuviivastyksistad. Myyja voi pur-
kaa my0s kaupan, jos ostga el lisiajasta huolimatta tayta velvollisuuksiaan. Myyjé el
saa purkaa kauppaa, jos maksut on korkoineen jo maksettu tai jos asunnon hallinta-

kirjat on luovutettu jo ostgjdle. (Nevaaym, 29-31)

6.2 Kaupan kohteen virheet

Asunnossa on lain ( AsKL 6:11 ) mukaan virhe, jos se poikkeaa siitd, mita osapuolet
ovat keskendan sopineet, tai mita voidaan katsoa heidén sopineen. Jos se ei vastaa
niita tietoja, joita myyja on antanut ennen kaupanteon tekemista ja niiden oletetaan
kuuluneen olennaisesti kauppaan. Voi olla myds mahdollista, etta myyja on jéttanyt
antamatta ostajalle olennaista tietoa, jonka voidaan olettaa myyjan tienneen mutta jat-
taneen kertomatta. Hyvin tyypillisesti nama virheet tulevat, jos vélittga ei ole kerto-
nut ostgjale asunnon merkittavista vioista tai puutteista. Neljanneks katsotaan virhe,
jos asunnon kunto ei vastaa ominaisuuksiItaan tai kunnoltaan sitd, mitd myyja on an-
tanut ostg an olettaa. Esimerkiksi asunnossa on virhe, jos asunnon kunto on joko ian,

hinnan tai varustetason mukaan sellainen, mita ostaja ei ole voinut odottaa. Viides
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Syy on se, jos myyja on antanut virheellisen ta harhaanjohtavan tiedon asunnon ym-
péaristbsta tai paveluista. Viimeiseksi virhe voi syntyd myds, jos myyja ei ole antanut
asuntoasetuksen edellyttdmi& olennaidatietoja ja tdmé on vai kuttanut kauppaan.

Liséks voi tapahtua joko taloudellisia virheita tai oikeudellisia virheitd. Taloudelli-
nen virhe tgpahtuu, jos myyja on ennen kaupanteon tekemista antanut harhaanjohta-
vaatal virheellista tietoa asuntoon liittyvista taloudellisista seikoista kuten essmerkik-
S vastikkeista tai jattényt kertomatta niistéd. Oikeudellinen virhe tapahtuu, jos sivulli-
nen omistaa kaupan kohteen tai sivullisella on kaupan kohteeseen liittyen pantti- tai

muu oikeus. (Nevalaym, 32-33)

6.3 Virheen seuraamukset kéytetyn asunnon kaupassa

Virheen seuraamukset tulevat siina tgpauksessa kysymykseen, jos ostgala on oikeus
joko: Pidéttya maksusta, vaatia hinnana ennusta, kaupan purkuatai vahingonkorvaus-
ta.

Ostgdla on oikeus pidattya maksusta, jos asunnon kaupassa on tapahtunut jokin vir-
he (AsKL 6:15 mukaan). Ostgala on oikeus vaatia virhetta vastaavaa hinnanal ennus-
|&. Kauppahintaa alennetaan yleensa silloin, kun alennettu hinta on samassa suhteessa
alkuperdiseen hintaan. Hinnan aennus riippuu siitéq, onko ostaja tehnyt huonon vai
hyvéan kaupan. Usein kuitenkin asunnon korjauksen my6ta asunto tulee paremmaksi
kuin, mitd kauppaa tehtéessa oli tehty. Ostgalaon oikeus purkaa kauppa, jos virhees-
ta koituu hénelle olennaista haittaa eika muuta voida pitda kohtuullisena (AsKL
6:16). Kohtuullisuus arvioidaan ottamalla huomioon mahdollisuus korjauttaa virheet
ja sita seuraavat kustannukset. Vahingonkorvaustilanteessa ostgjala on oikeus vaatia
vahingonkorvausta lain (AsKL 6:17) mukaan, jos myyjd on toiminut huolimattomasti
tal asunnossa on virhe. Myyjan pitéa talléin voida osoittaa, ettel virhe ole johtunut
hénesta.
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6.4 Kaupan purkamismenettely

Kaupan purkamisessa myyja on velvollinen palauttamaan jo saamansa kauppahinnan
seka siitd maksettavan tuottokoron korkolain 3 pykdldn 2 momentin mukaan. Ostgja
on velvollinen palauttamaan myyjélle asunnon hallinta- sek& omistusoikeusasi akirjat.
(Nevaaym, 34-36)

6.5 Kiinteistovalitysliikkeen vastuusta

Asuntokauppalain 6 pykalan ja 27 momentin mukaan on sé&detty vastuusta jokaisessa
tilanteessa, missa kiinteistonvalitydiike ja valittdja ovat vastuussa. Tamén lain 4 lu-
vussa ja 15 momentissa sanotaan, ettd myyja on vastuussa ennen kaupantekoa anne-
tuista tai jatt&méatta annetuista tiedoista, kun tiedot on antanut kaupan valittégjana toi-

minut kiinteistonvalittg a

Kiinteistonvalittg a8 koskevat useat vastuunjakosaannokset. Niitd saattaa syntya myy-
jalle silloin, kun kiinteistonvalittdja on antanut virheellisen tiedon asunnon ostgalle.
Valittgja vastaa silloin myyjélle aiheuttamastaan vahingosta. Lain mukaan toimek-
siantgjalla on oikeus vaatia korvausta valitysliikkeeltd, jos toimeksiantaja on joutunut

maksamaan heidan virheestdan.

Kiinteistonvalittgjan vastuu perustuu siihen, onko han toiminut sopimuksen mukai-
sesti va el ja noudattaako han sitd huolellisuutta, mita hanelté odotetaan. Kaikkien
erilaisten vastuuperusteiden mukaan tulee harkita myyjan ja valittdan valilla, onko
kanteen nostaminen kiinteistonvalittgaa ja myyjéa vastaan perusteltua. Jos virhe kiin-

teistonvalittdjda kohtaan on esimerkiksi salainen, kanne todennakoisesti hylétéén.

Vastuuperusteet vaihtelevat ostgan ja myyjan valillg, jos ostaja vaatii myyjalta koh-
teen virheeseen perustuen joko hinnanaennusta ta kaupan purkua. Valittdjan vastuu

perustuu ainoastaan hanen toimintaansa, sopimukseen tai huolimattomuuteen. Toi-
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senlaisessa tilanteessa myyjdlle voi j&&da vastuu kauppahinnan alennuksesta eiké
kiinteistonvalittgalle. Jos taas valittda joutuu yksin vastuunvelvolliseks, voi myyja
saada tassa etua valittdjan kustannuksella Jolloin se merkitsee, ettéa kauppahinta vir-
heettbmasta asunnosta on liian korkea. Jos myyja ei laske kauppahintaa, myyja saa

edun valittgjan kustannuksella. Téta kutsutaan perusteettomaksi eduksi.

Valittdjan vastuu edellyttéd perusteen lisdksi myos todellisen vahingon syntymista,
jos on jokin syy-yhteys sopimuksen tayttaméattomyyteen, tuottamukseen tai tayttami-
seen liittyen. Kyseinen teko tai laminlyonti edellyttaa, ettd vahinko on ennalta arvat-
tava Laminlyontiin tulee siten liitty& vahingon kaltainen mahdollisuus tai vaara,
jonka ammattilaisen on kyettava ottamaan huomioon. Oikeuskadytantda vahingon en-

nata arvattavuudessa e ole.

