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JOHDANTO

Toteutin opinnaytetyokseni asiakastyytyvéisyystutkimuksen
Asuntokuopio Oy:lle. Asuntokuopio on Kuopion ydinkeskustassa
toimiva kiinteistonvalitysyritys. Yritys kuuluu Kiinteisttmaailma
ketjuun.  Yritys on  yksi  Kuopiossa toimivista  kolmesta
Kiinteistomaailmasta. Asuntokuopio on kahden yrittdjan, Jussi Autio ja
Matti Sipild, omistuksessa oleva kahdeksan myyntihenkilon ja yhden
myyntisihteerin yritys.

Tarve tutkimukselle ilmeni vuoden 2008 marraskuussa kaymésséni
keskustelussa Asuntokuopion yrittdjien kanssa. Suoritin syventévan
harjoitteluni Asuntokuopiossa 2009 kesané ja koen, ettd on ollut hienoa
laajentaa kokemustani yrityksen ja sen asiakkaiden parissa toteuttamalla
opinnéytetyd samassa yrityksessd. Asuntokuopion yrittdjien intressina
oli saada eksaktia tietoa asiakkaiden mielipiteista. Kiinteistomaailmassa
kerdtddn palautetta ketjutasolla, mutta Asuntokuopion omien

asiakkaiden mielipiteita haluttiin saada selville tarkemmin.

Toimeksiantajat  halusivat saada tietoa erityisesti asiakkaiden
merkkiuskollisuudesta kiinteistokaupassa. Heidan motiivinaan oli lisaksi
selvittaa eri asiakasryhmien mielipiteita. Eri asiakasryhmié ovat ostajat,
myyjat ja asuntoesittelyissad kavijat. Koska n. 90 % Asuntokuopion
asiakkaista on yksityishenkil6itd, keskityin tutkimuksessani heidédn
mielipiteidensd kartoittamiseen. Jalkimarkkinointi oli toimeksiantajan
kolmas tavoite tutkimukselle. He haluavat, ettd asiakkaille jaa
myonteinen kuva loppuun saakka ja, ettd asiakkaat huomaisivat, ettd
yrityksessa todella vélitetddn asiakkaiden mielipiteista ja pyritdén
kehittam&an toimintaa asiakkailta tulleiden ideoiden ja mahdollisten

parannusajatusten mukaisesti.

Viitekehys  perustuu  Kiinteistonvalitysalan  keskeiseen toiminta

periaatteeseen Hyvaan Kiinteistonvélitystapaan ja alan muuhun
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ajankohtaiseen tietoon. Asiakastyytyvaisyyden pohjana on oikeanlainen
alan séadosten ja asiakkaan arvostusten mukainen toiminta. Selvitin
asiakkuuden  taustaa  yleislahteistd sekd nimenomaan  alan

erityispiirteiden ndkokulmasta.
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2.1

KIINTEISTOMAAILMA

Kiinteistdmaailma Oy on perustettu vuonna 1990. Kiinteistomaailma on
suurin  franchisingyrittdjien  muodostama  kiinteistonvélitysketju
Suomessa. Ketjuohjauksen omistaa Sampo Pankki. Yrittajavetoisia
asuntomyymélditaon  yli 115 ympdri  Suomea yli  50:lla eri
paikkakunnalla. Henkilokuntaa koko ketjussa on noin 750.

Kiinteistbmaailma on edelldakavijd Kkiinteistonvélitysalalla, josta
esimerkkind mm. ensimmadiset asuntomyymaldt, kohde-esitteet
nayteikkunoissa, kuvalliset esittelyt netissd ja tekstiviestipohjainen
palvelu kiinteistomaailma.fi/mobi. Kiinteistomaailma on
tunnettavuudeltaan vahva toimia alalla. Kiinteistbmaailman missio on
”Intohimona parantaa suomalaisten eldmadd”. Ketjun arvot ovat hyotya
asiakkaalle, ylivoimaisesti aktiivisin, suoraa puhetta, yhtend joukkueena,

rohkeasti erilainen ja voitontahto. (Kiinteistomaailma 2010)

Asuntokuopio Oy

Asuntokuopio on Kuopion ydinkeskustassa toimiva
Kiinteistonvalitysliike. Yritys kuuluu Kiinteistomaailmaan. Yritys on
yksi Kuopiossa toimivista kolmesta Kiinteistomaailmasta. Asuntokuopio
on kahden yrittajan: Jussi Aution ja Matti Sipildn, omistuksessa oleva
kahdeksan myyntihenkilon ja yhden myyntisihteerin

Kiinteistonvalitysliike.

Yrityksen historia ulottuu vuoteen 1992, jolloin Kyosti Laakkonen ja
Jouko Leinonen perustivat Leinonen & Laakkonen Oy:n. Vuonna 1995
he liittyivat valtakunnalliseen Kiinteistomaailma ketjuun
franchiseyrittéjiksi. Toukokuussa 2005 Kydsti Laakkonen moi osuutensa
Matti Sipilélle ja saman vuoden syyskuussa Jouko Leinonen moi puolet
osuudestaan Jussi Autiolle. Syyskuussa 2007 Jouko Leinonen moi
loputkin osuudestaan Jussi Autiolle, jolloin Jussi Autio ja Matti Sipila

jaivat yrittajiksi tasaosuuksin.



Yrityksen liikeideana on tarjota  Kiinteistonvalityspalveluja
kuopiolaisille palkkiolla, jolla on hyva hinta-laatusuhde. Heidéan
tuote- ja palvelutarjontansa rakentuu kiinteistdjen (omakotitalot,
vapaa-ajan asunnot, tontit ym.) ja osakehuoneistojen valittdmisesta
padasiassa yksityisille henkildille. Edelld mainittujen osuus
yrityksen liikevaihdosta on noin 90 %. Liséksi Kkiinteistojen,
huoneistojen ja liiketilojen arviointi muodostaa liikevaihdosta noin
10 %. Tulevaisuudessa néiden palveluiden osuus tullee nousemaan.
Keskeisin tuote on yrityksen tdyden palvelun vélitystoiminta, joka

tuo paéosan Asuntokuopio Oy:n liikevaihdosta.

Asuntokuopion keskeisimpiin sidosryhmiin kuuluvat
Kiinteistomaailma ketjun lisaksi sen omistajataho Sampo-pankKi.
Asuntokuopion yrittdjien mukaan Kiinteistdmaailma ketjun
mukanaan tuoma lisdarvo yritykselle on merkittavd. Kuulumalla
Kiinteistdmaailma ketjuun on yksittdisen yrityksen mahdollisuus
nousta valtakunnalliseen ykkodskastiin  alalla.  Markkinoiden
Kiristyessa uusien yhteistydkumppaneiden ldytaminen on elinehto
kiinteistonvélitysalalla. Tahén ketjun mukanaololla on suuri
vaikutus. Rakennusliikkeiden ym. yritysten mukaan saaminen on

ketjun tuella helpompaa.

Muita yhteistybkumppaneita ovat rakennustarviketoimittajat,
talotoimittajat ja stylaajat. Yrityksid, joiden kanssa Asuntokuopio
tekee yhteisty6td, ovat mm. isanndintitoimistot, energian toimittajat,
Jatekukko seka kiinteistohuoltoyritykset. Kiinteistonvalitysalalla
tarvitaan myo6s sidoksia viranomaistahoihin. Né&itd Asuntokuopion
osalta ovat Kuopion kaupungin tekninen virasto, verovirasto,
maistraatti ja pankit. Muita sidosryhmi&d ovat Tahkovahti,
aluevaraamo ja vuokravalitysliikkeet, silla omaa

vuokravalitystoimintaa Asuntokuopiolla ei ole.



Markkinoinnissaan ~ Asuntokuopio luottaa Kiinteistbmaailman
tuottaman  markkinointiin.  Paikallista  nakyvyyttd  tuovat
kuopiolaisten  Kkiinteistomaailmayrittajien  keskendan  sopimat
markkinointitoimenpiteet. Esimerkiksi lehtijutut ja muu nakyvyys
toimivat hyvind kanavina saada positiivista huomioarvoa. Liséksi
yritys kannustaa henkiléstodaan olemaan aktiivinen myos erilaisten
jarjestdjen toiminnassa ja sitd kautta luomaan uusia kontakteja ja

markkinoimaan yritysta. (Sipil& 2008.)
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3 KIINTEISTONVALITYSALAN TOIMINNNASTA

Asiakastyytyvdisyyden ymmartamisen kannalta on olennaista
selvittaa, mitkd ovat alan yleiset toimintaperiaatteet. Kun tiedet&an,
kuinka kiinteistonvalitysalalla kuuluu toimia, voidaan selvitta,
kuinka tutkittavassa organisaatiossa Kkyseinen toiminta on

asiakkaiden mielesta hoidettu.

3.1 Yleista

Valitysliikelain 1 8:an mukaan kiinteistonvélityksella tarkoitetaan
toimintaa, jossa tulon tai muun taloudellisen hyddyn saamiseksi

saatetaan sopijaosapuolet kosketuksiin toistensa kanssa luovutettaessa:

1) kiinteist04 tai sen osaa

2) rakennusta

3) osakkeita tai osuuksia, jotka antavat hallintacikeuden tiettyyn
Kiinteistoon tai sen osaan, rakennukseen taikka huoneistoon.
(Nevala, Palo & Sirén 2006,30.)

Asuntoja ja liikekiinteistoja koskeva kauppa on kaynyt vilkkaana l&hes
koko 2000-luvun, kunnes yleismaailmallinen talouskriisi muutti
tilanteen vuonna 2008. Té&std murroksesta asuntomarkkina néyttaa
toipuvan odotettua nopeammin, mihin on varmasti vaikuttanut alhaisena
pysyneet korot ja tyollisyystilanteen pysyminen kohtuullisena.
Liikekiinteistdjen kauppa tosin laahaa vield muun Kiinteistbkaupan jo
hieman elvyttyd. Tdmé& johtunee yritysten alentuneesta kyvysta tehda
investointeja. My0ds tdssa markkinassa alkaa tosin nakya elpymista.
Koko kiinteist6toimialan osuus Suomen kansantaloudessa on niin
merkittava, ettd kiinteistomarkkinoiden toimivuudella on hyvin laajat

vaikutukset. Vastaavasti asuntomarkkinat vaikuttavat yksittéisten
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kuluttajien talouteen merkittavasti. Tass&d ymparistdssa markkinan suuret
vaihtelut suuntaan ja toiseen ovat hyvin vahingollisia. Kaikissa
tilanteissa kiinteistot kuitenkin pysyvét ja vaihtavat omistajaa. (Kasso
2010,6.)

Markkinaennusteen mukaan kauppaméérien uskotaan nousevan kevaan
2010- syksyn 2010 aikana tasolle joka vallitsi vuonna 2007 ja hintojen
samalle nousevalle uralle, jolla ne olivat ennen vuoden 2008

notkahdusta. (Suomen kiinteistovalittajaliitto ry 2010.)

Tilastokeskuksen ennakkotietojen mukaan vanhojen Kkerros- ja
rivitaloasuntojen hinnat nousivat koko maassa 1,8 prosenttia edelliseen
neljannekseen verrattuna. Padkaupunkiseudulla hinnat nousivat 2,0
prosenttia ja muualla maassa 1,5 prosenttia. Edellisen vuoden vastaavaan
ajankohtaan verrattuna hinnat nousivat koko maassa 10,0 prosenttia.
Padkaupunkiseudulla nousua oli 13,6 prosenttia ja muualla maassa 7,0
prosenttia.( Tilastokeskus 2010.)

