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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Seingjoen Kotijoukkueen asiakkaiden,
ostajien sekd myyjien, tyytyvaisyytta Kotijoukkueen palveluun. Ensimmaisena ta-
voitteena oli perehtya asiakaspalveluun ja henkilokohtaiseen myyntityéhon, seka
niiden merkitykseen kiinteistonvalityksessa. Toisena tavoitteena oli toteuttaa asia-

kastyytyvaisyyskysely Seingjoen Kotijoukkueen asiakkaille seka analysoida se.

Opinnaytetyon teoriaosuus ké&sittelee asiakaspalvelua seka henkilokohtaista
myyntityota. Aluksi perehdytdan siihen, mita asiakaspalvelu on ja minkalaista on
hyva asiakaspalvelu. Taman jalkeen perehdytaan hyvan myyjan ominaisuuksiin,
kuten asenteeseen, ulkoiseen olemukseen ja erilaisten persoonien kanssa toi-
meen tulemiseen. Lopuksi k&sitellddn myynnin erivaiheita, aina lahestymisesta

kaupan varmistamiseen seka asiakastyytyvaisyytta ja sen mittaamista.

Opinnaytety0 toteutettiin kvantitatiivisena puhelinkyselyna. Puhelinkysely toteutet-
tiin syyskuussa 2013 ja kohderyhmana olivat ostajat sekd myyjat, jotka olivat asi-
oineet Kotijoukkueen kanssa aikavalilla 1.2.2013-15.9.2013. Molemmille kohde-
ryhmille oli oma kyselylomake. Vastauksia saatiin yhteensa 80 kappaletta, 40 myy-
jaltd ja 40 ostajalta. Padsaantoisesti Kotijoukkueen asiakkaat olivat tyytyvaisia Ko-
tijoukkueen toimintaan, mutta kehityskohtiakin I0ytyi. Erityisesti myyjat toivoivat
parempaa yhteydenpitoa asiakkaaseen. Esiin nousi myds myyjien ndyrén asen-
teen tarkeys. Erityisesti nuorempien ihmisten keskuudessa korostui Internetin tar-

keys markkinointivaylana.
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tonvalitys, Seindjoen Kotijoukkue Oy
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The purpose of this thesis was to examine the satisfaction of customers, both sell-
ers and buyers, with the service received from Seinajoen Kotijoukkue Oy. Another
objective was to get new ideas and to collect data in order that the services could
be targeted better.

The theoretical part of the thesis deals with customer service and personal selling.
The first objective was to deal with what customer service is and what good cus-
tomer service is. The second objective was to focus on the properties of a good
seller, such as attitude, appearance and getting along with different personalities.
Finally, the theoretical part deals with the sales stages, from approach to closing
the deal. After that, the theoretical part deals with customer satisfaction and how to
measure it.

The thesis was carried out as quantitative phone survey. The phone survey was
carried out in the autumn of 2013. The target group consisted of all the sellers and
buyers who have done business with Seindjoen Kotijoukkue between 1 Feb 2013
and 15 Sep 2013. Both target groups, sellers and buyers, had their own question-
naire. The final number of answers was 80: 40 answers from sellers and 40 from
buyers. The results of the analysis show that the customers were satisfied on av-
erage but there were also some targets for development. Sellers demand better
communication between the seller and the real estate agent. Another thing that
came up was the importance of a humble attitude, as well as the importance of the
Internet as a marketing channel, especially among young people.
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1 JOHDANTO

Kiinteistonvalitysala on murroksessa ja toimialan liikevaihto on laskussa. Vuoden
2013 toisella vuosi neljanneksella liikevaintoa kertyi 11,7 prosenttia vdhemman
kuin vuotta aiemmin (Kuinka nyt kay. 25.10.2013) Kiinteistonvalitys yritykset pohti-
vat talla hetkella ratkaisuja vahentyneisiin kauppamaariin. Vahentynyt kauppamaa-

ré nakyy suoraan yritysten liikevaihdossa.

Edella mainitussa Talouselaman artikkelissa (25.10.2013), Kiinteistonvalitysalan
Keskusliiton toimitusjohtaja myds toteaa, ettd nykyinen markkinatilanne on haas-
tava etenkin nuorille valittgjille, koska nykyisessa markkinatilanteessa ostajat tur-
vautuvat usein kokeneeseen ja tuttuun valittajaan. Nuorella valittajalla ei ole sa-

manlaista asiakasverkostoa pohjanaan kuin vanhemmilla.

Maaliskuun 2013 alussa voimaan tulleiden uusien varainsiirtoverokaytanteiden
vaikutusta asuntokauppaan ei voida vahatella. Muutoksen my6ta osakehuoneisto-
jen varainsiirtovero nousi 1,6 prosentista 2,0 prosenttiin (Muutoksia varainsiirtove-
rotukseen [18.1.2013]). Uutena asiana on, ettd varansiirtovero maksetaan velat-
tomasta kauppahinnasta, kun aikaisemmin varainsiirtovero maksettiin vain myynti-
hinnasta. Vanhempien osakehuoneistojen kauppaan tama ei ole niin merkittava
muutos kuin uusien. Muutoksen myota uudiskohteen ostaja voi joutua maksamaan
moninkertaisen maaran varainsiirtoveroa verrattuna ennen vuoden 2013 maalis-

kuuta tapahtuneisiin kauppoihin.

Tama opinnaytetyd muodostuu asiakaspalvelun ja henkilokohtaisen myyntityén
ymparille. Alanen, Malkia ja Sell (2005, 14) toteavat, ettd myyminen on asiakkaan
tarpeiden selvittamistd seka vakuuttamista siitq, etta myyjan tarjoama tuote tuo
asiakkaalle hanen tarvitsemansa hyodyn. Kun myyjan ja asiakkaan vuorovaikutuk-
sesta saadaan henkilékohtaisempaa, on myyjalla suuremmat mahdollisuudet teh-
d& myymisesta asiakaskeskeisempaa. Opinnaytetydssani pyrin selvittaméaan asi-
akkaan tarpeet, jotta heille pystyttéisiin tarjoamaan juuri heidan haluamiaan palve-

luita. Nain palvelusta saadaan yha asiakaskeskeisempéaa ja henkilékohtaisempaa.



Oman kokemukseni mukaan asiakaspalvelu ja myyntitaidot ovat erittain tarkea osa
menestyvan kiinteistonvalitysyrityksen toimintaa. Talouselaman artikkelissa (Kuin-
ka nyt kay. 25.10.2013) todetaan, ettd kokeneella kiinteistonvalittdjalla on pohjana
suuri asiakasverkosto, joka kantaa lapi heikompien aikojen. Ainoa tapa, jolla nuo-
rempi kiinteistonvalittaja voi kilpailla laajan verkoston omaavan kokeneemman véa-
littajan kanssa, on ammattitaitoinen asiakaspalvelu, sek& aktiivinen ote myyntityo-
hon. Myyntitydn merkitys on merkittavaa kiinteistonvalitysalalla. Asia on niin, etta

kiinteistonvalityksessa, niin kuin muissakin myyntitéissa, tulos ratkaisee.