Vélittga el voi joutua vastuuseen sellaisista seikoista, joihin han ei ole voinut miten-
kéén vaikuttaa. Valittdja el vastaa, jos kaupan osapuolet tayttavat kauppakirjan aset-
tamat ehdot ja toimivat huolellisesti sopimuksen mukaan. Vastuu syntyy ainoastaan
silloin, jos vélittdja el ole laatinut kauppaehtoja osapuolten etuja vaatimalla tavalla.
Vélitysliike voi joutua vastuuseen myos, jos valitysliikkeen asettamat sopimusehdot
ovat epéselvidtai niita ei riittavasti esitelty.

(Kasso, 2005, 673-676)



7 TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TAVOITTEET JA
KASTTEELLINEN VIITEKEHYS

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittéd, mika on kiinteistonvalittdan ja asiakkaan
rooli myyntitilanteessa. Tutkimusaineisto tullaan keré&maén teemahaastattelujen
muodossa. Teoriaosuus kerdtdan kirjoista ja niiden pohjata analysoidaan kyseisen
yrityksen tutkimusongelmaa. Tutkimus tullaan tekem&&n teemahaastattelumuodossa

haastattelemalla kolmea kiinteistonvalittgjda ja viitta asiakasta

Tutkimuksellaon seuraavat tavoitteet:

1 Selvittéd, mita henkil 6kohtainen myyntityd on jamitka tekijat siihen
keskeisesti vaikuttavat.

2 Tutkia, mitd myyntiprosessin vaiheita on, ja miten niita voidaan so-
veltaa kiinteistovalitykseen.

3 Selvittéd, mita ominaisuuksi a kiintei stonvalittgj altéa vaaditaan

Selvittéd, mik& on asiakkaan rooli kiintei stokaupan myyntitydssa

Antaa toimintasuosituksi a kiinteistonvalitystoimintaan

Kuviossa 7 esitetédn tutkimuksen késitteellinen viitekehys, jonka avulla pyritéan esit-
tamaan opinnaytetytn keskeinen sisalto ja rakenne. Viitekehys on muokattu Ropen
2003, 59 ja Kotler & Armstrong 2004, 198 kirjoista. Kéasitteellinen viitekehys toimii
pohjana sisdllysluettelolle, kyselylomakkeelle ja ndin koko tutkimukselle.
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Kiinteistonvalittzja | . vavaliystapa [Mh gakas

l Sopimusrikkomukset
Henkilokohtaiset
ominaisuudet ja
taustatekijat

A\ 4

A 4 Ostoprosess asiakkaan
Myyntiprosess valittgjan kannalta
kannalta 1. Ostotarpeen tiedostaminen
1. Vamigteluvaihe 2. Asuntotiedon etsinta
2. Myyntikeskustelu 3. Vaihtoehtojen vertailu
3. Tarjousvaihe 4. Asuntokaupan pastosvaihe
4. Kaupan paattaminen 5. Oston jalkeinen kayttayty-
5. Jakimarkkinointi minen

Kuvio. 7 Kasittedlinen viitekehys: Kiinteistonvalittdjan ja asiakkaan vuorovaikutus kiintel stokauppati-
lanteessa. Rope 2003 & Kotler & Armstrong 2004.

8 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Viitekehys on ajatuksellinen kehikko, jossa on tutkimuksen teossa tarvittavia ainek-
sia Se on tyon eréénlainen kompassi ja kartta, joka liittdd oman tutkielmasi muuhun
tieteenal aan. Viitekehys rgaa, tasment&s, suuntaa ja ohjaa tutkimustehtavad. Viiteke-
ongelman, aineiston ja menetelmien varaan. TassA tydssa tutkimuksen viitekehys ja
tutkimusasetelma ovat apuvalineita tutkimuksen suorittamisen toteuttamisessa. (Pih-
laja 2001, 47-48)
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8.1 Kohdeyrityksen esittely

Suomen Huoneistoketju Oy on yks Suomen suurimmista kiinteistonvalitysliikkeista.
Heille asiakkaat ovat téarkeitd ja siksi he haluavatkin tarjota parasta palvelua luotetta-
vasti. Suomen Huoneistoketju Oy on perustettu vuonna 1992. Heidan tavoitteenaan
on palvella asunnon ostagjia ja myyjia maailmanlagjuisesti riippumattomana ja vah-
vaan yrittdmiseen perustuvana yhtelstyokumppanina. Yritys toimii Suomessa yli 20
paikkakunnalla. He ovat saavuttaneet asiakkaden luottamuksen hyvalla asiantunte-
valla palvelulla He haluavat talla kantaa vastuun puolestasi ja heidan slogan onkin
tall& hetkel & ” Teemme Unelmista Totta”. Suomen Huoneistoketju Oy kouluttaa kaik-
ki edustajansa itse. Yritys on ammattitaidollaan kouluttanut hyvinkin monta asunto-
kaupan osagjaa jo. Edustgilla on kéytdssa juridiset |akipalvelut ja mahdollisuus jat-
kuvaan lisdkoulutukseen. Asunto- ja kiinteistokauppa saattaa hyvin olla el @man suu-
rimpia paatoksia. Huoneistoketjun edustagjat toimivat yrittdgjamaisella asenteella ja he
toimivat paveluhenkisesti kuunnellen aina asiakkaiden toiveita ja ammattitaidolla
pyrkivéa antamaan parhaan mahdollisen ratkaisun. Teen opinnaytetyoni toimeksian-
tona Kotiapila Oy LKV:hen, joka toimii Suomen Huoneistoketju Oy:n alaisuudessa
franchising yrityksena

(Suomen Huonei stoketju Oy www-sivu)

8.2 Tutkimusmenetelmét ja tutkimusotteen valinta

Tutkimustytsséd metodologiset perusteet vaikuttavat menetelmévalintoihin. Hyvin
usein kvantitatiivinen eli mdarallinen ja kvalitatiivinen ei laadullinen tutkimustapa
esitetéén toisilleen vastakkaisina metodeina. Tutkimuksissa perustellusti néita voi-
daan kayttda rinnakkaisina metodeina. Ratka sevaa metodin valinnassa on tutkimus-
kohteen ilmidn luonne. Kvantitatiivinen eli madardlinen tutkimustapa yhdistetdan po-
sitivistiseen tiedekadsitykseen, jolle on tyypillistd deduktiivinen(teoria&htdinen) lo-
giikka eli ilmidssa esiintyvien piirteiden tarkastelua teorioiden pohjalta. Kvalitatiivi-
nen eli laadullinen tutkimusote yhdistetéén hermeneuttiseen tiedekéasitykseen. Télle

tutkimukselle on tyypillista kvalitatiivinen tutkimusote, koska téssé sovelletaan aikai-
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semman tiedon ja teorian kayttamistd "esymmarryksend’. (Likitalo & Rissanen
1998, 10-11)

Kvalitatiivisen tutkimusotteen valinta tdhan opinnaytetyohon oli selkea. Tutkimuksen
tarkoituksena on tuoda esille, miké& on kiinteistonvalittdjan ja asiakkaan rooli kiinteis-

tokaupan myyntitilanteessa.

Kvdlitatiivinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta eli véalitysliikkeen
asiakkaita ja yritysta ja sen kéyttaytymisen ja p&édtosten syita. Lisdks se auttaa hyo-
dyntédméaan psykologian ja muiden kayttaytymistieteiden oppeja ja selvittamaan esi-
merkiksi, miksi asunnon ostaja valitsee tietyn asunnon ja reagoi tietyll& tavalla. Tut-
kimuksen tavoitteena on siis ymmartaminen. Kvalitatiivinen tutkimus auttaa 10yta-
ma&an selitykset selvitettdvina oleviin ongelma-alueidin, joihin halutaan saada vastaus
tutkimusaiheessani. Selvittamalla asiakkaiden arvot, asenteet, tarpeet ja odotukset
saadaan hyodyllista tietoa yrityksen kehittamisté varten. (Heikkila 1999, 16-17)

8.3 Aineiston keruu jaanaysointi

Tiedonkeruumenetelmana tallekin tutkimukselle valittu haastattelu on siina mielessa
ainutlaatuinen, ettd siina ollaan suorassa kielessa vuorovaikutuksessa tutkittavan
kanssa. Tastd on seka etuja ja haittoja. Suurin etu on sen joustavuus kun aineistoa ke-
rétéén. Mutta muitakin etuja on olemassa. Haastattelu on myos kolikko, jollaon kaksi
puolta. Suurimpana haittana haastatteluissa on haastattelujen gan vieminen seka se,
etta niiden suunnittelu tulee olla huolellisesti suunniteltu. Haastattelussa luotettavuus
saattaa karsd, koska haastattelussa on taipumus monesti antaa sosiaalisesti suotavia

vastauksia.
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Téssa tutkimuksessani kaytetéén haastatteluiden muotoista teemahaastattelua. Tee-
mahaastatteluissa on tyypillista, ettd aihepiirit eli teema-alueet ovat jo tiedossa, mutta
kysymysten tarkka jarjestys ja muoto puuttuvat. Teemahaastattelu vastaa hyvin kvali-
tatiivisen tutkimuksen l&htokohtia. Tamén tutkimuksen teemahaastattelulomake on
raportin liitteena. (Liite 1). (Hirgéarvi, Remes & Sajavaara 2007, 199-201, 203)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kéytetédan avoimia kysymyksié, joilla myds oma haas-
tattelunikin toteutetaan. Avoimille kysymyksille on tyypillistd, ettd ne on helppoja
laatia. Lisdks ne houkuttelevat vastaamatta j&ttdmiseen. Avoimissa kysymyksissa
saadaan liséksi vastauksia, joita ei muuten etukédteen voitu huomata. Avointen kysy-
mysten vastauksien etuna on se, etta siten saadaan esille uusia ndkdkohtia ja mahdol-
lisia parannusehdotuksia. (Heikkila 1999, 48-49)

Tutkimusaineisto koostuu lokakuussa 2008 suoritetuista haastatteluista. Tutkimus
suoritettiin  teemahaastatteluna, joka koostui viitekehyksesta ja sisallysluettelosta
koostuvista aihealueista. Tutkimuksessa haastateltiin kolmea kiinteistonvalittdjaa ja
viittd asunnon ostgjaa. Jokaiselle kiinteistonvalittgéle oli annettu pari paivéa aikai-
semmin kysymysrunko, jolloin heilld on ollut mahdollisuus tutustua aineistoon. Asia-
kashaastattelut suoritettiin menemadlla suoraan asiakkaiden luokse antamatta mahdol -

li suutta tutustua ai neistoon etukateen.
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8.4 Tutkimuksen luotettavuus

Validiteetti

L uotettavuuskysymykset asetetaan eri tavalla kvalitatiivisessa tutkimuksessa kuin
kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Validiteetti tarkastel ee tutkimusmenetelmén lagjuut-
ta, mité sen on tarkoitus mitata. Tutkijan tulee muistaa, etta validiteetti kulkee muka-
na koko tutkimusprosessin aikana. Validiteetti myds kuvaa teoriaa, mallia tai kasit-
teen todellisuutta tarkasti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa validiteettikysymyksella
tarkoitetaan tutkijan kykyéa rakentaa toimiva tutkimusasetel ma ja havaita oikea kohde-
ryhma. Tutkijan tulee osoittaa, etta juuri tata tutkimusasetel maa kayttamalla voidaan
vastata tutkimuksen kysymyksiin. Vaiditeettikysymys liittyy myos tutkimuksessa
syntyvan tulkinnan paikkaansa pitavyyteen. Tutkijan tulee arvioida tulkintojen yleis-
tettéavyytta eli voiko ne olla yleistettavissa yhtei skunnallisessa todel li suudessa.
(Jarvinen ym, 2004, 163; Likitalo & Rissanen 1998,72)

piirinen osio, teemahaastattelulomake seka viitekehys liittyvat olennaisesti toisinsa.
Lisaks haastattelutilanteissa oli mahdollisuus tehda tarvittaessa lisékysymyksia valit-

tgjille, josjal jotain epaselvaa.



Reliabiliteetti

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaustul osten toistettavuutta. Tutkimuksen
reliaabelius tarkoittaa siis kykyéa antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia.

Laadullisen tutkimusmenetelmén sanotaan olevan luotettava silloin, kun tutkimuksen
tutkimuskohde ja tulkittu materiaali ovat yhteensopivia, eika teorianmuodostukseen
ole vaikuttaneet epdolennaiset tai satunnaiset tekijat. Laadullisessa tutkimusmenetel -
massa tutkimuksen toteuttamista ja luotettavuutta el voi koskaan pité&a erilléén. Viime
ké&dessa tutkimuksen luotettavuuden kriteeri on tutkija itse ja hénen rehellisyytensa.
koska arvioinnin kohteena ovat tutkimuksessa tehdyt valinnat, teot ja ratkaisut. Nain
tutkijajoutuu itse arvioimaan jokaisen tutkimuksen luotettavuutta tekemansa valinnan
kohdala. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija joutuu pohtimaan jatkuvasti tekemi-
aan ratkaisuja, ja ottamaan samalla kantaa seka analyysin kattavuuteen, etta tyonsa
luotettavuuteen. Tutkijan on siis ndin pystyttava perustelemaan ja kuvaamaan, misa
valintojen joukosta valinta tehdaan, mita nama ratkaisut ovat, ja miten han téhan rat-
kaisuun on paadytty. Tutkijan tulee myds arvioida tehtyjen ratkai sujensa toimivuutta
tal tarkoituksenmukaisuutta tavoitteiden kannalta. Laadullista tutkimusta ei voi kos-
kaan toistaa sellai senaan, koska jokainen tutkimus on kokonaisuutena a nutkertainen
(Vilkka 2005, 158-159; Eskola & Suoranta 1998, 209)

Taman tutkimuksen reliabiliteetti on kohtalaisen korkea vélittdjien haastatteluissa pe-
rustuen siihen, etta kaikkien haastateltujen kommentit olivat samanlaisia. Ja koska
jokainen heistéa toimii omalla tavallaan, mutta heita sitoo laki toimia tietylla tavalla,
josta he eivat voi poiketa, niin siind mielessa vastaukset olisivat samanlaisia Asia-
kashaastatteluissa tutkimuksen reliabiliteetti el ollut mielestani kovin korkea, koska
haastateltavilla ei ollut mahdollisuutta tutustua aineistoon etuké&teen. Tutkimuksen
tulos ja vastaukset olisivat varmasti olleet hieman erilaisia, jos heille olis annettu

mahdollisuus tutustua materiaaliin etukateen.
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9 TUTKIMUSTULOKSET