3.2 Hyva valitystapa toiminnan perustana

Kiinteistbmaailma toimii kiinteistonvélitysalalla Hyvan Vaélitystavan
normiston mukaisesti. Hyvéan Vilitystavan ohje on normisto, joka on
kehitetty yhteistyossa keskeisten valitysalan toimijoiden kesken. Ohjetta
ovat tyostdneet Kiinteistolaki Tapio Nevala, Osuuspankkikeskus,
Suomen Kiinteistonvalitysliitto ry, Korson Koti Lkv Juha Julin Oy,
Asianajotoimisto Oy Juridia Ab, Kiinteistomaailma Oy, Realia Group
Oy, Lakiasiantoimisto Palo, Tolvanen & Alppi-Takkinen Oy, LKV
Savolin Oy ja Turun seudun OP-Kiinteistokeskus. Ohje on astunut
voimaan 16.9.2008. Normi on tarpeellinen, koska valityslainsdadanndssa
séadetdan, ettd vélitystoiminnassa on noudatettava hyvaa valitystapaa,
eikd tatd ole tarkemmin ennen Hyvan valitystavan ohjeen laatimista
koottu yhtendiseksi kokonaisuudeksi. Ohje kokoaa alan yleiset

toimintatavat yksiin kansiin kaikkien alalla toimivien ohjenuoraksi,
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normi eldd alan muutosten mukana ja uudistuu mm. tuomioistuimen
paatosten, kuluttajariitalautakunnan suositusten, viranomaisten ohjeiden

ja alan kdytantdjen muuttuessa.

Hyvéan vélitystapaan kuuluu olennaisesti valitysliikkeen liiketoiminnan
luotettavuus, avoimuus, tunnollisuus tehtdvien hoitamisessa seka
lojaalius toimeksiantajaa eli myyjaa seké vastapuolta eli ostajaa kohtaan.
Naiden periaatteiden huomioon ottaminen toiminnassa liittyy keskeisesti
my0s asiakastyytyvaisyyden toteutumiseen alalla. (Palo & Linnainmaa
2004, 60.)

3.2.1 Vilityspalveluiden markkinoinnista

Markkinoinnissa tulee huomioida kuluttajansuoja monelta eri kannalta.
Tiedon on oltava totuudenmukaista ja harhaanjohtamatonta. Kuluttajalle
on annettava riittdvat tiedot palvelun sisallostda ja hinnasta.

Markkinointia valvovat ladninhallitukset ja kuluttaja-asiamies.

Valitysliikkeet eivat saa markkinoida sitd, ettd heilla olisi valmiita
ostajia kohteille, ellei heilld ole kirjallista ostotoimeksiantoa ostaja-
asiakkaan kanssa, jolloin tdmd maksaa vélitysliikkeen palkkion.
Asuntoaan itse myyville markkinoinnista on my0ds olemassa omat
sdadoksensa. Jos heille tarjoaa palveluita, heille tulee ilmoittaa
valityspalkkion suuruus, ja mikali he ovat ilmoituksessaan ilmaisseet,
ettei se ole tarkoitettu vélittdjille tata ei tulisi rikkoa. Kotimyynti liittyy
my0s kiinteistonvalitysliikkeen toimintaan ja sisdltdd omat toiminta
mallinsa  mm. kotimyyntiasiakirjan kayttdmisen. Kotimyynti ei
kuitenkaan ole kyseessa, mikéli asiakas on kutsunut vélittajan tekemaan
toimeksiantosopimusta  kotiinsa. Etdmyynnissa on my6s otettava

huomioon asiakkaan oikeus perua etdsopimus 14 vrk. sisalla.

Kohteiden markkinoinnissa ei saa kayttdd “myyty” eikd “varattu”
merkint6ja hyvéan vélitystavan puitteissa. Poikkeuksena ovat tilanteet,

jolloin kohteen myynti tulee ilmi vasta sen jélkeen Kkuin lehti-
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ilmoitukseen muunlaisen muutoksen tekeminen, kuin myyty merkinnéan
lisddminen olisi kohtuutonta. Merkinndn varattu” kayttdminen on
kiellettyA muissa kuin uudiskohteiden ennakkomarkkinoinnissa.
Vilityspalvelun hinta tulee olla selkeé&sti ilmoituksissa esilld, mikali
markkinoidaan  yksiloityd palvelua, jota vélityspalvelukin on.
Maarayksen palvelun hinnan ilmoittamiselle on antanut kuluttaja-
asiamies. Alkaen hinnoittelu ei ole sallittua. (Ohje hyvésté valitystavasta
2008, 4-8)

3.2.2 Myynti- tai ostotoimeksiannosta

Toimeksiantosopimuksen sisalléstd madraa valityslain 58. Sopimus
laaditaan valmiille kuluttaja-asiamiehen hyvaksymille lomakkeille
kahtena kappaleena toinen valitysliikkeelle ja toinen toimeksiantajalle.
Sopimusta ei voi yksipuolisesti muuttaa ja sen tulee olla kirjallinen tai
séahkdinen. Toimeksiantolomakkeita on kaksi: sopimusehdot ja
selostusliite. Kirjalliset sopimukset ovat valttaméattomia todisteellisuuden
vuoksi.  Sopimusehtoa koskeva lomake sisaltdd kohteen ja
toimeksiantajan tiedot, sopimuksen keston, vélitysliikkeen palkkion ja
kasirahan ottamisoikeuden. Selostusliitteen sisdltd on myyjan antamat
tiedot kohteesta, jotka han allekirjoituksellaan vahvistaa oikeiksi.
Sopimuksen mé&érdaikainen kesto voi olla korkeintaan 4kk tai jatkua
kuukauden jaksoissa ilman erillistd irtisanomista. Kuukautta ennen
sopimuksen paattymista sita voidaan jatkaa kirjallisesti. Sopimuksen voi
irtisanoa sen voimassaolon aikana vain, jos toimeksiantajalla on siihen
lain edellyttdm& erityisen pétevd syy. Muutoin irtisanominen kesken
sopimuskauden on sopimusrikkomus. Sopimuksen purkautumiseen
taytyy olla valitysliikkeen tekema virhe, riippuen virheen vakavuudesta
toimeksiantajalle mé&&rdytyvat mahdolliset palkkion alennukset.
Sopimuksesta riippuen valitysliikkeen on mahdollista irtisanoa
toimeksiantosopimus, mutta tallgin tulee olla sopimuksen olennainen

rikkominen toimeksiantajan toimesta.

Vélityspalkkion voi perid sopimuksen mukaisesti vain, jos on olemassa

voimassa oleva sopimus. Samasta kohteesta saa perid vain yhden
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palkkion joko myyjalta tai ostajalta riippuen siitd, onko kyseessa myynti-
vai ostotoimeksianto. Kahden myyjan vaihtaessa asuntoja silloin kuin
heilla molemmilla on voimassaolevat myyntitoimeksiannot on
valitysliikkeen mahdollista perid molemmilta palkkiot. Jalkipalkkio-
oikeus turvaa valitysliikkeen tekemdd tyota kuuden kuukauden ajan
toimeksiannonpaattymisestd, mikali valitysliikkeen
toimeksiantosopimuksen aikainen toiminta on olennaisesti vaikuttanut
jalkeenpdin tapahtuneisiin kauppoihin. Valityspalkkio-oikeutta ei ole,
mikali kyseessda on valitysliikkeen lukuun tehty kauppa tai
valitysliikkeen  palveluksessa olevan kauppa. (Ohje hyvasta
valitystavasta 2008, 8-12)

3.2.3 Vilitystehtavasta huolehtiminen

Huolellisuusvelvollisuus sitoo valitysliiketta toimimaan
ammattitaitoisesti, huolellisesti, hyvaa valitystapaa noudattaen ja
toimeksiantajan ja vastapuolen edun mukaisesti. Valitystoiminta on
aloitettava  viivytyksettd  sopimuksen  allekirjoittamisesta, ellei
toimeksiantaja  erityisesti muuta vaadi. Asiakkaan virallinen

tunnistaminen liittyy myos huolelliseen toimintaan.

Tiedonantovelvollisuus toimeksiantajalle koskee niin ennen sopimusta
tarpeellisen  tiedonantamisvelvoitetta kuin  sopimuksen aikaista
tiedottamista. Tietoa tulee antaa verotuksellisista, hinta-arvio,
myyntiaika ja erityisosaamista vaativissa Kysymyksissd ohjattava
asiantuntijan pakeille. Hinta-arvion on oltava realistinen, sellainen joka
siind markkinatilanteessa on kyseisell4 kohteella mahdollista saavuttaa.
Myyntiajan arvioiminen tulee perustua ainoastaan tilastotietoon, sen on
oltava l&hinn& suuntaa-antavaa. Luovutusvoittoveroseuraamuksista
tiedottaminen on myos valitysliikkeen velvoite, mutta taytyy kuitenkin
muistaa ettei valitysliike ole verohallinnon ammattilainen eli vaikeissa

tilanteissa on syyté ohjata asiakas asiantuntijan luokse.
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Valitysliikkeelld on velvollisuus selvittad onko toimeksiantajalla oikeus
myyd& asuntoa, eli onko h&n sen omistaja tai onko hanelld omistajan
valtuutus myynnistd  huolehtimiseen. Kuolinpesén ollessa
toimeksiantajan  selonotto  velvollisuus  kasvaa sama  koskee
edunvalvonnassa olevia asiakkaita. Mikali vélitysliikkeella on syyta
epéilld asiakkaan oikeustoimikelpoisuutta, tulee siitd ottaa selko ennen
sopimuksen tekoa. Yrityksen tai yhdistyksen kanssa asioidessa vélittdjan
tulee ottaa selville tarvittavat rekisteriotteet ja asiakirjat kuten
kaupparekisteriote, yhtidjarjestys, yhdistysrekisteriote ja yhdistyksen
sdannot.  Valitysliikkeella on  velvollisuus  kertoa asiakkaalle
mahdollisuus teettdd kosteuskartoitus, tarkistusmittaus tai kuntokartoitus
enne myynnin aloittamista. Kohteen stailaamisesta houkuttelevammaksi
tulee myo6s keskustella toimeksiantajan kanssa ja kuinka stailaus
vaikuttaa myyntiin. Stailaus on kevyimmillaén siistimista ja tavaroiden
karsimista ja raskaimmillaan huoneiston remontointia myyvemmaksi.
Ostajaa harhaan johtava stailaus on kiellettyd. Kohteen avainten séilytys
on huolehdittava asiallisesti koko myyntiprosessin ajan. (Ohje hyvésta
valitystavasta 2008, 12-16.)

3.2.4 Kohteen selvittamisesta

Kohteessa tulee suorittaa katselmus omistajan haastattelu ja hankkia
tarvittavat asiakirjat. Riippuen siitd, onko kohde kiinteistd vai asunto-
osake, tarvittavat asiakirjat ovat erilaisia. Myyjaa haastateltaessa hénelta
tiedustellaan kaikki ne tiedot, jotka voivat vaikuttaa mahdollisen ostajan
ostopaatokseen. Niitd ovat mm. kohteen irtaimeen ja tarpeistoon liittyvét
seikat, muuttomotiivi, mahdolliset vahingot/ vauriot ja tehdyt
remontointi sek& mahdolliset viat sekd puutteet mistd myyja on tietoinen.
Myyntid aloitettaessa, nd&ma on laitettava kohteesta taytettavalle
selostusliitekaavakkeelle. Katselmuksessakin on eronsa riippuen siitd,
onko kyseessd kiinteistd vai osake. Kiinteiston katselmuksessa tulee
tutustua kaikkiin rakennuksiin ja niissa kaikkiin tiloihin, joihin on
esteetOn paasy, seka kiinteiston alueeseen ja rajoihin. Osakehuoneistossa
katselmukseen kuuluu huoneiston kaikkiin tiloihin ja taloyhtion yleisiin

tiloihin kuten saunatilat ja séilytystilat. Katselmuksessa tulee selvittaa
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kaikki sellaiset seikat jotka voivat vaikuttaa tarjouksenteko paatokseen.
Hankittavat asiakirjat, jotka tulee esittdd ostajalle ennen ostopaétoksen

tekoa, ovat osakehuoneiston ja kiinteiston kyseessa ollessa erilaiset.