1.1 Opinnaytetydn tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd Seindjoen Kotijoukkueen asiakkaiden,
ostajien sekd myyjien, tyytyvaisyytta Kotijoukkueen palveluun. Ensimmaisena ta-
voitteena on perehtya asiakaspalveluun ja henkilokohtaiseen myyntitydhon, seka

niiden merkitykseen kiinteistonvalityksessa.

Toisena tavoitteena on toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely Seingjoen Kotijoukku-
een asiakkaille sekd analysoida se. Kyselyn ensimmaisena tavoitteena on selvit-
taa, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Kotijoukkueen valittajien toimintaan seka
asiantuntevuuteen. Toisena tavoitteena on selvittdd Kotijoukkueen asiakkaiden
asiakaskayttaytymista, esimerkiksi miksi he valitsivat juuri Kotijoukkueen asunton-
sa valittajaksi. Kolmantena tavoitteena saada asiakkailta mielipiteita yleisesittely-
ajoista ja esittelyiden sujuvuudesta, jotta esittelyja voitaisiin jatkossa kohdistaa

paremmin.
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1.2 Kotijoukkue Oy

Suomen Kotijoukkue Oy on yksityinen kiinteistonvalitysliike, joka aloitti toimintansa
joulukuussa 2009 avaamalla toimipisteen Seinéjoelle (Kotijoukkue Oy:n verkkosi-
vut [Viitattu 16.10.2013]). Suomen Kotijoukkueen perustaja on Raimo Sarajarvi,
joka toimii talla hetkella hallituksen puheenjohtajana. Kotijoukkueen tavoitteena on
nousta yhdeksi suurimmista Kiinteistonvalitysketjuista Suomessa. Tarkoitus on
laajentaa toimintaa kaikille keskeisille paikkakunnille Suomessa. Téalla hetkella Ko-
tijoukkueen toimistot ovat Helsingissa, Seingjoella, Tampereella, Vaasassa, Rukal-
la sekd uusimpana Hameenlinnassa. Kotijoukkueen toiminta perustuu vankkaan

osaamiseen, vahvaan paikallistuntemukseen seka kilpailukykyiseen hinnoitteluun.

Kotijoukkueen yrityskulttuurin keskeisena osana on vahvan yrittajyyden ja yhteis-
kuntavastuun yhdistaminen (Kotijoukkue Oy:n verkkosivut [Viitattu 16.10.2013]).
Tasta esimerkkina se, ettd Suomen Kotijoukkue Oy:n eri tytaryhtididen voitoista

kolmas osa kaytetdan paikallisten juniorijoukkueurheiluseurojen tukemiseen.

Talla hetkella Suomen Kotijoukkue Oy tydllistaa noin 45 tyontekijaa (Kotijoukkue
Oy:n verkkosivut [Viitattu 16.10.2013]). Toimistoja on yhteensa 6. Tampereen,
Hameenlinnan ja Rukan toimistot toimivat yrittdja vetoisesti franchising -
periaatteella. N&in Kotijoukkue Oy aikoo kasvaa myos jatkossa (Nupponen, S.
2013. SJK:n mies marssitti [12.5.2013].

Seinajoen Kotijoukkueen toimipiste sijaitsee Seinajoella keskeisella paikalla ja
tyollistaa talla hetkella 12 tyontekijdd (Kotijoukkue Oy:n verkkosivut [Viitattu
16.10.2013]). Seinajoen toimisto perustettiin joulukuussa vuonna 2009. Seinajoen
Kotijoukkue on talla hetkella yksi Seindjoen suurimmista ja ndkyvimmista valitys-

toimistoista.
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2 ASIAKASPALVELU JA MYYNTITYO

Yrityksen kannalta asiakaspalvelussa on kyse asiakkaan auttamista seka asiak-
kaiden tarpeiden tayttamisesta (Erastalo 2011, 12). Asiakaspalvelu perustuu sii-
hen, ettd asiakas tarvitsee jotakin mita yritys tarjoaa, esimerkiksi uuden asunnon.
Myyntityd on siis osa asiakaspalvelua (mts. 15). Asiakaspalvelussa asiakasta ei
ainoastaan auteta, vaan hantd myos opastetaan. (Bergstrom & Leppanen 2009,
180). Pakkanen, Korkeamaki ja Kiiras (2013, 8) puolestaan toteavat, etta palve-
luun kuuluu kaikki mita yritys tekee asiakkaan hyvéksi, joko valittdmasti tai valilli-
sesti. Asiakaspalvelusta ei kuitenkaan ole olemassa ainoastaan yhta oikeata to-
tuutta (Aarnikoivu 2005, 37). Sama toimintamallia ei voida istuttaa muuttamatta
jokaisen organisaation toimintaan. Yrityksen taytyy tuntea omat asiakkaansa, ja

muokata toimintaa sen perusteella.

Henkilokohtainen myyntityd on myyjan ja ostajan valista henkilokohtaista vuoro-
vaikutusta (Pekkarinen, Saaski & Vornanen 1997, 26). Henkilékohtainen myyntity®
muodostuu suorasta inhimillisestéd kontaktista. Henkilékohtaiseen myyntityéhon
sisaltyvia erilaisia osa-alueita ovat asiakassuhteen kehittdminen, asiakkaan tar-
peiden selvittdminen, sopivien tuotteiden ldytdminen, asiakkaiden tarpeiden tyy-

dyttaminen seké asiakassuhteiden yllapito.

Henkildkohtainen myyntityd on ratkaisevassa osassa siind, ettd onko markkinointi
onnistunut vai ei. (Lahtinen & Isoviita 2004, 150) Jos myyja ei saa tuotetta kau-
paksi, hyvakin tuote on turha.

Myyjan tarkoitus on ratkaista asiakkaiden ongelmat tai tyydyttdd heidan tarpeensa
(Pekkarinen, Pekkarinen & Vornanen 2006, 48). Myyja toimii ongelman ratkaisija-
na. Myos kiinteistonvalittdja on ongelman ratkaisija. Valittajan tavoitteena on esi-

merkiksi ratkaista asiakkaan asumiseen liittyvat ongelmat.

Jokainen tyontekija yrityksessa tekee jonkinlaista myyntity6ta (Lahtinen & Isoviita
2004, 151). Tyontekija, joka el myy tuotteita, luo kuitenkin kayttaytymisellaan ja
toiminnallaan kuvaa yrityksesta. Kaikki tyontekijat toimivat siis vahintaan yritysku-

van myyjina.
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Kiinteistonvalityksesséa asiakaspalvelu ja myyntityd ovat suuressa roolissa. Devexit
Oy:n teettdmasta tutkimuksesta kay ilmi, ettd kiinteistovalittdjien ammattitaito on
ala-arvoista (Korhonen, R [26.5.2008]). Valittdjat eivat hallitse edes myyntityon
perusasioita ja suhtautuvat asiakkaisiin valinpitaméattémasti. Devexit Oy:n toimitus-
johtajan Jouni K. Paivolan mukaan alalla myyntitydén perusasiat ovat todella huo-
nosti hallinnassa. Han myos lisda, etta alalla olisi helppo erottua kilpailijoista, jos

yritykset tuotteistaisivat materiaaliansa erottuvasti.