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkoitus pyrkié tutkimaan kohdetta mahdollisim-
man kokonaisvaltaisesti. Siind on pyrkimyksena ”10yt84 tai paljastaa tosiasioita kuin

todentaa jo olemassa olevia(totuus)vaittamia” ( Hirgjarvi ym. 2007, 157)

9.1 Teemahaastattelujen tulokset

Seuraavissa kappaleissa esitellaén teemoittain kolmen haastatellun kiinteistonvalitta-
jan javiiden asiakkaan teemahaastattelujen tulokset, joiden avulla pyritd8n antamaan
vastaukset tutkimusongelmaan ja antamaan toimintasuosituksia valittdjien yha tulok-
sekkaampaan toimintaan. Teemahaastatteluiden tulosten perusteella pyritddn myos
abstrahoimaan tutkimustulokset ja selvittdmaan, ovatko tutkimusten tulokset yleistet-

tavissa muihin tapauksiin.

9.1.1 Taustatekijét

Naista kolmesta haastateltavista kahdella on suoritettuna LKV eli kiinteistonvalittaja
tutkinto. Valittga A:lla on oikeustieteiden maisterin tutkinto suoritettuna ja liséksi
han on suorittanut LKV tutkinnon vuonna 2003. Valittga B:lla on aikaisemmalta
koulutustaustaltaan suoritettuna Merikapteenin tutkinto. Valittgja C:lla on Rakennus-

insinoorin tutkinto jaliséksi hanella on suoritettuna LKV tutkinto.

Aikaisempana tyokokemuksena ensimméinen on toiminut julkisella sektorilla toissa
lakimiehend. Hanella on myds huomattava kokemus asunnonvélittgjana eri yrityksis-
sa. Vdittga B on toiminut aikaisemmin merenkulkualala ja perdmiehena niin rahti-

laivoilla kuin matkustgjalaivoilla. Hanelle uranvaihdos kiinteistonvalittgaksi oli
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oleellista perhesyiden takia, koska liian pitk&&n oleminen merilléa olisi kaynyt liian
rankaksi. Perhe olisi karsinyt siina eniten, ja siksi uranvaihdos oli hanelle oikea rat-
kaisu. Merenkulkualan jalkeen han on aikaisemmin perustanut myos oman yrityksen
liittyen asunnonvalitykseen ja sen loputtua siirtynyt myyntipaallikoksi Suomen Huo-

neistoketju Oy LKV :hen, jossa on toiminut myyntipaal likkdna kolme vuotta.

Vélittgja C on toiminut ailkaisemmin rakennusaalla. Hanella on kertynyt tyokoke-
musta | 8hinn& kesétyOpaikoista, liittyen asfalttitdihin ja betonielementteihin. Valittga
C:lla ei ole myynti tai markkinointialaan liittyv&a koulutusta vaan hén on ollut tavalla

tal toisella myyntialalla 20 vuotta, mika on liittynyt kiinteistonvalittgjan tyohon.

Johtopéaatokset

Kiinteistovadlittgjien taustatekijoilld ei ndiden haastateltujen vastauksien perusteella
nayttdisi olevan ollut suurta vaikutusta ammatinvalintaan. Aikaisemmalla tyokoke-
muksella sen sijaan nayttdisi olevan kaikkien haastateltavien kohdalla olleen vahva

vaikutus aala pysymiseen.

9.1.2 Henkil 6kohtai set ominaisuudet myyntitydssa

Kysyttaessa kiinteistonvalittdjilta, mita henkilkohtaisia ominaisuuksia hyvalta valit-
tg alta edellytetaan, |6ytyi kaikkien vastauksista hyvét vuorovaikutustaidot eli kykya
tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa. Hellta vaaditaan my6s seuraavien seikkojen

hallintaa, kuten kiinnostusta ihmisi& kohtaan ja aktiivisuutta, jotta asiakkaan ja valit-

Vélittga B totesi, etta hyvalta valittdjalta edellytetéén asuntokaupan myyntitilanteessa
aina rauhallisuutta, asiallisuutta ja tietdd, mista puhuu. Han korosti vield, ettd hyvan
aluetuntemuksen osaaminen on elintéarkeda kiinteistonvalityksessa. Vdittga C:n

mielesta hyvalta kiinteistonvalittgjéltéa vaaditaan hyvaa verbaalista taitoa eli suullista
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ja kirjallista verbaalisuutta. Suullista verbaalisuutta tarvitaan asuntokohteiden esitte-
lyissé, koska asiakas ol ettaa, aina kun tulee esittelyyn, etta vaittdja on va mistautunut
hyvin ja tietéd, mista puhuu. Kirjalista verbaalisuutta tarvitaan erityisesti asuntokoh-
teiden lehti-ilmoitusten teossa. Lisdks han korosti, etta pitéé olla pitkdjanteinen, jol-
loin maltti on aina valttia tdssa tydssa. Ty0ssa vaaditaan pitkda pinnaa, ettel hermostu
heti, kun jokin ei onnistu. Lisdks ty6ssa tarvitaan hyvad ihmistuntemusta, koska ih-

misten kanssa ollaan jatkuvasti tekemisss.

Johtopaatokset

Johtop&atdksen teemasta henkil 6kohtaiset ominaisuudet myyntityssa voidaan todeta,
etta hyvalta kiinteistonvalittgjalta vaadittavista ominaisuuksista nousi térkeimmaksi
hyvét vuorovaikutustaidot eli kykya tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa. Hyvan
kiinteistonvalittdjan ominaisuus on myos se, etté hanen tulee olla kiinnostunut ihmi-

sistd ja ollasamallaaktiivinen etsiessédn ja yll dpitéessian asiakassuhteita.

9.1.3 Myyntiprosessin vaiheet

Valmisteluvaihe

Myyntiprosessin valmisteluvaiheessa kaytanndssa asiakkaat ottavat yhteyttd puheli-
mitse kiinteistonvalittgjiin kun he haluavat myyda talonsa tai ostaa talon/kiinteiston.
Mya0s kiinteistonvalittgja voi ottaa yhteyttd, jos on tietoinen kohteen myynnista. Val-
eli asiakkaat voivat ottaa kiinteistonvalittgjiin yhteytta. Valmisteluvaiheeseen kuuluu
lisdksi hanen mukaan asuntojen tarvittavien asiakirjojen tilaaminen isannoitsijétoi-
mistosta. Kiinteistbkaupassa tarvittavat asiakirjat tilataan kiinteistotietojarjestelman
tietopalvelusta, kuten esimerkiksi kiinteistorekisteriotteet ja lainhuuto- ja rasitustodis-

tukset. Vamisteluvaiheessa on vdlittga A:n mukaan térkedd saada asuntonsa myyvil -
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ta henkiloilta kaikki tarvittavat tiedot kohteesta. Valittgjalla on lisdks selonottovel-
vollisuus kaikista kohteeseen liittyvista seikoista. Tulee siis muistaa kiinteistovalitta-

jan vastuu!