Uudiskohdetta koskevat tiedot sek& liséksi valittdjalla on erityinen
selonottovelvollisuus. Muihin selvitettaviin asioihin luetaan esim. pinta-
alan ja muutostoiden selvittdminen. Poikkeuksia on mm. pienten

osakeyhtididen kohdalla.

Valitysliikkeen velvollisuutena on selvittdad Kiinteiston tiedonsiirrosta,
lammityksestd ja sen kustannuksista, vesijatostd, mika merkitsee
rantapaikoissa rantaviivan siirtymista erindisista syistd, kohteen kunnon
selvittdminen, mahdolliseen kuntokartoitusraporttiin tutustuminen, pinta-
alan selventdmiseen asuintilan ja maa-alan suhteen, kulkuyhteyksien
selventaminen kiinteistélle, kunnan etuosto-oikeudesta selonotto. (Ohje
hyvasta valitystavasta 2008, 16-32.)

Myyijan tiedonantovelvollisuus koskee tietoa asunnon ympéristosta ja
sijainti paikkakunnan palveluista. Vastuu kattaa virheellisten tietojen
lisdksi epéselvét ja harhaanjohtavat tiedot. Myyjan vastuu ulottuu myods
hanen edustajansa esim. Kkiinteistonvalittdjan antamiin tietoihin tai
tiedonannon laiminlyonteihin. (Palo, Linnainmaa & Alppi-Takkinen,
2006, 234.)

3.2.5 Markkinoinnista

Valitysliikkeell& on velvollisuus huolehtia siitd, ett4 ostajalle on annettu
asuntomarkkinointiasetuksen mukaiset vahimmaistiedot myytavasta
kohteesta. Tdma koskee kaikkea ilmoittelua: lehti-ilmoituksia, internet,
ikkunamainontaa, suorajakelua yms. Myytévan kohteen esittelyssé tulee
olla mukana esite, osakehuoneistossa yhtidjarjestys, tilinpatos,
pohjapiirros, rakennustapaseloste (rakenteilla olevissa kohteissa) sek&
isannoitsijén todistuksen mukana olo on suotavaa. Kiinteiston esittelyssa
tulee olla mukana tonttikartta, vuokrasopimus jos kyseessé oleva kohde

on vuokraoikeus, pohjapiirros. Valitysliikkeella on esittelyisséa



17

valvontavelvollisuus, varkauden tai pakkojen rikkoutumisen varalta.
Kohteen esittelyssa tulee aina huomioida toimeksiantajan toiveet ja

kunnioittaa niitd. (Ohje hyvésté vélitystavasta 2008, 32.)

3.2.6 Ostotarjous ja kaupanteko

Ostotarjoukset ja niiden vastatarjoukset ehtoineen ja lopulta niiden
hyvaksyminen tehdd&n kirjallisina  asiakirjoina tai  muutoin
dokumentoidusti. Valitysliikkeella on ostotarjousvaiheessa
tiedonantovelvollisuus niin ostajaa kuin myyjaékin kohtaan.

Kun ostotarjous on hyvéksytty —myyjdn toimesta, ruvetaan
valmistelemaan kaupantekoa. Riippuen siitd, onko kyseessa
osakehuoneiston vai kiinteistokauppa kaupan vaatimukset ovat erilaiset.
Osakekaupassa ennen kauppaa varmistetaan seuraavat asiat:
isannoitsijantodistuksen ajantasaisuus olennaisten tietojen osalta,
mahdollisen lainaosuuden suuruus, osakekirjan sijainti, osakkeen siirrot
sekd varainsiirtoveron valvontailmoitus. Asunto-osakkeen kaupassa
kaupan kohde ovat asunto-osakkeet. Juridisesti asunto-osakeyhtit
omistaa kaikki yhtion rakennukset. Osakkeenomistajat ovat yhtion
osakkaita, joille osakeomistus tuo sek& oikeuksia ettd velvollisuuksia.
Tarkein oikeus on hallita sitd huoneistoa, jonka hallintaan osakkaan
omistamat osakkeet oikeuttavat. Tarkein velvollisuus on maksaa yhtiolle
vastiketta, jolla yhtion kulut maksetaan. Yhtion ja osakkaan keskindisista

suhteista on sd&detty asunto-osakeyhtitlaissa. (Palviainen, 2006.)

Kiinteiston osalta kauppaa valmisteltaessa tulee huomioida:
lainhuutotodistuksen, rasitustodistuksen ja kiinteistorekisteritietojen
ajantasaisuus, panttikirjojen sijainti, kaupanvahvistaja sopiminen
kauppatilaisuuteen ja huolehdittava ettd kayttomaksut koskien
rakennusta ovat hoidettu.

Ostajan on haettava lainhuutoa kuuden kuukauden kuluessa

kiinteistokaupasta. Lainhuutoa haetaan siitd maanmittaustoimistosta,


http://www.kirjaamisasiat.fi/lainhuuto
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jonka toimialueella kiinteistd sijaitsee. Kun lainhuuto on myonnetty,
ostajan omistusoikeus kirjataan lainhuuto- ja kiinnitysrekisteriin.
(Maanmittauslaitos, 2010.)

Kiinteistokaupassa ja osakekaupassa kaupanteko ajankohta sovitaan
myyjan ja ostajan kanssa. Valitysliike selvittdd ennen kauppaa tarvittavat
asiakirjat, avaimet ja vuokratun kohteen kohdalla erityisvaatimukset.
Kauppakirja laaditaan sisaltdmd&dn molempien osapuolten kannalta
olennaiset ehdot, selkeésti ja kohtuullisesti molempien etu huomioiden.
Kauppakirjaluonnos toimitetaan osapuolille 2-3 paivaa ennen kauppoja,

jotta tarvittavat muutokset voidaan tehda.

Kaupantekohetkelld kauppakirja kéydaan Il&pi, huolehditaan sen
allekirjoittamisesta ja kauppahinnan maksamisesta.
Kaupantekotilaisuudessa valittdjan vastuulla on myds varainsiirtoveron
1,6 % maksusta huolehtiminen ja osakekirjansiirrosta huolehtiminen,
kun kyseesséd on osakekauppa. Kiinteiston kaupassa varainsiirtoveron 4
% maksusta opastaminen ja lainhuudon hakemisesta neuvominen on
valittajan tehtdvand. Kohteen hallinnan luovutukseen liittyvista
yksityiskohdista on my6s hyva kdydd neuvottelu kauppatilanteessa
ostajan ja myyjan lasna ollessa. (Ohje hyvastad valitystavasta, 2008 34—
45.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Palvelun laadulla on suuri merkitys asiakastyytyvaisyyden kannalta. Se
palaako asiakas ostamaan palvelua uudelleen, riippuu hanen
tyytyvaisyydestddn kyseiseen palveluun. Asiakastyytyvaisyys lisaa
merkittvasti  yrityksen Kilpailuetua. Tyytyvdinen asiakas palaa
todenndkdisemmin palveluntarjoajan asiakkaaksi. (Launonen 2010,
16-24). Tamén vuoksi asiakastyytyvaisyys ja sen tutkiminen
kiinnostavat yrityksid, myos Kiinteistomaailmaa.

Seuraavaksi avaan palvelun laadun osatekijoitad ja mitd ne merkitsevét
kiinteistonvélitysalalla Gronroosin (2009, 114) SERVQUAL- mallin
mukaisella tavalla. Malli sisaltdd kymmenen koetun palvelun laadun

osatekijaa.

Palvelun luotettavuus

Palvelun tulee olla luotettavaa. Sovituista asioista pidetdaan kiinni ja
toimitaan ~ johdonmukaisesti.  Kiinteistdmaailmassa  luotettavuus
merkitsee sitd, ettd asiakas voi huoletta luottaa vélitysliikkeen antamaan
tietoon kohteesta, luottaa oman kotinsa myynnin heidén vastuulleen ja
luottaa etté valitystehtava huolehditaan kunnolla huomioiden kaikki alan

vaatimukset.

Reagointialttius asiakaspalvelussa

Asiakkaaseen reagoidaan mahdollisimman nopeasti ja aktiivisesti,
asiakkaan ei tule antaa odottaa palvelua. Myymaldan saapuva asiakas
huomioidaan heti, samoin esittelyissa. Asiakkaaseen reagointiin liittyy
myaos aktiivinen yhteydenpito asunnonvaihdon aikana.
Kiinteistonvélitysalalla reagointialttius koskee myds asiakkaiden

yhteydenottopyyntoihin vastaamista pikaisesti ja asiallisesti.
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Henkilokunnan patevyys

Palvelun laadun kannalta on olennaista, ettd asiakaspalvelija tdssé
tapauksessa kiinteistonvélittdja on ammattitaitoinen ja osaa riittavat
taidot ja omaa tiedon tehtévédn hoitoa varten. Asiakas olettaa saavansa
ammattitaitoista palvelua ottaessaan yhteyttd asiantuntijayritykseen.
Kiinteistonvélityksessa patevéalla asiakaspalvelulla on suuri merkitys. Jos
asiakas esittdd kysymyksia vélittajalle asuntokauppaan liittyen, on
tarkedd osata vastata oikein tai hankkia tieto asiakkaalle.
Kiinteistonvélitysalalla toimivilla henkil6illa  olisikin  hyvd olla
hankittuna alaan liittyvaa koulutusta sen liséksi, ettd omat myyntikohteet
tulisi tuntea erittdin hyvin myds ajankohtaisen tiedon yllapitdminen ja

markkinoiden tunteminen ovat avainasemassa.

Palvelun saavutettavuus

Palvelu tulee olla asiakkaan saatavilla, myymaléan sijainnilla, aukiolo-
ajoilla ja tavoittamiskanavilla on merkitystd. Kiinteistmaailman
myymalat sijaitsevat katutasossa ja Asuntokuopio Oy hyvin keskeisella
paikalla Kuopiossa, aukiolo ajat ovat normaalit toimistoajat. Suurin
merkitys saavutettavuudessa tall4 alalla on asuntoesittelyiden jouheva
jarjestaminen  asiakkaan aikatauluihin  sopivasti, tastd syysta
Kiinteistomaailman valittdjat toimivat myos iltaisin ja viikonloppuisin.
Puhelimitse ja s&hkdpostitse tuleviin yhteydenottoihin tulee reagoida

nopeasti.

Henkiloston kohteliaisuus

Kiinteistonvélitysliikkeen henkilokunnan kaytostapojen tulee olla
kunnioittavia, huomaavaisia ja ystavallisia asiakasta kohtaan. Asiakas
haluaa hanen arvomaailman mukaista kohtelua. Asiakkaalle ei saa
valittyd toyked tai vaivaantunut asenne asiakaspalvelutilanteesta, vaan
hé&nen tulee kokea itsensa tarkedksi henkilokunnalle. Kohteliaisuuteen ja

asiakkaan huomioon ottamiseen liittyy myds asiakaspalvelijan ulkoinen
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olemus, jonka tulee olla huoliteltu. Kiinteistonvélitysalalla tdmé& periaate

tulee toteutua kaikessa asiakaskanssakdymisessa.