Luvun 2 alaluvuissa tarkastellaan aluksi palvelun ominaisuuksia seka asiakaspal-
velun tehtavia. Taman jalkeen kerrotaan hyvan myyjan ominaisuuksista ja kay-

daan lapi myynnin vaiheet.

2.1 Palvelun ominaisuudet

Palveluille ominaista ovat esimerkiksi samanlaiset piirteet: palvelu on toimintaa ja
ainakin p&aosin aineetonta (Erastalo 2011, 12). Palvelutapahtumassa asiakas itse
on tekijana. Palvelua kuluttaessa sitd myds tuotetaan samanaikaisesti. Omistusoi-

keus palveluissa on héilyva ja palvelukokemus puolestaan henkildkohtainen.

Erastalon (2011, 12) mukaan toimintaa palvelussa edustaa esimerkiksi asiakkaan
tervehtiminen, hymyily seké erilaiset tyosuoritukset palvelun aikana. Palvelun ai-
neettomuus tarkoittaa sitd, etta palvelusta ei ja& asiakkaalle juuri mitaan konkreet-
tista vaan palvelu on lahinnd tuntemus. Palvelutapahtumassa "asiakas on itse teki-
jand@”, tarkoittaa sitd, etté aina, kun on palvelua, on myds asiakas. llman asiakkaita
ei ole palvelua. Se, etta palvelua kulutetaan samanaikaisesti kuin sita tuotetaan,
on ominaista lahes kaikille palveluille. Esimerkiksi asunnonostaja kuluttaa vali-
tysyrityksen palveluita, kun valittdja tarjoaa héanelle mahdollisuuden kayda katso-
massa kiinnostavaa asuntoa tai, kun valittdja kertoo asunnosta asiakkaalle. Sa-
maan aikaan kiinteistonvalittaja tuottaa palvelua kertoessaan asiakkaalle myynti-
kohteesta. Se, kuka palvelun omistaa, on epaselvdd. Omistaako asiakas palvelun
silloin, kun asiakas esimerkiksi kdy asunnon yleisesittelyssd? Kun asiakas sitten
l&ahtee yleisesittelysta, han ei enda omista sita? Yleisesti ajatellaan, etta asiakas

omistaa palvelun sen aikaa, kun han sitd kayttaa. Palvelukokemus on jokaiselle
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ihmiselle henkilokohtainen. Odotukset ja aikaisemmat kokemukset vaikuttavat sii-

hen, kuinka asiakas palvelun kokee.

Alla on esitetty Gronroosin malli siité, kuinka asiakkaan kokema kasitys palvelun-
laadusta muodostuu. Koettu kokonaislaatu muodostuu asiakkaan odottamasta
laadusta, seka koetusta laadusta (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 45). Odo-
tettu laatu muodostuu asiakkaan ennakkokasityksista, johon vaikuttavat yrityksen
markkinointiviestinta, imago, suusanallinen viestinta, seka asiakkaan tarpeet. Ko-
ettuun laatuun vaikuttavat tuotteen tai palvelun tekninen laatu seka se, miten asia-
kas on tuotteen tai palvelun saanut eli minkalaista asiakaspalvelu on ollut. Tekni-
nen ja toiminnallinen palvelunlaatu suodattuu vield yrityksen imagon kautta koe-
tuksi laaduksi. Yrityksen huono tai hyva imago vaikuttaa siihen, kuinka palvelu
koetaan. Hyvalla imagolla varustettu yritys saa helpommin huonon asiakaspal-

velun anteeksi kuin huonolla imagolla varustettu yritys.

Odotettu laatu < Koettu kokonaislaatu > ( Koettu laatu

Markkinaviestinta
Imago

- Suusanallinen viestinta
Asiakkaan tarpeet

Tekninen laatu

Toiminnallinen
laatu; miten

Kuva 1. Asiakkaan kokema kaésitys palvelun laadusta
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Lundberg ja Toytari (2010, 170) painottavat asiakaspalvelun olevan kontaktilaji.
Myyjan tulee aina saada henkil6kohtainen yhteys asiakkaaseen. Ilman asiakas-
palvelua voisi monia asia tuntua asiakkaasta hankalalta (Hannula, Indberg & Virta
2012, 21). Kukaan ei neuvoisi, miten toimia asunnon ostotilanteessa tai millaisia

erilaisia vaihtoehtoisia asuntoja yrityksella olisi tarjolla.

2.2 Asiakaspalvelun tehtavat

Erastalo (2011, 14) jakaa asiakaspalvelu kokonaisuuden kolmeen osaan. Asia-

kaspalvelu on vuorovaikutusta, myyntia ja markkinointia.

Asiakaspalvelu on vuorovaikutusta. Erdstalon (2011, 14) mukaan asiakaspalve-
lu tapahtuu vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla. Aina tama
vuorovaikutus ei kuitenkaan tapahdu kasvokkain, vaan esimerkiksi puhelimessa,
kun tietysta asunnosta kiinnostunut asiakas soittaa kiinteistonvalittajalle ja tiedus-
telee lisatietoja kohteesta. Kasvoton yhteydenpito vaikuttaa asiakkaan mielipitee-
seen palvelukokonaisuudesta, vaikka varsinainen kasvokkain tapahtuva palvelu
sujuisikin hyvin. Asiakkaan palvelukokonaisuuteen vaikuttaa negatiivisesti, jos han
joutuu soittamaan valittajalle asuntoesittelyn jalkeen monta kertaa ennen kuin saa

hanet kiinni, vaikka asiakas olisi ollut tyytyvainen valittajan esittelytaitoihin.

Merkittdvin vuorovaikutus tapahtuu kuitenkin Erastalon (2011, 14) mukaan kas-
vokkain. Kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu on ihmissuhdety6ta ja asiakaspal-
velijan tarkein tydkalu on hanen persoonansa seké vuorovaikutustaidot. Kiinteis-
tonvalityksessd kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu nousee suureen merkityk-
seen, kun asiakkaalle esitellaan asuntoa. Kiinteistonvalittaja esittelee asuntoa ja
hadnen persoonansa ja vuorovaikutustaidot vaikuttavat asiakkaan mielipiteeseen

asunnosta.

Asiakaspalvelija on oman palvelunsa asiantuntija (Erastalo 2011, 14). Asiakaspal-
velijan tulee tuntea yrityksensa tuotteet ja palvelut, seka tietdd oma roolinsa asia-
kaspalvelijana. Kun tyontekija ymmartaa roolinsa nimenomaan asiakaspalvelijana,
han ei tee tyota ainoastaan palkan takia. Taman ymmartaminen mahdollistaa ke-

hittymisen ja arvostuksen omaa ammattitaitoansa kohtaan.
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Erastalo (2011, 14) vertaa asiakasta vieraaseen. Omaan kotiin tervetulleelle vie-
raalle viestitaan sanallisesti seka elekielelld, etta han on tervetullut. Asiakas on siis
yrityksen vieras ja kun asiakaspalvelija osoittaa asiakkaalle arvostusta, on asiakas
useimmiten palveluun tyytyvainen. Arvostuksen kautta asiakkaalle syntyy tunne

siita, etta han on yritykselle tarkea.