Valittga B:n mukaan myyntiprosessin valmisteluvaiheen taustana on toimeksianto-
sopimus, jonka asiakas on antanut kiinteistonvalittgjalle hoidettavaksi. Heidan tulee
ottaa huomioon kohteesta kaikki hyvét ja huonot puolet. Nama kaikki seikat tulevat
myyntiesitteeseen, mité jaetaan kohteen esittelyn aikana. Myyntiprosessin valmiste-
luvaiheessa kaytanntssa on erityisen tarkedd kiinteistonvalittdjan muistaa tarkistaa,
ettd kaikki tiedot pitavét paikkansa. Valittdja B totes vield, etta tietoja tulee kayda
lavitse mieluummin vaikka toisen kerran, jotta mikdan el jé& epavarmaksi. Jos ky-
seessa on esimerkiksi asuntoyhtio ja on jaanyt siita jotain epdselvyyksia, niin kannat-
taa ottaa valittomasti yhteyttéa myytavan kohteen isénnoitsijélle ja esittda tiukkoja ky-
symyksia. Tarkoituksena on saada tiedot korjattua, jos on jotain Korjattavaa. Pitéa
olla oikein. Liséks vamisteluvaiheessa kaytannossa kiinteistonvalittdjan tulee saada
kaikki tarvittavat tiedot kohteesta toimeksiantgata, jos néain ei k&y niin sekin voi joh-

taa helposti kaupan purkuun.

Vélittga C:n mukaan valmisteluvaiheessa tulee perehtya seuraaviin seikkoihin tar-
peeks hyvin kuten esimerkiksi kohteeseen, hinnastoihin ja tilastoihin. Vamisteluvai-

heessa tulee olla mietittyna myos valityspalkkiot valmiiksi.

Myyntikeskustelu

Kakkien haastateltujen kiinteistonvélittgjien yhteydenotto asiakkaaseen tgpahtuu
kaytanndssa puhelimitse, jolloin joko valittda ottaa yhteytta asiakkaaseen tai toisin-
péin. Yhteydenpito on joka tapauksessa aina molemminpuolista. Kaikkien haastatel-
tavien valittgjien mukaan henkilokohtaisia tapaamisia tulee jonkin verran esimerkiks,
kun tehdaén toimeksiantosopimus myyjéan kanssa tai aina esittelyssa, kun esitell&an
asiakkaalle kohdetta. Heiddn mielestd henkilokohtaiset tgpaamiset ovatkin tydssa

kaikkein parasta. Myyntikeskusteluvaiheessa on erityisen tarkeda valittg§a A:n mie-



59

lestd saada luottamus valittgjan ja asunnon ostajan vélille. Se, miten hyvin luottamus
syntyy, riippuu hyvin paljon jokaisen véalittdjan omasta persoonastaan. Myds ensivai-

kutel ma tulee muistaa jokai sessa kohteen ensiesittel yssa.

Myyntiprosessin myyntikeskustelussa yhdeksi hyvinkin merkittévaksi yhteydenpito-
valineeks muodostunut on sahkoposti, jota kautta moni asiakas ottaa yhteytta kiin-
teistonvalittajiin, kun he haluavat myyda tai etsivét tietyltd alueelta kohdetta. Liséksi
séhkoposti on hyva gpuvdline. Siind voidaan liittda kuvia kohteesta, jolloin myds
asiakas nékee heti, minkalaisesta kohteesta on kyse. Sahkoposti on hyvéa keino myds
kysya lisétietoja kohteesta valittgjilta. Kol mantena yhteydenpitovalineend on internet,
jota kautta hyvin moni jétt8a jo nykydan yhteydenottopyynttja. Hyvin yleisesti voi-
daan sanoa, etté internetissd esimerkiksi Etuovi.com kautta |6ytyvien asuntoilmoitus-
ten vieresta |0ytyy yhteydenottopyyntd® mahdollisuus. Tekniikan kehittymisen my6ta
voidaankin todeta, etté internetin kayttd on lisddntynyt niin ilmoittelupuolella kuin
kontaktinsaantipuolella. Valittga B:n mukaan kontakteista yli 80 % tulee internetin
kautta, koska sielta ihmisten on helppo 10ytd4 asunto ja jattéa yhteydenottopyyntd
valittgalle.

Tarjousvaihe

Tarjousvaheessa kaytanndssa ostotarj oussopimukset tehdaan aina kirjallisesti, mutta
ne voidaan tarvittaessa tehda myos suullisesti. Jos kyseessa on kiinteisto, niin sen tu-
lee olla sitova ja siina pitéd olla julkinen kaupanvahvistaja todistamassa, jolloin asia
kirja on vasta patevd. Osakkeiden kohdalla riittda vain, ettd kirjataan kohteen tiedot
ylOs ja sovitaan kaupan ehdot. Kuitenkin suullisia sopimuksia harvemmin kaytetaan.
Jos my6hemmin tulee jotain ristiriitoja vélittgjan ja asunnon ostgjan valillg, niin sil-
loin asioiden todistaminen on hankalampaa. Kirjalinen ostotarjous on se, mité pyri-
taan kayttaméaan. Kun kohteesta on saatu se kirjallinen ostotarjous niin, sen jalkeen
kéytanndssa neuvotellaan asiasta myyjan kanssa, jolloin on syntynyt molemmin puo-
leinen sopimus. Tarjousvaiheessa on tarkeda valittga A:n mielesta se, ettéd saadaan

tarkat tiedot siitd, mita ollaan myymassa ja otetaan tiedot muistiin. Lisdks ostotar-
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joussopimukseen tulee vakuudeksi maininta sopimussakosta joko vakiosopimuksena
tal k&sirahana

Myyntiprosessin tarjousvaiheessa on kaytannossa tarkega valittdja B:n mielestd, etta
sopimuksissa on ehdot ja asiat tarkasti ja oikein kirjattu, jotta valtytéén tulkintavir-
heilta. Tarjousvaiheessa han korogti, ettd siina |8hdetdan tarjouskaavakkeesta, josta
kauppaa ruvetaan tekemaan ja josta kirjataan tiedot kauppakirjoihin. Vaittga kutsui
tétd "esikaupaksi”. Tarjousvaiheessa kaikkien haastateltavien vastauksista tuli ilmi,
etta sopimuksissa ehdot ja asiat pitéa olla tarkasti kirjattu yl6s ja niista on pidettéava

kiinni.

Kaupan paattdminen

Myyntiprosessin kaupan paatdsvaiheessa asiakas on joko hyvaksynyt kohteen ostotar-
joussopimuksen tai sitten ei. Jos asunnon ostgja hyvaksyy ostotarjoussopimukseen
liittyvat asiat, el estettd kaupan padttémiseen pitéisi olla. Ostotarjouksen hyvaksymi-
nen jalkeen tehd&an kauppakirjat ja sovitaan kaupan ehdot seka kaupanteon aikataulut
kuten esimerkiksi pankkiin gjat. Kéytanndssa kaupan paattdminen tapahtuu, kun
asunnon ostaja hyvaksyy ostotarjouksen. Kaupan paattamisessa valittgja B totesi, etta
se tapahtuu siten, etta joko myyja hyvaksyy tarjouksen tai sitten ei. Jos ensmmainen
tarjous el mennyt lavitse, niin silloin tehdadn vastatarjous, josta pitdd saada ostgan
hyvéksyntd. Kun hyvaksynta on saatu, on seuraavana kauppakirjojen tekeminen. V&
littdj& C korosti hinnan olevan tarkea kriteeri kaupan paéttémisvaiheessa. Hyvin usein

hinta on se, mika ratkaisee syntyyko kauppa vai ei. Jos asiakas e saa haluamaansa