Viestintd asiakkaan kanssa

Vuorovaikutteinen viestintd on asiakkaan ja henkilokunnan valilla
olennaista. Asiakkaan tulee ymmartdd viesti ja henkilokunnan tulee
kuunnella  asiakkaan  viesteja. Ymmarrettavd  kielenkayttd ja
ammattitermien valttdminen luovat toimivan viestinnén. Palvelun selked
hinnoittelu, selkedt ohjeet palvelun kuluttajalle ja palautteen

antomahdollisuus kuuluvat myods osana hyvaan viestintaan.

Palvelun uskottavuus

Uskottavuus on luotettavuutta, rehellisyyttd ja asiakkaiden etujen
ajamista. Yritykselld on sen jokaisen asiakkaan silmissd maine, mika
vaikuttaa kunkin asiakkaan palveluodotukseen. Asiakkaalla syntyy
parhaimmillaan luottamusside tiettyyn palveluntarjoajaan, jos se
onnistuu ratkaisemaan hanen ongelman jatkuvasti. Alkuun asiakas on
tarkkana ja voi kyseenalaistaa palveluntarjoajan, mutta onnistuneen
pidemman asiakassuhteen jalkeen télle ei ole en&& tarvetta, vaan han

olettaa rehellista toimintaa.

Turvallisuus

Kun palvelun kuluttaminen on turvallista, ei vaaroja, riskeja tai
epéilyksié ole. Asiakkaan pitdd pystya luottamaan palveluntarjoajaan ja
ostamaansa hyoddykkeeseen. Kun hén maksaa palvelusta, hédn olettaa
saavansa ratkaisun ongelmaansa. Asiakkaan tulee voida luovuttaa
henkilGtietojaan ja muita tarkeitd luottamuksellisia tietoja valittajalleen

turvallisesti, ilman ettd han kokee siind mitaan riskia.



22

Asiakkaan ymmaértaminen ja tunteminen

Palvelu on raataloitavd asiakaskohtaisesti. Tarpeiden ymmartdminen
tulee olla myyjélahtoistad ja palvelun yksiloityd. Myyntitoimeksiannon
tehneen asiakkaan kuuntelu on vélitysliikkeen henkilokunnalle erittain
tirkedd ja hénen arvostamien asioiden selvittdminen sekd& niiden
toiveiden mukaan toimiminen. Mutta myds ostaja asiakkaan
kuunteleminen ja hénen tarpeidensa kartoittaminen on olennaista silla
kuinka muuten hdnelle osataan tarjota oikeanlaisia asuntovaihtoehtoja

ostettavaksi.

Palvelun fyysinen ymparisto

Palvelun fyysiset tekijat muodostuvat palveluntarjoajan tiloista ja
henkildston ulkoisesta olemuksesta. Asiakkaiden yhtéaikainen asiointi
tulee olla jarjestetty asiakaslahtoisesti ja toimivasti. (Launonen 2010,
16-24.) Kiinteistonvélityksessd asiakaspalvelun fyysiset puitteet
riippuvat siitd tuleeko asiakas toimistoon vai esittelyyn vai meneeko
valittdja asiakkaan kotiin. Yhtdkaikki Asuntokuopiossa fyysisen
ympariston ja ulkoasun luovat pitkélti Kiinteisttmaailma ketjun
yhtendiset ulkoasuvaatimukset.

4.1 Asiakkuudenhallinta

Asiakassuhteessa luottamuksellinen toiminta, hyvd molemminpuolinen
vuorovaikutus, jatkuvuus asiakassuhteessa, tyytyvéisyys ja asiakkaan
saama arvo mahdollistavat pitkdkestoisen asiakkuuden. Asiakkaan
arvostamat asiat tulee tehdd mahdollisimman hyvin. Luottamus lujittuu,
kun tehd&én se mité luvataan. (Ylikoski 2001, 187-190.)

Asiakassuhteissa on eri vaiheita, on olemassa potentiaalisia, uusia,
pitkdén jatkuneita ja paattyneisté asiakassuhteita. (Mattinen 2006.) Asian
voi myo0s ilmaista yrityksen nakokulmasta, jolloin elinkaaren vaiheet
ovat asiakassuhteen hankinta, haltuunotto, kehittdminen ja sailyttdminen.

(Méntyneva 2003, 15-16.) Kannattavuuden kannalta hedelmallisimpié
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asiakkuuksia ovat pitk&an kesténeet asiakassuhteet, joissa asiakkuuden
hankintaan ei enad tarvitse ponnistella, tallaisiin asiakkuuksiin

pyrkiminen on tavoiteltavaa kaikilla aloilla toimiville yrityksille.

Vuorovaikutus asiakkaan kanssa ja palveluiden kehittdminen asiakkaan
tarpeiden mukaisiksi ovat avaimia pitkakestoiseen asiakkuuden
saavuttamiseen. Mukauttamalla yritystoimintaa asiakkaan toiveiden
ohjaamaan suuntaan voidaan saavuttaa asiakkaan arvostus yritysta
kohtaan. Vuorovaikutteisuudella varmistetaan myos ettd asiakkaalla on
oikeaa tietoa oikealla hetkelld ja ettd asiakkaan on mahdollisimman
helppo antaa palautetta eri kanavissa. ( Storbacka ym. 2003, 24-34.)
Pyrkimys tah&n suuntaan on ohjannut Asuntokuopion yrittdjidkin
selvittdmaan asiakkaidensa vaatimuksia heidédn palvelutarjontaansa

kohtaan.

Tyytyvéiset  asiakkaat  ostavat  palvelun  tulevaisuudessakin
todenndkdisimmin samalta palveluntarjoajalta ja suosittelevat sitd muille
palvelua tarvitseville. vain hieman tyytyvdinen asiakas on valmis
kaantymaan minka tahansa muun palveluntarjoajan pariin seuraavan
kerran, kun han vastaavan laista palvelua kaipaa, tallgin asiakassuhdetta
ei ole varsinaisesti syntynyt saatikka asiakasuskollisuutta.
Tyytymattomyys palvelua kohtaan tulee vain harvoin ilmi, jolloin sitd on
vaikea korjata. Tyytymaton asiakas menetetddn todennékdisesti
kilpailijalle. (Grénroos 2009, 177.)

4.2 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuutta ~ painotavan ~ markkinoinnin ~ juuret  ovat
brandiajattelussa. Merkkeja alettiin luoda, jotta ihmiset osaisivat
yhdistad kéayttdménsa tuotteet johonkin ja ostaa samaa tuotetta
uudestaan. Asiakasuskollisuus ja uudelleen ostaminen liittyvatkin hyvin
l&heisesti toisiinsa. (Arantola 2003, 17-18.) Kiinteistdmaailmassa brandi
on yhtendinen vaikka ketju muodostuu yksityisyrittdjien omistuksessa
olevista  yrityksisté, tamd  helpottaa  tunnistettavuutta  ja

merkkiuskollisuuden muodostumista. Hyvét kokemukset
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Kiinteistomaailman palvelusta ohjaavat k&dantyméan Kiinteistbmaailman
palvelun pariin tulevaisuudessakin, riippumatta paikkakunnasta tai
yrityksestd. Onkin vaikeampaa saada nimenomaan Asuntokuopio-

uskollisia asiakkaita.

Asiakasuskollisuus on rinnastettu jopa parisuhteessa esiintyvaan
uskollisuuteen, joka tarkoittaa taydellista uskollisuutta kumppaniaan

kohtaan. Sita siis joko on tai sitten ei ole.

Asiakasuskollisuutta voidaan ajatella kuitenkin hieman laajemmin, eikd sen
valttamatta tarvitse olla sataprosenttista ollakseen asiakasuskollisuutta.
Uskollisuuden toinen p&a on vankkumatonta ja fanaattista uskollisuutta, jossa
asiakas markkinoi itse tuotetta esimerkiksi tatuoimalla tuotteen logon ihoonsa.
Toisessa &aaripadssa asiakas ei ole merkkiuskollinen, vaan rationaalinen ja
vertaileva kuluttaja, joka vaihtaa palveluntarjoajaa heti, kun se on jarkevéaa.
(Arantola 2003, 26-27.)

4.3  Asiakassuhteet kiinteistonvélitysalalla

Suomen  Kiinteistonvélitysliiton  eettisissa  saannoissa  kasitellaan
monipuolisella tavalla asiakassuhteeseen kulmakivia
kiinteistonvélityksessd. Ammattietiikka on ensimmainen pykala se pitaa
sisallddn ammattitaitoisen toiminnan toimeksiantaja ja vastapuolen edut
huomioiden. Hienovarainen toiminta kaikkia sidosryhmia kohtaan on
mya0s asiakkaiden palvelemisen ydin asioita. Asiakassuhteiden hoidossa
ja tybtehtadvien suorittamisessa rehellisyys ja avoimuus ovat

kiinteistonvélitysalalla térkeitd, silla toiminta perustuu luottamukseen.

Kiinteistonvélitykseen  kuuluvat sopimukset tulee laatia aina
oikeudenmukaisuutta ~ kunnioittaen  ja  kirjallisina  molempia
asiakasosapuolia ajatellen. Vastuullinen toiminta on asiakasléhtdista ja
pitké&lla aikavalilla toimittaessa valttdmatontd, kiinteistonvalitysliikkeet
ovat vastuussa my6s alaistensa  toiminnasta = ammatissaan.
Asiakastietojen hallinnassa  ja henkilGtietojen kasittelyssa

valitystehtdvassé on vaitiolovelvollisuus ja tietoja ei saa kayttdd muuhun
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kuin valitystehtdvan vaativiin toimiin. (Suomen kiinteistonvalittajaliitto

ry- Eettiset saannot)

Kiinteistonvélitysalalla tutkimuksen mukaan asiakkaat arvostavat eniten
asuntokaupan  turvallisuutta sek&d miellyttdvdd ja  asiallista
kiinteistonvalittajaa ja oikeaa hintaa. (Huoneistokeskus 2010.)
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4.4  Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen kyselytutkimuksella

Ylikosken (2001) mukaan asiakastyytyvéisyyden tutkimiselle on nelja
tarkoitusta:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijoiden selvittdminen.

2. Asiakastyytyvéisyyden tdmén hetkisen tason mittaaminen.

3. Toimenpide- ehdotusten selvittdminen.
4

. Asiakastyytyvéaisyyden kehittymisen seuranta tulevaisuudessa.

On tarkedd tietdd mikd aiheuttaa tyytyvdisyytta tai tyytymattomyyttéa
asiakkaiden  keskuudessa. Kyselylomake  sisdltdd  véittdmia
Kiinteistomaailma Asuntokuopion palvelun eri osa-alueista, koska on
tarkedd tietdd missa osa-alueissa olisi parannettavaa asiakkaiden mielesta
ja kuinka parannukset olisi hyva toteuttaa. Olisi myds hyddyllista
tarkasta sopivan ajanjakson kuluttua onko parannukset otettu hyvin

vastaan asiakkaiden mielesta.
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5.1

5.2
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ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Tutkimuskysymykset

1) Kuinka asiakasuskollisia Asuntokuopion asiakkaat ovat?
2) Kuinka tyytyvadisia asiakkaat ovat Asuntokuopion palveluun?
3) Onko eri asiakasryhmien valilla eroja tyytyvaisyydessa?