Asiakaspalvelu on myyntid. Myyminen ja asiakaspalvelu kulkevat k&si kadessa.
Myyminen ei ole (Erastalo 2011, 15) erilladn asiakaspalvelusta, vaan myynnin tu-
lee tapahtua kokoajan asiakaspalvelun yhteydessa. Asiakkaan ottaessa yhteytta
mahdolliseen palveluntarjoajaan, kaupan syntyminen riippuu kontaktihenkilosta ja
hanen toiminnastaan. Vaikka asiakkaalla olisi selkea tarve tuotteelle, saattaa
kauppa jaada syntymatta, koska kontaktihenkilon kaytés ei miellyttanyt potentiaa-
lista ostajaa. Erastalo (mts.16) painottaa, ettd myyntitapahtumassa palvelua on,
kun asiakkaan tilanne kartoitetaan ja taméan jalkeen tarjotaan hanelle juuri hanen
tarvitsemaansa tuotetta. Kun asiakas saapuu kiinteistonvalitysyrityksen toimistolle
ja tiedustelee tiettyd asuntoa, taytyy hanelle esitella tama asunto, kartoittaa tilan-
ne, seka esitella mahdollisesti myds muita vaihtoehtoja, eika vain tyytya siihen,

etta asiakas saa haluamansa informaation yhdesta tietysta asunnosta.

Asiakaspalvelu on markkinointia. Hyvan kokemuksen yrityksesta saanut asia-
kas tulee Erastalon (2011, 16) mukaan yrityksen asiakkaaksi uudelleen, kun puo-
lestaan huonoa asiakaspalvelua saanut asiakas ei. Lisdksi asiakaspalveluun tyy-
tyvaiset asiakkaat kertovat hyvésta palvelusta muille potentiaalisille asiakkaille,
joten voidaan todeta asiakaspalvelun olevan myods markkinointia. Tama patee
my0s kiinteistonvalitykseen. Kun valittaja hoitaa asiakaspalvelun huolellisesti, ker-

too asiakas tutuillensa kyseisesta valittajasta ja suosittelee tata.

Tama yhtalo toimii myos toisin pain. Onnistunut asiakaspalvelu on hyvaa markki-
nointia, mutta parhaastakaan markkinointikampanjasta ei ole hyotya, jos yrityksen
asiakaspalvelu on huonoa (Pakkanen, Korkeamé&ki & Kiiras 2013, 9). Mainokset
houkuttelevat ihmiset yritykseen, mutta lopullinen ostopaatds tehddan usein vasta
myymalassa. Jos asiakaspalvelu on myymalassa huonoa, voi asiakas jattaa tuot-

teen ostamatta.
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2.3 Hyvan myyjan ominaisuudet

Myyjan on nykyisin vaikea péarjata enaa perinteisilla myyntikeinoilla (Laine 2008,
22). Myyjan on oltava analyyttisempi, nopeampi ja tunnistettava useita paatoksen-

tekoon liittyvia erilaisia rooleja.

Rummukainen (2008, 10-11) haastatteli kirjaansa varten 120 huippumyyjaa. Jo-
kainen naista myyjista on ollut yrityksensé myyntilastojen kymmenen parhaan jou-
kossa. Haastatteluissa kavi ilmi, etta keskiverto myyja eroaa huippumyyjista noin
kahdeksalla ominaisuudella. Nama ominaisuudet ovat asenne, ajankayton hallin-
ta/tavoitteellisuus, myyntiesittelytaidot, tuotetietoisuus, ulkoinen olemus, uusasia-
kashankinta ja lisamyynti seka kyky tulla toimeen erilaisten persoonien kanssa ja

kaupanpaatdstaidot.

Vain muutamalla haastateltavalla oli hallussaan kaikki kahdeksan ominaisuutta,
mutta kaksi ominaisuutta toistui muita useammin: asenne ja kaupanpaatostaidot
(Rummukainen 2008, 11). Useimmat haastatelluista huippumyyjista hallitsivat

kuusi tai seitseman naistd ominaisuuksista.

Hyvien myyjien tapoja on myds mahdollista kopioida (Laine 2008, 41). Myyjanke-
hittymisen kannalta tarkeintd on ymmartad, mita huippumyyjat tekevat. Hyvien
myyjien ominaisuuksia on mahdoton kopioida itselleen, mutta heidén toimintatapo-
ja voi kopioida. Halu oppia paremmaksi myyjaksi tulee kuitenkin ihmisesté itses-

taan. Kukaan muu kuin itse myyja ei ole vastuussa urastaan ja tyontuloksesta.
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Alanen, Malkia ja Sell (2005, 18) mainitsevat kirjassaan 11 menestyvan myyjan

tunnuspiirretta:

MENESTYVAN MYYJAN OMINAISPIIRTEITA

= P3dmaaradtietoinen

= Keskittyy tuotetta enemmaén ihmiseen

= Ohjaa keskustelua kysellen, kuunnellen,
tehden johtop&aatoksid ja esittdmalld ndkemyksidan

= |hmistuntija

= Suunnitelmallinen

= Kilpailuhenkinen

= Oppimishaluinen

= Ulospéin suuntautunut

= Elegantti pukeutuja

=  Verkottuja

= Kokenut

Kuva 2. Menestyvan myyjan ominaispiirteita

Kiinteistonvalitys on asiakaspalvelua ja myyntitydta. Hyvan myyjan ominaisuudet
korostuvat myos kiinteistonvalityksessa. Hyvilla ominaisuuksilla varustettu myyja

parjad huonoina aikoina ja vastoinkaymisten hetkilla paremmin kuin keskiverto-

myyja.

2.3.1 Asenne

Lundberg ja Toytari (2010, 100) toteavat, ettd menestyksellisessa palvelussa on
kysymys asenteesta. Palvelun laatu on harvoin kiinni osaamisesta, koska useim-
miten jokaisella tehtavaan palkatulla on riittavasti osaamista. Taloussanomien ar-
tikkelissa (Myyjan huono asenne [22.9.2011]), jossa viitataan Suomalaisen myyjan
muotokuva -selvitykseen kerrotaan, ettd myyjan huono asenne karkottaa kaksi
kolmesta asiakkaasta. Rummukainen (2008, 16) painottaa, etta menestyvat myyjat

arvostavat myyjan ammattia ja ovat ylpeita siitd, kun puolestaan keskivertomyyja
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eivat usein arvosta ty6taan tai jopa hapeédd myyjan ammattia. Menestyvat myyjat
haluavat myo6s kehittya jatkuvasti. Toinen asenteellinen ero menestyvéan ja keski-
vertomyyjan valilla on se, ettd menestyvat myyjat lahes aina arvostavat myytavaa
tuotettaan tai palvelua. Kun myyja kertoo aidosti innostuneesti tuotteestaan tai
palvelusta, tulee asiakkaalle halu ostaa tuote. Myyjan tunnetila tarttuu asiakkaa-
seen. Rummukaisen (mts. 18) mukaan kolmas menestyvan myyjan ja keskiverto
myyjan asenteellinen ero I6ytyy siitd, kuinka myyja ottaa vastaan vastoinkaymiset.
Kaikille tulee vastoinkaymisia, mutta suhtautuminen niihin on erilaista. Kun myyja
kokee takaiskun, tulee hanen analysoida tilanne: mita olisin voinut tehda parem-
min, mika meni hyvin tai huonosti seka miten etenen tasta eteenpain. Keskiverto
myyja usein masentuu takaiskuista. Olennaista on se, ettd menestyva myyja ei

keskity takaiskuihin.