61

Jalki mar kkinointi

Kéaytanndssa myyntiprosessin jakimarkkinointi hoidetaan ensisijaisesti kohteiden
esittelyn aikana ja puhelimitse. Valitettavasti se on janyt osittain jokaiselta valittgjal-
ta tekematta aikapulan takia. Nyky&dn he ovat niin kiireisig, etté heilla ei riita aikaa
jalkimarkkinoinnin hoitamiseen. Erityisen tarkedks jakimarkkinoinnin tekee, etta
silla pyritddn varmistamaan asiakkaan tyytyvéisyys ja etté asiakassuhde voisi jatkua
pidemmall& aikavélilla. Kaikkien haastateltavien vastauksista ilmeni, etté hyvié kei-
noja muistaa asiakkaita on esmerkiks joulukortin ldhettaminen asiakkaille. Pysyvien
as akassuhteiden kannalta vélittgien tulis muistaa asiakkaitaan useammin, vaikkapa
soittamalla heille kuukausi kaupan teon jalkeen. Niin kaupan jalkimarkkinoinnilla

kuin myyntiprosessillakin pyritéan kestéviin ja pitkdaikaisiin asiakassuhteisiin.

Johtopéaatokset

Hyvin selkedné asiana myyntiprosessin vaiheista nous ilmi se, etté jokainen vaihe on
kiinteistonvalittdjalle tarked, eika mitédn vaihetta voi nostaa térkedmpaan rooliin kuin
toista. Ainoana huonona puolena ilmeni jalkimarkkinointi, joka oli jéanyt osittain jo-
kaiselta kiinteistonvalittdjalta pimentoon, johtuen aikapulasta. Heidan tyd on sen ver-

ran hektistd, etté yleensé jalkimarkkinoinnin hoitamiseen ei riita heilla ailkaa.

9.1.4 Ostoprosessi asiakkaan kannalta

Ostotarpeen tiedostaminen

Asiakas A oli elakkeelle siirtynyt ja maaseudulta Taivassalon kunnan keskustaan
muuttanut naishenkil®, joka asui yksin. Hanen ostomotiiviksi paljastui, ettd kaikki
palvelut olivat 1&helld, kuten esimerkiksi kauppa. Toisena syyna oli talon hinta. Talo
oli hyvin edullinen, koska Taivassalo kuntana ei ole mik&an suuri, jolloin kaikkien

asuntojen hinnat ovat selld yleisesti hyvin alhaalla. Kyseinen asiakas oli hakenut
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asunnosta tietoa lehdesta ja ilmeisesti soittanut sen jalkeen kiinteistonvélittgjéle ja

kysynyt esittelysta.

Asiakas B oli keski-ikainen pariskunta, jotka ostivat talon alun perin vapaa-gan
asunnoksi, mutta mydhemmin ottivat sen ihan omakotitalo k&yttoon. Tietoa he hank-
kisivat internetista, koska sidta oli helppo hakeatietoa ja katsoa kuvia asunnosta.

Asiakas C oli nuori pariskunta, jolla oli muutama laps. Heidan ostotarpeensa syita
olivat seuraavat seikat, kuten muun muassa asunto oli kivalla paikalla ja se oli sopi-
van kokoinen, & liian suuri eikaliian pieni. Lisdks seoli sopivan hintainen. He olivat

my0s jo pidempéaén aikaan etsineet asuntoa.

Asiakas D oli vanhempi pariskunta, jonka mies oli merikapteeni. Heidan taustansa oli
se, ettd he olivat muuttaneet kaupungista Taivassaloon tagama-alueelle, kunnan ul-
kopuolelle. He ostivat kyseisen omakotitalon siksi, koska asunto oli hyvassa kunnos-

sajaniinihanallapakalla Lisdks hintaoli sopivajahe hausivat pois kaupungista.
Asiakas E oli keski-ikdinen nainen. Hanen perimmainen ostomotiivi oli 10ytaa ja
muuttaa rivitaloon ja juuri Taivassalon aueelta. Tiedonhakumenetelmana han kaytti
Internetid, jostaon helppo |6ytéa ja etsia tietoa asunnoista.

Asuntotiedon etsinta

Asiakas A oli hakenut asuntoa Taivassalon aueelta, koska halusi muuttaa pienem-

paéan jarauhallisempaan paikkaan.

Asiakas C haki tietoa netista ja lehdistd, mitka ovatkin yleisimmat asuntiedon etsin-

nan paikkoja.



63

Asiakas D kaytti tiedonhakumenetelmind padosin perinteista sanomalehted, koska
heille internetin kaytto oli hieman ongelmallista. He eivét osanneet kéyttaa sitd hyvin.
Asiakas E totesi, ettd haki asuntoa Taivassalon alueelta lastensajatyon puol esta.

Vaihtoehtojen vertailu

Asiakas A:llaanoat valintakriteerit asunnon ostossa olivat, etté talon tulee olla oma-
kotitalo ja siina talossa tulee olla vanhan talon henki mukana. Lisdks han halug, etta
palvelut ovat |éhellajatalo olis mahdollis mman [8hella keskustaa. Asiakas A kertoi
haastattelussa, etta oli k&ynyt katsomassa my6s muita asuntoja ulkoapain, mutta t&-
man omakotitalon ndhdesséan héanen vaintansa oli selva. Asunnon paikka keskustas-

salahella kaikkia palveluja pajastui tarkeimmaksi kriteeriksi.

Asiakas B:llayksi valintakriteereista oli vapaa-ajan asunto, jota he hakivat. Haastatte-
lussa ilmeni my0s, ettd heille hinta oli myds tarkeé valintakriteerin vaikuttava seikka.
Heilla oli myos muita valintakriteereitd, jotka vaikuttivat heidan ostop&étokseens ja
taa kysei selle paikkakunnalle, joka oli pienempi paikkakuntana kuin, missa olivat ai-

ka semmin asunest.

Asiakas C:lla tarkein valintakriteeri, mika vaikutti heidan ostopéétokseensd, oli hinta.
Asunto oli juuri sopivan hintainen, eika liian kallis. Toinen seikka oli sijainti, asun-
non tuli olla mahdollisimman l8hella palveluita, kuten muun muassa kouluja ja kaup-

poja. Asunto ei mydskadn saanut olla mitenkadn huonokuntoinen.

Asiakas D tarkeimpi& asunnon valintaan vaikuttavia kriteereita oli, ettd asunto el saa
olla liian lahelld nagpureita. Han korosti haastattelussa, etta ikind han e haluais
muuttaa sellaiseen omakotitaloon/kerrostaloon, jossa asutaan liian lahella toista ih-

mi sta.

Asiakas E totes haastattelussa vain, etta hanella e ollut mink&aanlaisia kriteereita ta

ehtoja jotka olisivat vaikuttaneet hénen ostopadtokseensd. Haastattelussa tuli myos
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ilmi, etta Taivassalon aueella el ole ilmeisesti riittavasti rivitaloja, koska kyseinen

rivitalo oli ainut alueella myynnissa ollut talo.