Tutkimuksen kulku

Tutkimuksen tarve ilmeni ensimmaisessd neuvottelussa Asuntokuopion
yrittdjien Jussi Aution ja Matti Sipilan kanssa syksylla 2008. Alun perin
meidéan oli maara keskustella harjoittelu paikastani yrityksessa, ehdotin
heille siind yhteydessa myds halukkuudestani tehda opinnaytetyd heidan
yrityksessaan. Heidén aloitteestaan syntyi tutkimuksen aihe, koska he
kokivat, ettd asiakkaiden mielipiteiden kartoittamisesta olisi hyotya
heidan tyossdan. Tama on tarkeédd, koska kiinteistonvalitys ala on hyvin
asiakaskeskeinen ala. Myo6s se vaikutti heidan kiinnostukseensa
asiakastyytyvéisyystutkimusta kohtaan, ettd Kiinteisttmaailmassa
kerdtdédn asiakaspalautetta vain ketjutasolla, eiké viesti omilta asiakkailta
tule sitd kautta perille. Tavoitteena oli selvittdd Kiinteistémaailma
Asuntokuopio Oy:n asiakkaiden asiakastyytyvaisyytt,
asiakasuskollisuutta, eri asiakasryhmien vélisid eroja sekd sitd kuinka

asiakkaat kokevat Sampo-pankin ja Kiinteistomaailman yhteistyon.

Sovimme, ettd alkaisin suunnitella tutkimuskysymyksia toimeksiantajien
toiveiden ja neuvojen sekd teoriatiedon pohjalta ja palaisin
valmistelemieni kysymysten kanssa Asuntokuopioon ja voisimme viela
parannella kysymyksid kaytdnnollisempddn muotoon. Hyddynsin
kysymysten suunnittelussa mm. Hyvén kiinteistonvélitystavan ohjeistoa,
jota Kiinteistomaailman valittajatkin  ovat tydssaan sitoutuneet
kayttamaan. Se antaa rungon kiinteistonvélittajan tyolle ja on néin ollen

ollut hyvé pohja myos tutkimuksessani. Haastavinta téssa tydvaiheessa
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oli se, ettei minulla ole aiempaa kokemusta kiinteistonvalitysalalta, enk&
voinut ennalta tietdd miten mm. myynti- ja ostoprosessit etenevét alalla.
Toisaalta asioiden selvittdminen itsendisesti oli  opettavaista.
Kyselylomakkeelle tuli kysymyksia Kiinteisttmaailma Asuntokuopion
yrittajien mielestd tarpeellisista asioista mm. Sampo pankki yhteistyosta.

Kohde yritykselle tarked asiakasryhmé ovat asunnon myyjét silla heidan
kanssaan solmittavat toimeksiantosopimukset asunnon myynnistd ovat
liiketoiminnan perusta. Asunnon myyjien kanssa asiakkuus kest&a
myyntisopimuksen solmimisesta asuntokauppaan saakka. Asunnon
ostajat ovat asiakkaana yleensd lyhemmaén aikaa, jolloin heille etsitdan
sopivaa asuntoa ja lopulta asiakkuus péattyy asunnon ostoon. Asunnon
ostajat ja myyjat ovat Asuntokuopio Oy:n varsinaisia asiakasryhmié
joiden yhteen saattaminen on kiinteistonvalitys toiminnan ydin.
Asuntojen myyntiin kuuluvat asuntoesittelyt, joihin on vapaa péasy
kaikilla kyseisesta asunnosta kiinnostuneilla asiakkailla, he ovat kolmas
asiakasryhmé, joka oli mukana asiakastyytyvaisyyskyselyssa.
Asuntoesittelyissa kavijat ovat arvokasta asiakaspotentiaalia, joiden
joukosta voi loytya joko uusia ostajia tai myyjia. Esittelyissa kévijéiden
kokemukset yrityksen palvelusta ja siitd hyddyntaisivatké he kyseisen
yrityksen  palveluita tulevaisuudessa, ovat hyodyllista tietoa

Asuntokuopion henkilokunnalle ja yrittajille.

Kevéan 2009 aikana tapasimme Kiinteistdbmaailmalaisten kanssa, jolloin
suunnittelimme tutkimusta ja testautin heilld kyselylomaketta. Liséksi
tapasimme kerran ohjaavan opettajan Heikki Likitalon l&snd ollessa
sopimustenteon  ja  suunnittelun  tiimoilta.  Maalis-huhtikuussa
kyselylomakkeet kolmelle eri asiakasryhmaélle olivat valmiina ja niita
alettiin l&hettdd asiakkaille. P&idyimme siihen, ettd toimivin tapa
saavuttaa asiakkaita olisi l&hestya heitd nettikyselyll&, joten loin kyselyn
Verkkosalkku kyselyksi ohjaavan opettajani avustuksella. Lomakkeiden
rakenne muodostuu tavoittamistavan selvittdmisestd,
monivalintavaittamistd, jotka késittelivat kiinteistonvélitystoiminnan eri

osa-alueiden arvioimista, asiakasuskollisuuden kartoituskysymyksista,
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avoimesta mielipide kysymyksestd sek& vastaajan perustietojen
kartoittamisesta, kyselylomakkeet ovat luettavissa LIITTEISSA 1-3.

Lahetimme lomakkeet 6 kk sitten asiakkaana olleille ostajille ja myyjille.
Aikajanne oli sopiva, koska aikaisesmmin kauppaa tehneiden kokemukset
palvelusta ja sen laadusta olisivat voineet unohtua. Asuntoesittelyssa
kayneille kyselyt toteutettiin hieman eritavoin, heitd pyydettiin

tayttdmadn lomake asuntoesittelyissé kaydessaan.

Vastausprosentti ei ollut aluksi tyydyttdva ja lahetin huhtikuussa
muistutusviestit samoille asiakkaille uudelleen. Niidenk&édn jalkeen en
ollut tyytyvdinen saatujen vastausten mé&&rddn, joten neuvottelin
toimeksiantajien kanssa ja sovimme, ettd saisin soittaa asiakkaille
yrityksen puhelimella ja pyytdd heitd samalla vastaamaan kyselyyn
minun samalla téyttdessa vastauksia Internetiin. Soittamalla sain
vastauksista  tarpeellisen madran tdyteen. Vaikeaa vastausten
kerdamisessé oli saada ihmiset aktivoitua vastaamaan, mutta soittamalla
minulla oli mahdollisuus tavoittaa heidat ja ndin ollen keréta vastauksia.
Soittamisessa oli ongelmana ainoastaan se, etta asiakkaat saattoivat olla
kiireellisia juuri, kun otin yhteyttd heihin. Asuntoesittelyissa kéayneilta
asiakkaita emme onnistuneet kerddmaan toivottua maardd. Syynd tdhan
oli todennékoisesti se, ettei valittdja ennattdnyt muun tyonsa ohella

taytattaa lomakkeita asiakkailla.

5.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksen ote oli kvantitatiivinen eli maaréllinen. Tutkimuksessa
kaytettyjd menetelmi& oli lopulta kolme postitettu ja verkkokysely seka
survey-tyyppinen puhelinkysely. Jokaisella menetelmalla hankitut
vastaukset olivat saman kyselylomakkeen pohjalta ja niistd saadut
vastaukset késiteltiin Verkkosalkku-ohjelman avulla. (Hirsjarvi ym.
2004, 180-193.)
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5.4 Tutkimuksen tulokset

Asuntoesittelyissa kayneiden asiakkaiden osalta tutkimus oli onnistunut
melko huonosti, vastauksia saatiin ainoastaan 8 kappaletta. Tutkimus
ajanjaksolla asuntoesittelyita oli ollut 8 myyntihenkilon vélitysliikkeessa
n. 24 viikoittain, jokaisessa esittelyssé kavijoita oli keskimaarin 3, joten
neljan viikon ajanjakson aikana asuntoesittelyissa kayneitd oli n. 96
(maarasté ei ole tayttd varmuutta, koska kaikkia kavijoita ei ole laskettu).
Vastausprosentti jai talléin arvioituun 8,33 %, tamé&n vuoksi
tutkimustuloksissa ei ole analysoitu néité tuloksia, koska niilla ei olisi
ollut  minkadnlaista tilastollista merkitystd eikd ndin ollen
merkityksellistd etua toimeksiantaja yrityksen toiminnalle. Asunnon
myyneiden asiakkaiden vastausprosentti oli 47,7 ja ostaneiden vastaava
luku 44,1. Néiden asiakas ryhmien vastaukset analysoitiin ja tulokset

ovat antaneet hyodyllista tietoa toimeksiantaja yritykselle.
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5.4.1 Asunnon myyneiden tulokset

Taustatiedot
Kyselyyn vastasi yhteensd 31 asunnon myynyttd. Kaikkiaan myyjié
tutkimusjakson aikana oli 65, vastausprosentti oli talloin 47,7 %.

Vastaajista oli miehia 19 ja naisia 12.

Taulukko 1 Vastanneiden ika.

Ika (v.) Lukumé&éra
18-29 2
30-39 12
40-49 11
50-59 3

60- 3

Ikdjakauma oli melko normaali, silla keski-ikdiset ihmiset ovat suurin
asiakaskunta asuntomarkkinoilla, tosin my6s ensiasunnonostajia on
Asuntokuopion asiakkaista melko suuri osa. He ovat usein ialtaan 18-29-
vuotiaiden joukkoon kuuluvia ja heitd oli tassd kyselyssdé myyjien
joukossa ymmarrettdvasti vastaajina hyvin véhan. Myos vanhempien

ihmisten osuus vastaajista oli melko véhéinen.
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Taulukko 2 Myyntikohde

Kohdetyyppi Lukumaara
Kerrostalo 16
Rivitalo
Omakotitalo 6
Muu 0

Taulukossa 2 ilmenee vastausten jakautuminen myyntikohteiden osalta.
Suurin osa oli myynyt Asuntokuopion kautta kerrostaloasunnon.
Asuntokuopion myyntikohteista suurin osa on kerrostalohuoneistoja,

joten tdma jakauma on oikeansuuntainen.

Tutkimuskysymykset

Ensimmainen varsinainen kysymys kasitteli  Kiinteistonvélittajan
tavoittamistapaa. Vastaajan oli mahdollista valita viiden vaihtoehdon
valilla tai vastata vapaasti. Vaihtoehtoina olivat: Internetin kautta, lehti-

ilmoituksesta, kadunvarsimainoksesta, tuttavan kautta, joku muu.

Taulukko 3 Kiinteistonvalittdjan tavoittamistapa

Tavoittamiskanava Lukumaara
Internet 15
Tuttavan kautta 7
Lehti-ilmoitus 5
Muu 7

Taulukon 3 jakauma oli ennalta arvattavissa, koska Internet on
kasvattanut asemaansa ja on merkittdvd media kiinteistonvélitysalalla.

Myyjé asiakkaille tuttavan suositus on merkittdva, joka nakyy tuloksissa.
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Osa vastanneista oli my6s Kirjoittanut avoimeen vastausruutuun mité
kautta he olivat I6ytaneet valittajansd, vastaukset olivat seuraavanlaisia:
Naapurini toimi kiinteistonvalittajana
Kiinteistomaailmassa.
Tuttavani oli ollut asiakkaana aiemmin.
Tuttu toissa.
Sampo pankki.
Tunsi valittdjan henk. kohtaisesti.
Tuttava
Oma aiempi kokemus.
Miehen &iti on valittajana kyseisessa firmassa.
Tuttu juttu.

Seuraavat 13 vaittdmaa kyselylomakkeella olivat myyntiprosessin
erivaiheista ja vastaajan tuli valita ndkemystéan lahinna oleva vaihtoehto
viisi asteisella asteikolla taysin samaa mieltd — téysin erimielta.
Seuraavassa taulukossa on esitetty vastausten jakautuminen, keskiarvo ja

keskihajonta.