Rope (2004, 87) puolestaan painottaa, ettd myyjan asenteen tulee olla maaratie-
toinen. Maarétietoinen asenne ei kuitenkaan tarkoita aggressiivista asiakkaan pai-
nostamista. Maaratietoisen, kohti kauppaa etenevan myymisen ja aggressiivisen
painostavan myymisen ero on hiuksenhieno. Liian aggressiivinen myyminen usein

luo asiakkaalle "minulle et myy” -tunteen, miké merkitsee epaonnistumista.

Ollessani kesatoissa ja tyoharjoittelussa Seinajoen Kotijoukkueella huomasin, etta
valittdjien asenteissa on eroja toimiston sisalla, seka eri kiinteistonvalitysyritysten
valilla. Asenteen merkitysta kiinteistonvalitystydssa ei voi ylikorostaa. Valittgjista
parhaimmat tekevat eniten téité ja asennoituvat tydhonsa intohimoisesti. Monelle
kiinteistonvalittajalle tydsta on tullut lahes elaméantapa.

2.3.2 Tavoitteellisuus ja ajankaytto

Rummukainen (2008, 28-29) toteaa, etta huippumyyjilla on selkeat tavoitteet tois-
sa. Usein nailla myyijilla tavoitteellisuus heijastuu myés muille elaman osa-alueille.
Hyva myyja tietdad, mitd han myy nyt, mitd han myi viime kuussa ja minkélaisia
myyntilukuja han tavoittelee tulevaisuudessa. Hyvin konkreettiseksi tavoitteet tule-

vat, kun jokaiselle péivalle asettaa oman tavoitteensa.
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Asetetut tavoitteet ovat ajankayton suunnittelun perustana (Alanen ym. 2005, 45).
Ajankayton suunnittelu kohdistuu helposti vaariin asioihin, elleivat tavoitteet ole
selkeat ja kaikkien tiedossa. Rummukaisen (2008, 28—29) mukaan parhaat myyjat
usein aikatauluttavat paivansa tarkasta. He saapuvat samaan aikaan toihin seka
suunnittelevat etukateen paivansa kulkua. Jotkut huippu-myyjat tosin toimivat
my0s fillispohjalta, mutta kaikista tarkein ja selkein tavoite kaikilla huippumyyjilla

on yksinkertaisesti kaupan saaminen.

Yksi Rummukaisen (2008, 29) haastateltavista huippumyyijista toteaa, ettd "Muut
tulevat tanne tydpaikalle vahan niin kuin hengailemaan. Mina tulen t6ihin”. Huip-
pumyyjille ominaista on se, etta he yksinkertaistavat tyopaivansa kulkua ja poista-
vat turhat aikaa vievat vaiheet. Alanen ym. (2005, 46—47) kirjoittavat myyjan aika-
varkaista. Niitd ovat suunnitelmattomuus, useiden tydtehtavien yhtaaikainen teke-
minen, ajan kayton virheellinen arviointi, yksin tekeminen, huono viestintd myynti-
ryhmassa, turha hierarkia, keskeytykset, vaikeus laittaa asioita tarkeysjarjestyk-
seen, tehottomat palaverit, tydvalineissa ilmenneet ongelmat, viivytteleminen seka
epajarjestys. Nama aikavarkaat heikentavat myyjan mahdollisuuksia tehokkuu-

teen.

Laine (2008, 219) korostaa, etta myyjalle tarkeinta asioiden tarkeyden ja kiireelli-
syyden priorisointi. Myyjan pitaa pystya erottamaan tarkeat asiat kiireellisista asi-
oista. Mikali myyjalla on kesken tarkean muistion tekeminen ja asiakas soittaa pyy-
tadkseen kiireellisesti jotain vahemman tarke&é asiaa, hyva myyja valitsee muisti-

on tekemisen loppuun, eika ryntaile sinne tanne.

Kuulin monesti Seingjoen Kotijoukkueella puhuttavan tavoitteista. Valittdjan kes-
kustelivat keskenaan, etta minkalaiset ovat kuukauden myyntitavoitteet ja mihin he
tahtaavat. Myos ajankayton suhteen oltiin tarkkoja. Palaverit olivat pakollinen asia,
jotka pyrittiin pitdmaan mahdollisimman lyhyiné ja ytimekkaina. Tydntekijoissa oli
havaittavissa selvaa turhautumista, jos palaverit venyivét ja varsinaisesta asiasta
eksyttiin toisiin asioihin. Vaikka kahvinjuonti tytpaikalla usein koetaan aikavar-
kaaksi, omien kokemukseni mukaan se on loistava tapa irtautua hetkeksi hektises-
ti tyGilmapiiristéa, mikéa kiinteistonvalitysyrityksissa vallitsee. Pienen kahvitauon jal-

keen keskitytaan taas sata prosenttisesti tyohon.
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2.3.3 Myyntiesittelytaidot

Rummukainen (2008, 60-61) toteaa, ettd myyntiesittely eli se hetki, kun olemme
kasvokkain asiakkaan kanssa tai puhelimessa on hyvin ratkaiseva kaupan kannal-
ta. Huipuilla ndmé& myyntiesittelyt ovat usein lyhkdisempia kuin muilla myyjilla,
koska he keskittyvat tiiviisti olennaiseen. Myyjan tulee valmistautua myyntiesitte-
lyyn kolmella eri osa-alueella. Osa-alueita ovat fyysinen valmistautuminen, henki-
nen valmistautuminen seka kaytannon asioiden valmistelu. Fyysiseen valmistau-
tumiseen kuuluu esimerkiksi se, etta edellisen illan juhliminen ei haittaa seuraavaa
tyopaivaa. Myds huomion kiinnittdminen ravintoon, uneen seka lepoon ovat tarkei-
td. Rummukainen (2008, 60) toteaa, ettd vasyneinéd kaikista tulee pelkureita. Toi-
nen osa-alue on henkinen valmistautuminen. Huippumyyja pyrkii saamaan itsensa
oikeaan mielentilaan. Mielikuvaharjoitusten tekeminen on hyva keino. Ennen
myyntiesittelyd on hyva kayda lapi myyntiesittelyn kulku mielessaan. Kaytannon
asioiden valmistelu on myyntiesittelyyn valmistautumisen kolmas vaihe. Huippu-
myyja varmistaa ennen myyntiesittelya, etta hanella on kaikki tarvittava materiaali
mukana. Kaupat eivat saa jaada tekematta siitd syysta, etta jotain tarkedd on

unohtunut.