Asuntokaupan paatosvaihe

oli asunnon hinnan pudotus. Haastateltava korosti sen olleen ainoa ja lopullinen kri-
teeri, mik& antoi hanelle varmuuden asunnon ottamisesta. Hanell& el ollut ostotilan-
teessa myodskaan ketddn muuta henkiléa mukana, ketd olisi voinut olla vaikuttamassa
hénen ostopaétokseensa asunnon valinnasta. Han korosti haastattelussa, etta han teki

vainnan asunnostaan itse.

Asiakas B:lla oli selkedt syyt, jotka sitten lopulta ratkaisivat kaupan paéttamisen ja
niita olivat seuraavat tekijét, kuten muun muassa sijainti eli keskella kaupunkia ja
pavelut [ahell& Lisdks hén mainitsi lyhyen tydmatkan téihin olleen myos yksi olen-

nainen vaikutin paétoksenteossa. Heille paétts asunnon valinnastaoli yhteinen.

Yks merkittéavin vaikutin, joka ratkaisi kaupan tekemisen asunnosta, asiakas C:lla
oli, ettéd asunnon myyjét olivat jo entuudestaan tuttuja. He kokivat néin, etté asunto oli
siten paljon turvallisempaa ostaa. Tietda varmasti, etta el tule huijatuksi tai tule min-
kéanlaisia yllatyksia jakikéteen. Liséksi he kokivat, etté hinta oli sopiva ja he mo-

lemmat pitivat asunnosta.

Asiakas D:n téarkein asia, joka ratkaisi asunnon kaupan tekemisen, oli, etta talo oli

juuri sellainen, kuin he olivat etsineetkin.

hinta. Toinen tarked seikka oli, etté asiakas etsi juuri rivitaloa ja |6ysi sellaisen kuin
haus.
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Jalki mar kkinointi

Asiakas A totesi haastattelussa, etta oli ollut tyytyvdinen asunnon ostoon. Han totesi
haastattelussa, etta oli vaikeaa tottua ensin Tavassalon kaupungin vilkkaaseen liiken-
teeseen ja hetkittain ilmenevaan hiljaiseloon. Onhan se totta, ettd keskustassa aina on
Sitd niin sanottua " elamaa enemman” . Haastattelussa han totesi, ettéd hén ei ole ollut
yhteyksissa mitenk&dn asunnon kaupan jalkeen. Han totesi vain, etta on ehtinyt asu-

maan tal ossaan vasta 4 kk.

Asiakas B kertoi haastattelussa olleensa erittain tyytyvainen asuntoonsa ja valittgan
toimintaan, elka |oytényt mit&dn moitittavaa. Vaittga on lyhyen véimatkan avulla
my0s paassyt kédymaan aina valilla kyseisen asiakkaan luona hieman kysymassa, etta
onko han ollut tyytyvainen. Asiakas asuu aivan kyseisen valittgan toimiston vieressa,
joten lyhyt matka on tehnyt mahdolliseksi my6s asiakkaan kdymisen vélittgan toi-

mi stossa.

Asiakas C kertoi haastattelussa olleen hyvin tyytyvainen sek& asuntoon etta valitta-
jdan. Han mainitsi, ettd oli tullut kattoremonttia asunnon oston jalkeen, mutta néihin
seikkoihin el voi aina edes vélitt§jét varautua. Haastateltavat tiesivat, mita ostivat.
Jolloin kaikki oleelliset seikat oli ilmeisesti hyvin kerrottu heille. Mink&anlaista kans-
sakdymisté kaupan teon jalkeen ei ole ollut. Muttakaikin puolin heille oli jaanyt hyva
vaikutelma kiinteistovalittdasta. Kuitenkin ensivaikutelman j&ttaminen asiakkaalle on

kaupan teon A ja O.

Asiakas D totesi haastattelussa vain olleen erittdin tyytyvainen asunnon ostoon seka

valittg an toimintaan.

Asiakas E mainitsi haastattelussa olleensa erittain tyytyvainen valittgan toimintaan.
Asunnon tyytyvéisyydesta asiakas el osannut sanoa vield mitéan, koska mainitsi, etta
el ole paassyt muuttamaan kyseiseen asuntoon vield, Syy miksi ndin oli, etta vanha

asukas asui siella viela ja he olivat tehneet siitd keskinaisen sopimuksen. Asiakas E
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totesi olleen erittdin tyytyvainen valittdjan toimintaan ja tulee varmasti kayttdmaan

jatkossakin hanen palveluja, kun tarvitsee.

Johtopaatokset

Asiakashaastatteluiden perusteella voidaan yhteisesti todeta, ettd asunnon hankinnan
ostomotiiveiksi paljastuivat asuntojen edulliset hinnat, sijainti ja palvelut 18hell&. Li-
séksi haagtatteluissa paljastui, ettda moni halusi pois suuresta kaupungista pienempaan.
Ostoprosessin seuraavasta vaiheesta eli asuntotiedon etsinnésta voidaan yhteisesti to-
deta, ettd moni oli hakenut tietoa asunnosta eniten internetista ja sanomal endisté jon-
kin verran. Vahtoehtojen vertailussa tarkeimpi& ostokriteergja olivat hinta, palvelut
[&hell&, mutta myos sijainti ja kuntaolivat mukana vaikuttamassa monien ostopaatok-
sissa. Asuntokaupan pagtdsvaiheessa edella mainitut kriteerit olivat myos niita, jotka
vaikuttivat lopul liseen ostopaatokseen. Jalkimarkkinoinnista moni totes vain olleensa

tyytyvéinen asuntoonsa javalittgan toimintaan.
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10 YHTEENVETO

Ajatus kiinteistovalityksen ja asiakkaan roolin tutkimisesta kiinteistokaupan myyntiti-
lanteessa syntyi omasta mielenkiinnostani myyntityota kohtaan. Kiinteistovalittgjan
kenttétyo tuntui mielenkiintoiselta ja vield suurempi mielenkiinto on itse myyntity6ta
kohtaan. Tutkimusprosess alkoi tiedon hankkimisesta kiinteistovalitystoiminnasta,
josta loytyi jonkin verran kirjallisuutta seka myyntiprosessin ja asiakkaan roolin sel-
vittmisestd, joista [6ytyi hyvin niin englanninkielistd materiaalia ja suomenkielisia
oppikirjoja. Henkildkohtaisesta myyntitydsta |6ytyi hyvin tietoa ja sité sai sovellettua
hyvin mielestani kiinteistonvalitystoimintaan. Sopimusrikkomukset olivat jo vaike-
ampia. Kirjallisuutta aiheesta oli yll&ttédvan vaéhan. Toisaalta pitéa gatella, etta kiin-
teistonvalitys on aiheena hyvin tuntematon viela monille ihmisille. Rakennettuani
tutkimuksen késitteellista viitekehysta suunnittelin teemahaastatteluiden rungon sen
pohjata. Teoriaosan siséllysluettelo on tehty viitekehyksen pohjalta.

rooli kiinteistOkaupan myyntitilanteessa. Tavoitteena oli myos osoittaa jatuodaesille,
mita ominaisuuksia hyvélta kiinteistonvalittgjalta edellytetdan. Tarkastelemalla tut-
kimustulosten perusteel la nyt saatuja tuloksia voidaan todeta, etté kiinteistonvalittdjat
kokevat koko myyntiprosessin térkedksi, silla he elavéat asiakkaistaan. Uusien asiak-
kaiden hankkiminen ja vanhoista huolehtiminen on térkeinta heidan tydssa, silla kun
han myy asunnon han myy silloin myds luottamuksen asunnon ostgjalle, jolloin ostga
haluaa vdlittgjan myyvan myaos entisen asuntonsa. Kiinteistovalittdjalle mikaén vaihe
ole toista vaihetta tdrkedmpi, vaan onnistuminen on se mika takaa menestymisen itse

myyntity0ssa.