Taulukko 4 Asuntonsa myyneiden vastausten jakautuminen
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Kysymykset

Taysin
samaa
mielta

Jokseenkin
samaa
mielta

En
samaa
enka
eri
mielta

Jokseenkin
eri mielta

Taysin
eri
mielta

Keski-
arvo

Keski-
hajonta

Kiinteistonvalittajani
ymmiarsi tarpeeni

27

0

4,8

0,3

Kiinteistonvalittajani
selvitti minulle
toimeksiantosopimuksen
siséllon selkedsti

24

47

0,4

Kiinteistonvalittaja
ilmoitti valityspalvelun
hinnan selkedsti

24

47

0,5

Kiinteistonvalittaja
tutustui perusteellisesti
myyntikohteeseen

25

47

0,5

Kiinteistonvélittajan
tekema hinta-arvio oli
realistinen

22

4,6

0,7

Sain kiinteistonvalittajan
avulla haluamaani
nékyvyyttd myytavélle
kohteelle

24

4,6

0,8

Kiinteistonvalittajani
informoi minua koko
myyntiprosessin ajan

22

4,6

0,7

Kohteessa pidetyt
esittelyt vastasivat
odotuksiani

22

4,6

0,7

Kiinteistonvalittaja
organisoi
kaupantekotilaisuuden
hyvin

22

4,5

0,8

Kiinteistonvélittajan
tekema arvio
myyntiajasta oli
realistinen

20

4.4

0,9

Sampo-pankin ja
Kiinteistbmaailman
yhteistyd hyddytti minua
kiinteistdkauppojen
yhteydessa.

4.0

1,2

Kiinteistonvalittaja
ohjeisti minua
myyntikohteen
stailauksessa

14

3,4

1,6

Taulukossa 4 on keratty kaikkien monivalintakysymysten vastaukset ja

laskettu vastauksien keskiarvot siten, ettd tadysin samaa mieltd vastaus on

arvona 5, jokseenkin samaa mieltd 4, en samaa enkd eri mieltd 3,
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jokseenkin eri mieltda 2 ja tdysin erimieltd 1. Asteikko on
kyselylomakkeesta poiketen kaannetty ndin péin, jotta tulkinta
helpottuisi suurin arvo kuvaa positiivisinta mielipidettad ja pienin arvo
negatiivisinta mielipidettd. Oikean puoleinen sarake kertoo vastausten
keskihajonnan, joka kuvaa havaintoarvojen ryhmittymistd keskiarvonsa

ymparille.

Asiakkaan tarpeet oli ymmarretty hyvin, jota kuvaa vastausten korkea
keskiarvo 4,8. Toimeksiantosopimuksen siséltd oli kdyty vastanneiden

mielesté perusteellisesti l&pi, koska vastausten keskiarvo oli 4,7.

Kiinteistonvélittdjan tekemé hinta-arvio oli realistinen, keskiarvoksi oli
muodostunut 4,6. N&in ollen suurin osa vastaajista oli sitd mielta, ettd
hinta-arvio oli realistinen. Myyntiajasta tehty arvio oli hajaannuttanut
mielipiteitd hieman enemmaén, mutta oli silti melko korkealla tasolla sill&
keskiarvo oli 4,4. Tamé tulos on erittain positiivinen, sillda myyntiajan

arviointi on erittain vaikeaa.

Kiinteistonvalittaja ilmoitti vélityspalvelun hinnan selkeésti vaittamaan,
keskiarvoksi muodostui 4,7. Alalla hinnan ilmoittaminen selkeasti
ilmoittelussa ja asiakkaalle valityspalvelutarjousta tehtdessa on erittéin
tarkedd, joten on hyva ettd asiakkaat ovat kokeneet tdman asian

positiivisesti.

Asiakkaat olivat kokeneet ettd kiinteistonvalittajan avulla saatu
nékyvyys oli hyvalla tasolla. Myyjid oli informoitu heiddn mukaansa
koko myyntiprosessin ajan riittavasti, joka on olennaista asiakassuhteen

lujittumisen kannalta.

Myyntikohteen stailaamisen neuvomisessa olisi parannettavaa, silla
keskiarvo tassé véittdmassa oli 3,4. Stailaus tarkoittaa kohteen siistimisté
ja mahdollista pinta remontointia. Se onko stailauksella suurta lisdarvo
antavaa merkitysté asiakkaille, ei tiedetd tdméan tutkimuksen perusteella,

mutta sitd voidaan toimeksiantaja yrityksessa miettid tarkemmin.
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Kohteen perusteellinen kartoittaminen on olennaista téall4d alalla.
Myyntikohteeseen tutustumisessa ei ole vastausten perusteella ollut
moitittavaa. Kohteessa pidetyt esittelyt olivat vastanneet odotuksia
suurimman osan mielestd. Samoin kaupantekotilaisuuden organisointi

oli onnistunut hyvin.

Sampo-pankin  ja  Kiinteistomaailman yhteistyon hyodyllisyytta
selvitettiin viimeisell& vaittamalla, jossa selvisi, ettd tall4 osa-alueella
saattaisi olla parannettavaa. Kysymykseen vastasi 18 vastaajaa, silla se
oli tarkoitettu vain Sampo Pankin asiakkaille ja vastauksen keski-arvo
oli 4 eli parannettavaa l6ytyisi. Asiakkaita tulisi ohjata Sampo Pankkiin
useammin ja tiiviimmin asunnonvaihtotilanteessa. Pankkipalveluita
kaytetddn asunnonvaihtotilanteessa ldhes poikkeuksetta, joten talla osa-

alueella kehitettavaa l6ytyisi.

Kyselylomakkeella tiedusteltiin kayttaisivatko vastaajat
kiinteistomaailman palveluita tulevaisuudessakin ja 31 vastaajasta 30
vastasi myontavasti. Tama kysymys paljastaa kuinka tyytyvaisia
asiakkaat kokonaisuudessaan ovat. Kysyttdessd suosittelisivatko
asiakkaat Kiinteistdmaailmaa, selvisi, ettd 30 vastaajaa kaikkiaan 31
vastaajasta suosittelisi Kiinteistomaailman palveluita.

Taulukko 5 Kiinteistdmaailman palvelu kouluarvosanoin arvioituna

Kouluarvosana Lukuméara
4 0
5 0
6 1
7 4
8 7
9 16

10 3
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Taulukko 5 kuvaa vastanneiden antamien kouluarvosanojen
jakautumista, josta huomataan, ettd suurin osa vastanneista arvio
palvelun 8-10 valille.

Avoimessa kysymyksessa vastaajat antoivat kauttalinjan hyvin
positiivista palautetta, parannettavaan kuitenkin olisi esimerkiksi
informoinnissa.

5.4.2  Asunnon ostaneiden tulokset

Taustatiedot

Asunnon ostaneita Asuntokuopio Oy:ssd oli seurantajakson aikana
yhteensd 68 heistd 30 vastasi kyselylomakkeeseen. Vastausprosentti oli
44,1 %. Vastaajista 12 oli naisia ja 18 miehid.

Taulukko 6 Vastanneiden ika.

Ika (v.) Lukumé&éra
18-29 6
30-39 10
40-49 10
50-59

60- 1

Vastanneiden ikdjakauma oli ostaja-asiakkaiden osalta taulukon 6
mukainen, ikdjakauma on normaalilla tasolla. Nuoria ostajia oli myyjia
enemman, mikd on osoitus, siitd ettd ensiasunnon ostajat ovat
nuoremmasta ikaryhmaésta. Vanhempia asiakkaita ei kenties sen takia ole

vastanneissa kuin 1, koska kysely l&hetettiin sahkdisesti.
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Taulukko 7 Ostettu kohde

Kohdetyyppi Lukumaara
Kerrostalo 15
Rivitalo 11
Omakotitalo 4
Muu 0

Ostettujen kohteiden osalta jakauman tulisi olla suhteellisen samanlainen
kuin myytyjenkin kohteiden osalta, koska kyse on samoista kohteista.
Taulukko 7 osoittama jakauma myotaileekin melko lailla samaa linjaa
kuin myydyissa kohteissa, joten sen voidaan sanoa olevan oikean
suuntainen. Ostetuissa kohteissa on hieman pienempi  osuus

omakotitaloja kuin myydyissé néissa tuloksissa.

Tutkimuskysymykset

Taulukko 8 Kiinteistonvalittajan tavoittamistapa

Tavoittamiskanava Lukumaara
Internet 21
Lehti-ilmoitus 12
Tuttavan kautta 1
Muu

Suurin osa ostajista oli saanut tiedon valittgjastdan Internetin kautta,
kuten taulukossa 8 havainnoidaan. Lehti-ilmoitus oli ollut toiseksi
merkittavin tiedonldhde. Tdma on aivan looginen jakauma, silla nyky&aan
asuntoja etsitddn suurimmaksi osaksi Internetin kautta, jonka jalkeen
merkittavin ilmoittelu kanava ja varsinkin paikallisesti seurattu on lehti,
joka ilmestyy joka lauantaina. Internetin ja lehti-ilmoituksen kautta
ostajat loytavat itselleen sopivia kohteita ja ottavat yhteyttd niitd
valittaviin valitysliikkeisiin. Tuttavan kautta oli valittajaan saatu kontakti

hyvin marginaaliselta osalta.



Taulukko 9 Asuntonsa ostaneiden vastausten jakautuminen
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Kysymykset Taysin | Jokseenkin | En Jokseenkin | Téysin | Keski- | Keski-
samaa | samaa samaa | eri mielta eri arvo hajonta
mieltd | mieltd enkd mieltd

eri
mieltd

Kiinteistonvalittajani 19 10 1 0 0 4,6 0,6

ymmiarsi tarpeeni

Kiinteistonvalittaja 19 10 1 0 0 4,6 0,6

organisoi

kaupantekotilaisuuden

hyvin

Sampo-pankin ja 7 3 1 0 0 4,5 0,7

Kiinteistbmaailman

yhteistyd hyodytti minua

kiinteistokauppojen

yhteydessé.

Kiinteistonvalittajani piti | 13 14 2 0 1 4,2 0,9

minuun yhteytta

aktiivisesti ostoprosessin

eri vaiheissa

Kiinteistonvalittaja oli 14 12 1 2 1 4,2 1,0

tutustunut myytavaan

kohteeseen ja osasi

esitelld siitd olennaiset

tiedot

Sain hyddyllista tietoa 12 14 3 1 0 4,2 0,8

myytavista kohteista

ilmoitusten kautta

Kiinteistonvalittajani 13 12 1 2 2 40 1,2

informoi minua

riittavasti myytévista

kohteista

Asuntoesittely vaikutti 14 10 2 0 4 4,0 1,3

ostopaatokseeni

Minulla oli ostopééatosta | 12 8 1 3 6 3,5 1,6

tehdessani kaytdssani

kohteen kuntokartoitus

Myytéavét kohteet olivat | 4 7 4 5 10 2,6 1,5

stailattu houkuttelevan
nakoisiksi

Seuraavaksi kyselylomakkeella oli véittdmid, joihin vastaajan tuli vastata

olevansa taysin samaa mieltd 5, jokseenkin samaa mieltd 4, ei eri eika

samaa mieltd 3, jokseenkin erimieltd 2 tai taysin eri mieltd 1. Tulkinta

syista tassékin olen kaantanyt asteikon pdainvastaiseksi kuin lomakkeella

oli, samoin kuin myyneiden tulosten tulkinnassa. YIla olevassa

taulukossa 9 on nakyvilla vastaustenjakautuminen, luvut ovat vastaajien
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méaérid. Liséksi olen laskenut vastausten keskiarvot kayttden

vastausvaihtoehdoille annettuja numero arvoja 5-1 seké keskihajonta.

Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd kiinteistonvélittaja oli ymmartanyt
heidan tarpeensa, koska tdhan vaittdmaan keskiarvoksi muodostui 4,6.
Myytavistd kohteista informoinnissa oli ollut vastaajien mielesté jonkin
verran puutteita. Aktiivisessa yhteydenpidossa ostoprosessin erivaiheissa
olisi niin ik&n parannettavaa. Informoinnin ja yhteydenpidon
parantaminen lujittaisi varmasti  asiakassuhteita tulevaisuudessa

entisestaan.

Ostajat kokivat, ettd kohteita ei oltu stailattu kovinkaan paljon.
Stailauksesta kysyttdessé my0s myyja asiakkaiden vastauksissa oli
hajontaa. Stailausta ei ehké ole viela hyédynnetty kovinkaan paljon ja

tassa voisikin olla yksi mahdollinen kehityskohta.

Valtaosin vastaajat kokivat, ettd Kkiinteistonvalittdja oli tutustunut
myytavaan kohteeseen ja osasi esitella siitd olennaiset tiedot.
Ostopaattsvaiheessa osalla ei ollut kaytossaan kohteen kuntokartoitusta,
aihetta koskevassa vaittdmassé tuli keskiarvoksi 3,5, joten tdssé on myos
parantamisen varaa. Kiinteistonvélittaja Voisi suositella
kuntokartoituksen teettdmista ennen asuntokauppaa, silla siitd saataisiin
lisad varmuutta niin ostajan kuin myyjankin asemassa olevan paatoksen

tekoon.

Suurin osa vastaajista koki saaneensa hyddyllistd tietoa kohteesta
ilmoittelun kautta, mik& on merkki siitd ettd ilmoitukset on laadittu
asiakaslahtoisesti ja hyvin. Asuntoesittelylla oli ollut merkitysta
asuntokaupasta paatettdessa suurimmalta osalta, mutta osa oli vastannut
olevansa pdinvastaista mieltd asiasta. Ehk& ndmi ostajat olivat
ymmartaneet kysymyksen niin, ettd kyseessa olisi yleisesittely ja he
eivat mahdollisesti olleet ottaneet sellaiseen osaa lainkaan. On vaikea
uskoa ettei esittelyssd tehdyilld havainnoilla olisi mitddn merkitysté4

kaupasta paattamiseen.
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Kaupantekotilaisuuden  organisoinnista  vastaajat  olivat  hyvin
yksimielisesti positiivisella kannalla. Sampo Pankki yhteistydsta
kysyttéessd ostaja asiakkaista 11 oli Sampo Pankin asiakkaita ja heistd
suurin osa oli kokenut yhteistydon hyodyllisend asuntokauppojen
yhteydessd. Tam& on hyvin luonnollista, silla asuntokauppojen
yhteydesséd kéytetddn pankkipalveluita ja ne helpottuvat, jos ollaan
tekemisissa tiiviissa yhteistyodssa. Kiinteistdmaailman ostaja asiakkaista
voisi tulevaisuudessa olla suurempikin osa Sampo Pankin asiakkaita,
mik&li asiakasohjaamista tehostettaisiin Kiinteistdmaailmasta Sampo
Pankkiin.

Kiinteistomaailman palveluita kayttéisi jatkossakin suurin osa ostajista,
vastanneista 29 oli myonteistd mieltd. Vastanneiden tyytyvéisyys
palveluun on niin hyvélla tasolla, ettd he olisivat valmiita kéyttdmaan
palveluita uudelleen lahes poikkeuksetta. Asiakasuskollisuuden kannalta

tdma on hyvin merkittavé tulos.

Suurin osa vastaajista myos suosittelisi  Asuntokuopion palveluita
edelleen, 26 vastaajista suosittelisi palvelua. Tamékin on osoitus siit,
ettd asiakas on ollut tyytyvdinen saamaansa palveluun, koska olisi

valmis suosittelemaan sitd muille.

Taulukko 10 Asunnon ostaneiden antama kouluarvosana saamastaan palvelusta

Kouluarvosana Lukuméara
4 1
5 1
6 1
7 2
8 10
9 14
10 1

Taulukossa 10 ilmenee minka arvosanan asunnon ostaneet asiakkaat

ovat saamastaan kiinteistonvalityspalvelusta antaneet. Asiakkaiden
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antamissa arvosanoissa oli hajontaa kaikkien arvosanojen kesken, mutta

suurin osa vastaajista antoi arvosanaksi 8 tai 9.

Vapaakuvailu-kenttédan sai kertoa asioista, joista oli erityisesti pitdnyt ja
joihin kaipaisi parannettavaa. Vastaukset hajaantuivat melko lailla
laidasta laitaan. Osa vastaajista kehui ja olivat erittdin tyytyvaisid, he
olivat kokeneet ettd asiakas oli etusijalla. Osa antoi negatiivisempaa
palautetta mm. liian Kiireisen tuntuisesta palvelusta, luvattujen asioiden

laiminlyonnisté ja lilan aggressiivisesta myyntityylista.

6 POHDINTA

Asuntokauppa on yksi yksittdisen kuluttajaasiakkaan el&man
suurimmista kaupoista, siksi siind mukana olevan valitysliikkeen
palvelun kulmakivi on luottamus. Vilittdjat ovat péasaantoisesti
toimeksiantajan eli myyjan edustajia, mutta kuten alaa saatelevéassa
hyvéassa vélitystavassakin s&&detddn, ovat ostaja-asiakkaan intressit
yhtélailla térkedt. Toisaalta ostajan ja myyjan edut ovat usein
ristiriidassa keskenaan, tdma tuo vélitysliikkeen toimintaan haastetta.
Ammattitaidon lisaksi asiakkaan kuunteleminen onkin yksi tarkeimmista
taidoista alalla. Paivittéisessa ty6ssd kommunikaatio asiakkaaseen on
olennaista, mutta myos palautetta kerdédmaélla saadaan paljon hyodyllista

hiljaista tietoa, jota voidaan hyédyntaa ja saavuttaa liséa Kilpailuetua.

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd asiakkaiden tyytyvéisyytta palveluun,
asiakkaiden  uskollisuutta ja  asiakasryhmien  vélisid  eroja.
Asiakasuskollisuuden  selvittdaminen kyselylomakkeella osoittautui
haasteelliseksi. Ne asiakkaat jotka ovat tyytyvaisid saamaansa palveluun
kokonaisuutena ja sen eri osa-alueisiin palaavat todenndkdisimmin
kuluttamaan uudelleen saman yrityksen palveluita. Suurin osa vastaajista
niin  myyjistd kuin ostajistakin olivat sitd mieltd, ettd palaisivat
tulevaisuudessa Asuntokuopion asiakkaiksi. Asuntokuopion asiakkaista

suurin osa myo6s suosittelisi heiddn palveluitaan. Namé tulokset
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osoittavat, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisid ja valmiita palaamaan tdman

yrityksen asiakkaiksi uudelleen.

Joillain palvelun osa-alueilla oli parantamisen varaa. Varsinaisia
parannusehdotuksia tuli asiakkailta niukasti, mutta uskoisin etta niiden
saamiseksi  tulisi  asiakkaita haastatella. Sampo Pankin ja
Kiinteistbmaailman yhteistyosta 0ytyisi Kilpailuetua Asuntokuopiolle,
mikali sitd hyddynnettéisiin tehokkaammin. Silla vain osa asiakkaista oli
Sampo Pankin asiakkaita, jolloin vain heille voitiin tuottaa hyotyjé tata
kautta. Lisdksi suuremman hyddyn Sampo Pankki-yhteistyosta olivat
kokeneet ostaja-asiakkaat joten myyjédasiakkaille saavutettavassa
lisahyodyssé olisi parannettavaa. Myytéavien kohteiden stailaus oli koettu
melko vahaiseksi, joten stailausta lisadmaélla voitaisiin mahdollisesti
saavuttaa lisdhyotyd asuntojen markkinointiin, tam& on tosi
valitysliiketoiminnassa aika uusi asia ja vélittdjan tehtavana on lahinna
antaa ohjeita stailaukseen ja arvioida asiakkaan kanssa olisiko
siistimisestd tai pienestd remontoinnista kaupallista hyotyd. Ostaja
asiakkaiden vastauksissa havaittiin ettd parannettavaa olisi asiakkaan
informoinnissa, jonka parantamisella olisi varmasti pitkavaikutteista etua
yrityksen toiminnassa, silla hyva vuorovaikutus on erittdin tarkeda

asiakassuhteiden hoidossa.

Ostaja-asiakkaiden mielipiteissd@ oli havaittavissa enemmén hajontaa
kuin myyjilla, tastd voidaankin paatelld ettd ostaja-asiakkaiden
palvelukokemuksissa olisi parannettavaa tulevaisuudessa. Asunnon
myyjien kanssa solmitaan pitkakestoisempia, kiintedmpia ja sitovampia
asiakkuuksia toimeksiantosopimuksen muodossa, joka varmasti lujittaa
néita asiakkuuksia. Ostaja-asiakkaat ovat enemman irrallaan ja etsivat
tietynlaista asuntoa eivétka niink&&n osta ainoastaan tietylta valittajalta.
Ostotoimeksiantojen maaraa lisddmalla voitaisiin saada lujitettua ostaja

asiakkaiden ja valitysliikkeiden asiakassuhteita.

Tuloksista selvidd se ettd Asuntokuopio Oy:n toimintaan ollaan
paédsdantoisesti tyytyvaisia. Kiinteistonvalitysalalla asiakasuskollisuuden

saavuttaminen vaatii vankkumatonta luottamusta asiakkaan ja vélittajan
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valilla, siksi asiakasuskollisuus kohdistuu usein tiettyyn valittajaan eika
niinkdan yritykseen tai brandiin. Toistuvien hyvien kokemusten
tuottaminen on haasteellista, koska asuntoa vaihdetaan useamman
vuoden jopa vuosikymmenen vélein, talloin asiakkuuden yllapito

véliajalla on haasteellista.

Tutkimuksen toteuttaminen ja tulosten analysointi ja pohtiminen seka
alan kirjallisuuteen perehtyminen on antanut minulle henkilokohtaisesti
paljon. Olen toiminut myyntineuvottelijana nyt vuoden ja
asiakassuhteiden luominen ja yll&pitdaminen ovat alalla tydskentelyn
edellytyksid. Opinndytetyon valmiiksi saattaminen on Kiireisen tyoni
vuoksi venynyt, mutta koen ettd olen saanut opinnédytetydsta enemman,

kun olen tehnyt sita tyoni ohella.

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen ja asiakkaiden mielipiteiden
selvittdminen antaa asiakkaille viestin, ettd heiddan mielipiteilladn on
merkitysta ja tulevaisuudessa toimintaa halutaan parantaa niiden
mukaisesti.  Kiinteistonvélitysliiketoiminnan  kannalta asiakkaaseen
yhteydenpito asuntokauppojen jélkeen antaa asiakkaalle muistutuksen
yrityksen olemassa olosta ja palauttaa asunnonvaihto kokemuksen
takaisin mieliin. Mikali kokemus on ollut mydnteinen, voi talla olla
merkitysta siihen, ettd asiakas palaa asiakkaaksi uudelleen. Jos
asiakkaalle oli jaanyt kielteinen kokemus, voidaan sen huomioon
ottamisella ja toiminnan parantamisella saavuttaa asiakkaan luottamus

uudelleen.