Rummukainen (2006, 62) toteaa, etta parhaat myyjat puhuvat myyntiesittelyssa
vahan, mutta kyselevat paljon. Myyjan tavoitteena on antaa asiakkaan loistaa ja
rakentaa myyntiesittely siten, ettd myyja on auttamassa asiakasta. Hyvan myyn-
tiesittelyn ominaispiirteitd ovat, kun asiakas puhuu ja myyjd kuuntelee suurim-

manosan ajasta.

Kiinteistonvalityksesséa myyntiesittelyt voidaan jakaa kahteen osaan. Ensimmainen
myyntiesittely kdydaan siiné vaiheessa, kun kohteen myyja eli toimeksiantaja paat-
taa, mille kiinteistonvalitysyritykselle kohde annetaan myyntiin. Toinen myyntiesit-
telyvaihe on se, kun potentiaalinen asunnon ostaja astuu yrityksen toimistoon si-
saan tai tulee katsomaan myytavaa kohdetta. Molemmissa vaiheissa valittaja tar-
vitsee samanlaisia myyntiesittelytaitoja. Valmistautuminen kohteen hankintakéyn-

tiin tai asunnonesittelyyn on myds tarkeé osa-alue.
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2.3.4 Tuotetietoisuus

"Pelkén tuotteen teknisiin erinomaisuuksiin paneutuva myyja on vain pyoriva kyltti,

ei asiakkaan ongelman ratkaisija eikd tarpeen tayttgja”, (Pekkarinen ym. 1997,

37).

Pekkarinen ym. (1997, 38) luettelevat 9 asiaa, jotka sisaltyvat hyvan myyjan tuote-

tietoisuuteen.

Myyjan pitaa tietdad tuotteensa tai palvelunsa tarkeimmat kayttajat ja kaytta-

jien kokemukset.

Myyjan on tunnettava oman tuotteensa tai palvelunsa viimeisimmat kehitys-

vaiheet.
Myyjan on tiedettdva oman tuotteensa tai palvelunsa tulevaisuudesta

Myyjan pitda tuntea yrityksensa tarjoamat muut palvelut, kuten huolto ja

tekninen apu seka muut yrityksen tarjoamat tuotteet ja palvelut.

Myyjan pitdad tuntea oma yrityksensa historia, taloudellinen tilanne, asema

markkinoilla, ylin johto, rinnakkaistoimitukset seka ulkomaiset suhteet.
Myyjan tulee tuntea oma myyntipiirinsa seké tyéryhménsa johon kuuluu.
Myyjan on tunnettava kilpailijansa hyvin.

Myyjan taytyy tietdd mita etuja hanen tuotteensa tai palvelunsa antaa kulle-

kin asiakkaalle.

Myyjan tulee ymmartad asiakkaansa ongelmat, jotta h&n osaa ratkaista ne.

Rummukaisen (2006, 44) mukaan hyvan myyjan ominaisuuksiin kuuluu tuotetie-

toisuus. Hyvéan ja keskiverto myyjan erot eivat ole tiedon mé&arassa, vaan siinga,

kuinka tuotteen ominaisuuksista kerrotaan asiakkaalle. Hyva myyja kertoo asiak-

kaalle, mita hyotya tietynlaisesta tuotteesta tai teknisestd ominaisuudesta asiak-

kaalle on. MitdA enemman myyja tietdd tuotteestaan, sitd enemman han loytaa

ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle hy6tya. Pahinta on luulla, ettd asiakas
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tietdd jonkun ominaisuuden tuoman hyddyn jo valmiiksi. Hy6ty tulee aina kertoa.
Usein tuotetietouden maaraa ylikorostetaan. Usein hyva myyja tietaa vain perus-
asiat hyvin. Hyva myyja pelkistaa tuotetietoutensa niihin asioihin, joista asiakkaan
useimmiten kysyvat ja jotka tuottavat asiakkaalle hyotyd. Rummukainen (mts. 48)
painottaa, etta tuotetietoutta on myo6s se, etta tietaa kuinka oma tuote tai palvelu
sijoittuu kilpailijoihin ndhden. Myyjan pitaa tiedostaa, missd asioissa tuote tai pal-
velu on vahvempi kuin kilpailijat, ja korostaa naitd. On myds hyva tietaa, missa

asioissa tuote tai palvelu on heikompi.

Alanen ym. (2005, 19) puolestaan painottavat etta hyva tuoteosaaminen on myyn-
tyon pohja. Hyvan tuoteosaamisen avulla myyja osaa valita asiakkaalle parhaan

ratkaisun omasta tuote tai palvelu valikoimastaan.

Kiinteistonvalityksessd myyjan tuotetietoisuus on erittain tarkeatd. Asuntokauppa
on asiakkaalle yksi elaman suurimmista, monilla todenné&kdisesti suurin investointi,
eika sita haluta antaa sellaisen valittajan kasiin, joka ei tieda kohteesta riittavasti.
Uusien vdlittdjien toimintaa valvotaan tarkasti, jotta valtyttaisiin ikavilta yllatyksilta
sitten kun kaupat on jo tehty, ainakin Kotijoukkueella. Kiinteistonvalittajilta vaadi-
taan paljon tietamysta erilaisista lakipykalistd. Tahan asti kiinteistonvalitysyrityk-
seen on paassyt myyntineuvottelijaksi myds ilman mink&anlaista tutkintoa. Lain
mukaan on riittanyt se, etta laillistettuja kiinteistonvalittajia eli LKV tutkinnon suorit-
taneita on toimistossa vain yksi. Tama on mahdollistanut sen, etta kaikkien valitta-
jiné toimineiden henkildiden ammattitaito ei valttamatta ole asunto — tai kiinteisto-
kaupan vaatimalla tasolla. T&h&n puututtiin vuonna 2012, kun hallitus alkoi suunni-
tella muutosta péatevyysvaatimuksiin  (Larros, LKV -kokeen suorittaminen
[7.9.2012]). Patevyysvaatimuksiin tuli muutos 1.5.2013 alkaen. Nyt lain mukaan
vahintdan puolella kiinteisténvalitystoimiston valittajista tulee olla suoritettuna LKV

-tutkinto. Siirtymaaikaa lain toteuttamiseen on annettu vuoteen 2016 asti.
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2.3.5 Ulkoinen olemus

Pukeutumisen avulla ihminen viestii itsestaan, kulttuuristaan ja yrityksestaan (Pek-
karinen ym. 1997, 55). Pukeutumiseen tulee kiinnittdd huomiota aivan samalla

tavalla, kuin esimerkiksi yrityksen imagosta huolehtimiseen.

Rummukaisen (2008, 76) mukaan myyjan ulkoiseen olemukseen kuuluvat muun
muassa hiukset, pukeutuminen, salkut, korut, esitteet, ryhti, kattely sek& hymy.
Ulkoinen olemus on sanatonta viestintda ja menestyvat myyjat miettivat tarkasti,
mité pukevat paallensa tiettyihin tapaamisiin. Jos myyjalla on asiakastapaamisia ja
tavattavat henkilét ovat erityylisid, tulee myyjan huomioida tdma pukeutumises-
saan. Asiakkaita on hyva lahestya heidan omalla tyylillaan.