Tutkimuksen teoriaosa keskittyi ensimmaisessa luvussa kiintei stonvalitystoi mintaan
jasiihen liittyvaan hyvaan vélitystapaan ja minkalainen on kiinteistovalitystoiminnan
tamanhetkinen tilanne ja tulevaisuus. Toisessa luvussa kasiteltiin henkilokohtaista
myyntity6ta ja, miten sitd voidaan sovetaa kiinteistovalitystoimintaan. Kolmannessa

ja neljannessa luvussa kasiteltiin myyntiprosessia ja ostoprosessia vaiheineen ja vii-
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dennessi luvussa sopimusrikkomuksia asiakkaan ja valittdjan kannalta. Nama olivat-

kin keskeiset luvut tydssa.

Tutkimustuloksista voidaan todeta, ettel yksikédn myyntiprosessin vaihe ole toistaan
tarkedmpi, kokonaisuus ratkaisee. Lisdks voidaan todeta, etté kiinteistovalittégan
tyossa pyritéan toimimaan asiakkaan ehtojen ja toiveiden mukaisesti, mutta aina se ei
ole mahdollista

Abstrahointi

Tavoitteenani oli tutkia, mik& on kiinteistonvalittgan ja asiakkaan rooli kiinteisto-
kaupan myyntitilanteessa. Uskon, ettéa tyon teoreettinen ja empiirinen osa kattavat
kiinteistonvalittgan ja asiakkaan rooliin olennaisesti kuuluvat seikat. Tutkimuksen
haastateltavia oli kaiken kaikkiaan kahdeksan, joista kolme oli kiinteistonvalittgjaa ja
viisi oli asiakashaastatteluja. Haastatel tavien taustatekijat olivat jokainen hyvin erilai-

sia

Kayttamani tutkimuksen viitekehys sopii mielestani hyvin tutkimuksen kehykseks,
koska rakensin sen juuri tété tutkimusta varten. Tutkimuksen késitteellinen viitekehys

onkin toiminut pohjarakenteena koko tutkimukselle.

Paatel méat

Tutkimustulosten vastausten perusteella voidaan tehda yhteisesti seuraavanlaisia paa-

telmi&

Yks oleellinen ominaispiirre myyntitydssa on, ettd juuri sina kiinteistonvalittgjana
paétdt, onko se huonoimmin pakattua vai parhaiten palkattua ty6ta. Josta mainitta-
koon selkeasti kolme etua. 1) vapaus - myyntity0ssa voit toteuttaa itsedsi vapaasti. 2)

Menestys - Myyntityd antaa valittgale mahdollisuuden menestya juuri siina maarin
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kuin itse haluat. 3) Haasteellisuus- kolmas etu myyntitydssa on, etta se antaa kiinteis-
tonvalittgjdlle paivittain haasteita. N&in toteutat menestymisen avaimet, jossa oledlli-

nen tekijaon luottamus ja asenne.

Toimintasuosi tukset

Jotta kiinteistonvdlittgien tekemda myyntity6ta saataisiin yha tuloksekkaammaks,

ehdottaisin tehtévaks seuraavanlaisia parannuksia:

Ensinnakin jakimarkkinointia tulis pyrki& hoitamaan nykyista paremmin. Saamien
haastatteluiden vastausten perusteella voin todeta, etté talla hetkella sitéa on hoidettu
ainoastaan vain lahettamala nykyisille asiakkaille joulukortteja. Mielestani jalki-
markkinointiin tulisi kiinnittda nykyista enemman huomiota, koska vain siten saatai-
siin pidettyd nykyiset asiakkaat itsell&, jolloin varmistuttaisiin Sita, ettd he myds jat-
kossa kayttaisivat saman kiinteistonvélittdjan palveluita. Keinona jalkimarkkinoinnin
hoitamiseen on varmasti monia, mutta yksi varma kaytannon ratkaisu olisi pakata
siihen ty6hén markkinointialan ihminen, joka vois hoitaa sen puolen. Kiinteistonva
littdjien tulis ymmartéd nykyista paremmin jalkimarkkinoinnin merkitykset ja niiden

merkityksen asiakassuhteen jatkuvuuden kannalta.

Henkil6kohtaisen myyntitydn myyntiprosessin vaiheita ja niiden tarkeytta tulis pai-
nottaa kiinteistonvalittgalle nykyistd enemman. Vakka tutkimustulosten pohjalta
voidaankin todeta, etta kiinteistonvalittgjét kokevat koko myyntiprosessin tarkedks,
silla kiinteistonvalittgja elda asiakkaistaan. Uusien asiakkaiden hankkiminen ja van-
hoista huolehtiminen on térkeinta valittgan tyossa, silla kun hén myy asunnon han
myy silloin myds luottamuksen asunnon ostagjalle, jolloin ostgja haluaa valittdan

myyvan myos entisen asuntonsa.
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Liite 1:
Teemahaastattelulomake Suomen Huoneistoketjun kiinteistovalittgjille

1. TAUSTATEKIJAT

1.1 Mink&ainen on koulutuksesi?
a) LKV
b) KED
c) Ta jokin-

muu
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1.2 Aikaisempi tyokokemuksesi?

2. HENKILOKOHTAINEN MYYNTITYO
2.1 Mitad ominaisuuksia hyvalta kiinteistovalittgj &l ta edell ytetdan?

3.MYYNTIPROSESS| KIINTEISTOVALITTAJAN KANNALTA
Valmisteluvaihe
3.1 Mita asioita valmisteluvaiheeseen kuuluu?

3.2 Mitka ovat erityisen tarkeita?

Myyntikeskustelu
3.4 Miten yhteydenpito asiakkaaseen kaytannossa tapahtuu?

3.5 Mik&on erityisen tarkedd?

Tarjousvaihe
3.7 Miten tarjous kdytannossa tehdaan?

3.8 Mikaon tarkeda?



Kaupan paattdminen
3.9 Miten péé&tds kaupanteossa tapahtuu?
3.10 Mik& on erityisen tarkesd?

Jalkimar kkinointi
3.11 Miten jalkimarkkinointi tapahtuu?
3.12 Miten téarkedna pidétte asi akkaan j&lkimarkkinoinnin toteutusta?

Liite 2:
Teemahaastattelulomake kiinteiston ostajille

4. OSTOPROSESSI ASIAKKAAN KANNALTA
Ostotarpeen tiedostaminen
4.1 Miksi ostitte tdman asunnon?

4.2 Mista haitte tietoa asunnosta?

Asuntotiedon etsinta

4 3 Mista hankitte asuntoa?

Vaihtoehtojen vertailu

4.4 Millakriteereilla vertailitte vaihtoehtoja?

Asuntokaupan paatdsvaihe

4.5 Mikératkaisi kaupan tekemisen?

Jalkimar kkinointi
4.6 Oletteko ollut tyytyvéinen?
4.7 Minkélai sta kanssakéymista kaupan teon ja keen?
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