Tutkimusajankohta oli alalla yleisen talouden taantuman vuoksi hiljaista
aikaa, joka on osaltaan vaikuttanut tutkimukseen vastausprosentin,
asiakkaiden madrdn ja mielipiteiden osalta. Asiakasuskollisuuden
selvittdmiseksi ja useampien vastausten saavuttamiseksi
Asuntokuopiossa voitaisiin toteuttaa uusi tutkimus, jossa haastateltaisiin
asiakkaita mahdollisesti puhelimitse ja kysyttaisiin avoimia kysymyksié,

jossa asiakkailla olisi vapaammin mahdollisuus antaa kehitysideoita.

Mikali asuntoesittelyissa kavijoiden mielipiteitd haluttaisiin selvittdd,

tulisi  kysely toteuttaa uudelleen tdméan asiakasryhmén osalta.
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Henkilokunnan tulisi sitoutua tutkimukseen téltd osin paremmin ja
ehkdapa aika olisi nyt parempi silla asuntomarkkinat ovat vilkastuneet ja
esittelyissakin kdy enemman asiakkaita. Potentiaalisten asiakkaiden
mielipiteilla ja arvostusten tuntemisella olisi ehdottomasti myodnteinen

vaikutus Asuntokuopion toiminnalle.
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LIITE 1 Saate kirje
Aurinkoinen kevéttervehdys Kiinteistdmaailmasta!

Asiakas on meille etusijalla ja siksipd haluamme l&hestya teita
asiakastyytyvéisyyskyselyn merkeissa. Vastaaminen vie vain hetken! Pyyddmme teitd
lahettaméan kyselylomakkeen sen tayttamisen jalkeen takaisin meille oheisella
palautuskuorella.

Kysely toteutetaan yhteistydssa Savonia ammattikorkeakoulun kanssa ja on osana
opinndytetyota. Vastaukset kerdtéédn ja analysoidaan tilastollisesti niin, etta yksittdisen
vastaajan mielipide ei ndy tuloksissa. Kiitoksia vastauksistanne!

Ystavallisin terveisin Kiinteistomaailman vaki



LIITE 2 Kyselylomake asunnon myyjille.

Kyselylomake asuntonsa Kiinteistomaailman kautta myyneille

Oheinen kysely on Kiinteistomaailman asiakkaille suunnattu
asiakastyytyvéisyyskysely. Kysely on toteutettu yhteistydssa Savonia

ammattikorkeakoulun opiskelijan Elina Merisen kanssa ja on osana hanen
opinndytetyotaan. Arvostamme mielipiteitdnne palvelustamme ja palautealttiuttanne.

Kiitos!

1) Mité kautta sait tiedon kiinteistonvalittdjastasi?

Internet-sivusto
Lehti-ilmoitus ____
Kadunvarsimainos
Tuttavan kautta

Joku muu, mika?
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Vastausohjeet: Rengastakaa jokaisen kysymyksen kohdalla omaa nakemysténne
parhaiten vastaavan vaihtoehdon numero.

Taysi En Taysi
n Jokseenki  samaa Jokseenki  neri
samaa nsamaa enkderi neri mielt
mieltd mieltd mieltd mieltd a
Kiinteistonvalittdjani ymmarsi tarpeeni 1 5 3 4 5
Kiinteistonvalittajani selvitti minulle
. ) X I " 1 2 3 4 5
toimeksiantosopimuksen sisallon selkeésti
K||r)te_|stonvallttajan tekema hinta-arvio oli 1 9 3 4 5
realistinen
Kiinteistonvélittdjan tekema arvio
o . . 1 2 3 4 5
myyntiajasta oli realistinen
Kiinteistonvélittaja ilmoitti valityspalvelun
. - 1 2 3 4 5
hinnan selkeésti
Sain Kkiinteistonvalittdjan avulla haluamaani 1 5 3 4 5
nakyvyyttd myytavalle kohteelle
Kiinteistonvalittajani informoi minua koko 1 5 3 4 5
myyntiprosessin ajan
Kiinteistonvalittdja ohjeisti minua
myyntikohteen stailauksessa (Stailaus=
. e . . .1 2 3 4 5
myyntikohteen siistiminen, sisustaminen tai
pintaremontointi)
Kiinteistonvalittaja tutustui perusteellisesti
myyntikohteeseen 1 2 3 4 5



o1

Taysi En Taysi
n Jokseenki  samaa Jokseenki  neri
samaa nsamaa enkderi neri mielt
mieltd mieltd mielta mielta a

Kohteessa pidetyt esittelyt vastasivat 1 2 3 4 5

odotuksiani

Kiinteistonvélittdja organisoi

. : 1 2 3 4 5

kaupantekotilaisuuden hyvin

Jos olet my6s Sampo-pankin asiakas, vastaa

seuraavaan kysymykseen.

Sampo-pankin ja Kiinteistdmaailman yhteistyd 1 2 3 4 5

hyodytti minua kiinteistokauppojen yhteydessa.

2)

Kayttaisin Kiinteistdmaailman palveluita tulevaisuudessa.
Kylla 1

Ei 2

Suosittelisin Kiinteistomaailman palveluita.

Kylla 1

Ei 2

Minké kouluarvosanan antaisitte (4-10) Kiinteistbmaailman palvelulle?

parannettavaa?

Missé Kiinteistomaailma onnistui mielestasi oikein hyvin ja missa olisi

Vastaajan perustiedot:
Sukupuolenne:

Mies 1
Nainen 2
Ikénne:

18-29v. 30-39v. 40-49v. 50-59v. yli 60v.
Myyntikohde:
Omakotitalo ____
Rivitalo

Kerrostalo

Muu, mika

Kiitoksia vastauksistanne ja aurinkoista kevatta!



LIITE 3 Kyselylomake asunnon ostajille.

Kyselylomake asuntonsa Kiinteistomaailman kautta ostaneille

Oheinen kysely on Kiinteistomaailman asiakkaille suunnattu
asiakastyytyvéisyyskysely. Kysely on toteutettu yhteistydssa Savonia

ammattikorkeakoulun opiskelijan Elina Merisen kanssa ja on osana hanen
opinndytetyotaan. Arvostamme mielipiteitdnne palvelustamme ja palautealttiuttanne.

Kiitos!

1) Mitd kautta sait tiedon Kiinteistonvélittdjastési?

Internet-sivusto
Lehti-ilmoitus

Kadunvarsimainos

Tuttavan kautta
Joku muu, mika?
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Vastausohjeet: Rengastakaa jokaisen kysymyksen kohdalla omaa nékemystanne
parhaiten vastaavan vaihtoehdon numero.

Taysi En Taysi
n Jokseenki  samaa Jokseenki  neri
samaa nsamaa enkderi neri mielt
mieltd mielta mieltd mielta a
Kiinteistonvélittdjani ymmarsi tarpeeni 1 2 3 4 5
Kiinteistonvélittajani informoi minua 1 5 3 4 5
riittdvasti myytavista kohteista
Myytévat kohteet olivat stailattu
houkuttelevan nakoisiksi ja tama vaikutti
ostopaatokseeni. (Stailaus= myyntikohteen 1 2 3 4 5
siistiminen, sisustaminen tai
pintaremontointi)
Kiinteistonvalittaja oli tutustunut myytavaan
kohteeseen ja osasi esitella siitd olennaiset 1 2 3 4 5
tiedot minulle
Minulla oli ostopaétdsta tehdessani 1 9 3 4 5
kéytossani kohteen kuntokartoitus
Sain hyddyllisté tietoa myytévista kohteista
o 1 2 3 4 5
ilmoitusten kautta
Taysi En Taysi
n Jokseenki  samaa Jokseenki neri
samaa nsamaa enkderi  neri mielt
mieltd mieltd mielta mielta a
Kiinteistonvélittdja organisoi 1 9 3 4 5
kaupantekotilaisuuden hyvin
Jos olet myds Sampo-pankin asiakas, vastaa
seuraavaan kysymykseen. 1 2 3 4 5

Sampo-pankin ja Kiinteistbmaailman



yhteistyd hyoddytti minua
kiinteistokauppojen yhteydessé

2) Kayttdisin Kiinteistbmaailman palveluita tulevaisuudessa.

Kylla 1
Ei 2
3) Suosittelisin Kiinteistomaailman palveluita.
Kylla 1
Ei 2
Minké kouluarvosanan antaisitte (4-10) Kiinteistbmaailman palvelulle?
Missa Kiinteistd maailma onnistui mielestanne hyvin ja missé olisi parannettavaa?

Vastaajan perustiedot:

Sukupuoli:

Mies 1

Nainen 2

Iké&:

18-29v. 30-39v. 40-49v. 50-59v. yli 60v.
Ostokohde:

Omakotitalo ___

Rivitalo
Kerrostalo
Muu, mika

Kiitoksia vastauksistanne ja aurinkoista kevatta!
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LIITE 4 Kyselylomake asuntoesittelyssa kayneille.

Kyselylomake Kiinteistémaailman asuntoesittelyssé kévijalle

Oheinen kysely on Kiinteistomaailman asiakkaille suunnattu
asiakastyytyvéisyyskysely. Kysely on toteutettu yhteistydssa Savonia
ammattikorkeakoulun opiskelijan Elina Merisen kanssa ja on osana hénen
opinnaytetyotaan. Arvostamme mielipiteitanne palvelustamme ja palautealttiuttanne.
Kiitos!

1) Mita kautta sait tiedon asuntoesittelysta?

Internet-sivusto
Lehti-ilmoitus
Kadunvarsimainos
Tuttavan kautta

Joku muu, mika?

Vastausohjeet: Rengastakaa jokaisen kysymyksen kohdalla omaa nakemysténne
parhaiten vastaavan vaihtoehdon numero.

Taysi En Taysi
n Jokseenki  samaa Jokseenki  neri
samaa nsamaa enkaeri  neri mielt
mieltd mieltd mielta mielta a

Sain hyodyllista tietoa kohteesta ilmoituksen 1 5 3 4 5

kautta

Kiinteistonvélittaja oli tutustunut myytavaan

kohteeseen ja osasi esitelld siitd olennaiset 1 2 3 4 5

tiedot minulle

Myytava kohde oli stailattu houkuttelevan

nakoiseksi. (Stailaus= myyntikohteen

o : . . _ 2 3 4 5

siistiminen, sisustaminen tai pintaremontointi).

Kiinteistonvélittaja kertoi minulle muista

myynnissé olevista kohteista. 1 2 3 4 5

Asuntoesittely oli kokonaisuudessaan hyvin

organisoitu. 1 2 3 4 5

2) Kayttaisin Kiinteistdmaailman palveluita tulevaisuudessa.



Kylla 1
Ei 2

3) Suosittelisin Kiinteistomaailman palveluita.
Kylla 1

Ei 2

Olisin kiinnostunut Sampo-pankin lainatarjouksesta tahdn kohteeseen.

Kylld 1

Ei 2

Minké kouluarvosanan antaisitte (4-10) Kiinteistbmaailman palvelulle?

Miké oli mielestanne erityisen hyvaa Kiinteistdmaailman palvelussa ja missa olisi

mielestédnne parannettavaa?
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Vastaajan perustiedot:
Sukupuolenne:

Mies 1

Nainen 2

Ikédnne ympyroi oikea ikahaarukka:

18-29v. 30-39v. 40-49v. 50-59v.

Esittelykohde:
Omakotitalo ____
Rivitalo
Kerrostalo

Muu, miké

Kiitoksia vastauksistanne ja aurinkoista kevatta!

yli 60v.