Rope (2004, 77) puolestaan toteaa, ettd myyjan pukeutumisen lahtokohtana tulisi
olla se, ettd myyja pukeutuisi hieman yli kyseessa olevan tilanteen valttamattoman
pukeutumistason. Hieman "yli pukeutumisella” myyja viestii asiakkaan huomioon

ottamista.

Toimialan pukeutumiskulttuuria on Rummukaisen (2008, 76) mukaan myds mietit-
tava. Myyjan on pukeuduttava niin, etta asiakas kokee, ettd myyja menestyy toimi-

alallansa.

Terveys ja energisyys kuuluvat (Rummukaisen 2008, 76) myds tarkeana osana
ulkoiseen olemukseen. Terve, energinen ja ryhdikas olemus myds viestivéat uskot-

tavuutta ja itsevarmuutta.

Rummukaisen (2008, 77) mielestd hymy on ensivaikutelmaa luotaessa tarkeassa
asemassa. Hymylla ja ilmeilla myyja viestii hyvaksyntaa, kiinnostusta, kuuntelua,
keskittymista, arvokkuutta sekd arvostamista. Myds napakka kéattely ja tervehtimi-

nen ovat menestyvan myyjan taitoja.

Rummukainen (2008, 78) painottaa, etta myyjan tulee olla tuotteensa tuote. Rum-
mukainen kayttdd esimerkkina myyjaa, joka myy laihdutusvalmisteita. Myyjan tulee
nayttaa silta, ettad on itsekin kayttanyt niita ja etta ne tehoavat. Tama luo uskotta-

vuutta. Myyja ei myoskaan saa nayttad kantamuksineen muulilta, vaan myyntita-
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paamisissa tulee olla mukana vain tarvittava. Myyjan tulee huolehtia myos esitys-
materiaalien siisteydessa, ettei niissa ole ryppyja ja ne ovat jarjestyksessa.

Yleisesti kiinteistonvalitysalalla pyritdan asialliseen ja siistiin ulkoiseen olemuk-
seen. Monet valittajat kayttavat pukua ja solmiota. Kauluspaita ja puvuntakki ovat
myoOs yleinen pukeutumistyyli. Asiallisella ja siistilla olemuksella pyritaan viesti-
maan asiantuntijuutta, luottamusta seka jossain maarin myds menestystd. Huo-
masin Kotijoukkueella, ettd valittdjat pukeutuivat eritavoin eri asiakkaiden kanssa.
Ajoittain valittajat vaihtoivat vaatteita keskenpaivan riippuen siita, edellyttikd seu-
raava tapaaminen puvuntakkia ja kauluspaitaa vai riittikd rennompi olemus. Kun
menin Kotijoukkueelle enimmaéista kertaa kesatdihin, tiedustelin pukeutumiskoo-
dia. Minulle kerrottiin, ettd pukeutumiskoodi Kotijoukkueella on asiallinen, mutta
melko rento. Puku tai solmio pakkoa ei ole. Kotijoukkue pyrkii talla valittamaan
asiakkaille rentoa ja urheilullista ilmapiirida. Monet Kotijoukkueen valittajat kayttavat
Kotijoukkueen tarjoamia urheilullisia pikeepaitoja. Tavoitteena on luoda kuva yhte-
naisesta ”"joukkueesta”. Alla kuva, joka on poimittu Kotijoukkueen kotisivuilta. Ku-

vassa nakyy hyvin Kotijoukkueen yhtenainen ja rentopukeutumistyyli.

Kuva 3. Kotijoukkueen pukeutuminen
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2.3.6 Uusasiakashankinta seka lisamyynti

Rummukainen (2008, 88) kirjoittaa, ettd menestyvat myyjat osaavat hankkia uusia
asiakkaita. Menestyvat myyjat ymmartavat, ettd uusasiakashankinta takaa jatku-
vuuden. Suuri osa menestyvien myyijien uusista asiakkaista tulee vanhojen asiak-
kaiden kautta. Asiakkaan ollessa tyytyvainen myyjaén, asiakas usein kertoo myy-
jasta eteenpain. Myyjan tulee myds olla aktiivinen ottamaan kontakteja mahdolli-

siin uusiin jaseniin eikd odotella, etta heihin otetaan yhteytta.

Menestyva myyja havaitsee mahdollisia lisamyynti mahdollisuuksia, ja myds hyo-
dyntaa niita jatkuvasti (Rummukainen 2008, 91). Keskivertomyyjan ja menestyvan
myyjan ero syntyy tassd asiassa siina, ettd keskivertomyyja tyytyy liian vahaan.
Keskivertomyyja on tyytyvainen kaupan saamiseen ja lopettaa myymisen siihen,

kun taas menestyva myyja tarjoaa asiakkaalle jotakin lisépalvelua tai tuotetta.

Pekkarinen yms. (1997, 50) painottavat, ettd kaikki myyjan vaikutusalueella olevat
ihmiset ovat potentiaalisia asiakkaita. Hinta ei kuitenkaan ole paras tapa saada
asiakkaita ostamaan tuotetta tai palvelua. Hyva keino on tehda jotakin, minka ih-
miset muistavat. Asiakasillan jarjestaminen on yksi esimerkki keinoista saada uu-

sia asiakkaita.

Y& viitataan Rummukaisen toteamaan, etta suuri osa menestyvien myyijien uusis-
ta asiakkaista tulee vanhojen asiakkaiden kautta. Tama on myds totta kiinteiston-
valitysalalla. Kun valittdja hoitaa yhden asiakkaan asuntokaupan ammattitaitoisesti
loppuun asti, tyytyvainen asiakas kertoo valittajan toiminnasta tuttavilleen, jotka
sitten, kun esimerkiksi asunnon myyminen on ajankohtainen aihe, muistavat ta-
man valittajan, josta heidan hyva ystavansa kertoi. Verkostoituminen on kiinteis-
tonvalityksessa uusasiakashankinnan tarkein asia. Valittajalla, jolla on laaja tutta-
vapiiri ja pohjalla monta menestyksekasta asuntokauppaa, on hyvassa asemassa

tulevaisuutta ajatellen.
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2.3.7 Erilaisten persoonien kanssa toimeen tuleminen

Myyjana tyodskennellessad on tarkeata pystya sopeuttamaan omaa kayttaytymis-
taan erilaisilla asiakasryhmille sopivaksi (Pekkarinen ym. 2006, 37). Myyjan kan-
nattaa opetella tunnistamaan asiakkaistaan erilaisia persoonia ja opetella viesti-

maan naiden erilaisten persoonien kanssa.

Rummukainen (2008, 102-103) toteaa, ettd menestyvd myyjad osaa luoda hyvan
tunnelman erilaisten asiakkaiden kanssa. Menestyvd myyja miettii asioita asiak-
kaan kannalta ja kuuntelee téata koko kehollaan. Menestyvat myyjat myés mukaut-
tavat omaa kaytostaan asiakkaan kayttaytymisen mukaan ja harjoittelevat kanssa-
kaymista heidan kanssaan.

Ollessani Kotijoukkueella tydharjoittelussa huomasin, kuinka erilailla valittajat kayt-
taytyivat erilaisten asiakkaiden kanssa. Kiinteistonvalittajan tuleekin mukauttaa
omaa kaytostaan asiakkaan mukaan. Vanhempi ihminen saattaa kokea toykedna
sinuttelun, ja vaatii, ainakin mielessaan teitittelyd, kun taas nuorempi kokee teititte-

lyn arsyttavana.

2.3.8 Kaupanpaatostaidot

Alanen ym. (2005, 108-109) toteavat, etta monet myyjat menettavat kaupan, kos-
ka ovat pelanneet pyytaa ostopaatosta. Myyja saattaa pelata omaa tappion tunnet-
ta tai muuttavansa neuvottelun tunnelman kielteiseksi ehdottaessaan ostopaatos-
ta. Ostopéatoksen ehdottaminen on kuitenkin myyjan tehtava ja se on hanen ty6-
tansd. Myyjan tehtava on auttaa asiakasta ostopaatoksen teossa, koska kaupan

paattdminen ei ole asiakkaalle itsestdén selvaa.

Hyva myyja tunnistaa ostosignaaleja ja osaa arvioida oikeat hetket ehdottaa kau-
pan paatosta (Alanen ym. 2005, 110). Usein oikea hetki on sen jalkeen kun myyja
on esittdnyt viimeiset argumentit ja mahdollisesti vastannut vastavaitteeseen. On
my06s muista asiakkaan lahettamia ostosignaaleja, joihin myyjdn on hyva tarttua.

Asiakkaan esittdméat myonteiset kommentit tuotteesta tai mahdolliset kysymykset
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koskien kaupan jalkeista tilannetta ovat usein hyvid paikkoja ehdottaa kaupan
paattamista.

Pekkarinen ym. (2006, 79) antavat muutaman esimerkin asiakkaan ruumiin kielen
antamista ostosignaaleista. Ostosignaaleja ovat esimerkiksi, kun asiakas koskette-
lee naytetta tai tutkii sita tarkoin. Signaaleja voivat olla myds, kun asiakas kiinnos-
tuu keskustelusta ja ottaa paremman kuunteluasennon. My6s naytekappaleen ot-

taminen uudelleen kateen, kertoo kiinnostuksesta.

Kiinteistonvalityksessa ostosignaaleja ovat esimerkiksi se, kun potentiaalinen osta-
ja, joka on ensin yksin kaynyt katsomassa asuntoa, pyytaa koko perheensa paikal-
le, tai kun asiakas ihastelee daneen asunnon ominaisuuksia. Naind hetkina valitta-

jan tulee rohkeasti ehdottaa kaupantekoa.

2.4 Myynnin vaiheet

Myynnin vaiheet tai portaat auttavat myyjad myyntiprosessin hallinnassa. Myynti
etenee selkeasti kohti kaupan p&atosta. Kun myyja muistaa kayda kaikki myynnin
vaiheet lapi, etenee keskustelu tehokkaasti kohti tavoitetta, eli kaupantekoa. Roy
Chitwood (1997, 86—87) jakaa myynnin seitsemaan eri vaiheeseen: Lahestyminen,
arviointi, tarpeen selvittdminen, yrityksen myyminen, tarpeen tayttaminen, sitoutu-
minen, kaupan varmistaminen. Opinnaytetydssani kaytan runkona néaita Chitwoo-

din esittamaa seitsemaa vaihetta kertoessani myyntityon vaiheista.

Alanen ym. (2005, 67-68) puolestaan jakavat koko myyntiprosessin karkeasti nel-
jaan vaiheeseen. Ensimmainen vaihe on luottamuksen rakentaminen asiakkaan ja
myyjan vdlille. Toinen vaihe on analyysivaihe, jonka aikana myyja kerda tarvitta-
vaa tietoa asiakkaasta ja suunnittelee |&hestymistapansa huolella. Analyysivai-
heessa myyja pyrkii ratkaisemaan, kuinka han saa asiakkaan kiinnostumaan juuri
hanen tuotteestaan. Kolmas myyntiprosessin vaihe on ratkaisun luominen ja arvi-
ointi. TAman vaiheen tavoitteena on saada asiakas vakuuttuneeksi siitd, ettd han
todella tarvitsee juuri tata tuotetta tai palvelua seka, ettd myyjan ratkaisu asiak-
kaan ongelmiin on paras. Neljas myyntiprosessin vaihe on paatosvaihe, jossa
myyja pyrkii saamaan aikaan selkean neuvottelutilanteen, jossa asiakas tekee rat-
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kaisun tuotteen tai palvelun hankinnasta. Taman neljannen myyntiprosessin vai-
heen sujuminen ratkaisee sen, paaseekd myyja lopulliseen tavoitteeseensa eli

kauppaan.

2.4.1 Lahestyminen

Ensimmainen vaihe on lahestyminen. L&dhestyminen on kontaktin luomista, esittay-
tymista seka tutustumista (Chitwood 1997, 89). Asiakkaan ensimmainen paatos

koskee myyjaa, koska paaasiassa inmiset ostavat myyjalta josta pitavat (mts. 86).

Asiakkaat puntaroivat myyjaa ja myyjan luotettavuutta heti ensimmaisista sekun-
neista alkaen (Pekkarinen ym. 2006, 50-51). Luotettavuusvaikutelmaan vaikutta-
via tekijoita ovat myyjan asiantuntevuus, puheen sujuvuus, asiakkaan ymmartami-
nen sekéa ulkoinen olemus. Nonverbaalisella viestinnalla on suuri merkitys asiak-
kaan lahestymisessa. Asiakas voi tulkita rivienvalista, ettd myyja tavoittelee vain
myyntiprovisioita itselleen tai tulee tilanteeseen vain, koska hanen tydonkuvaan
kuuluu. Mikali asiakas havaitsee ndita piirteitd myyjassa, paattyy keskustelu usein

lyhyeen.

Alanen ym. (2005, 71) ovat puolestaan nimenneet taman ensimmaisen vaiheen
yhteydenotto-vaiheeksi. Sen tavoitteena on herattaa asiakkaan kiinnostus kau-

pankayntiin. Yhteydenotosta alkaa aktiivinen myyntityo.

Kiinteistonvalityksessa lahestyminen, eli ensimmaisen kontaktin luominen voi ta-
pahtua monessa tilanteessa. Naita tilanteita ovat, kun asiakas saapuu toimistolle
kertoakseen haluavansa ostaa tai myyda asunnon tai kun asiakas soittaa valittajal-
le ja kertoo haluavansa ostaa tai myyda asunnon. Ensimmainen kontakti voi my6s
syntyd, kun valittdjd menee arviokaynnille tai, kun potentiaalinen ostaja saapuu
asuntoesittelyyn. Kiinteistonvalityksessa luottamuksen saavuttaminen on erittain
tarkeda heti alusta alkaen, koska asuntokauppa on asiakkaalle todella tarkea asia.
Oman asunnon hankkiminen on monen ihmisen suurin investointi koko elaménsa

aikana, ja sita ei haluta riskeerata epaluotettavalle myyjalle.



29

2.4.2 Arviointi

Toinen vaihe on arviointi. Tassa toisessa vaiheessa kartoitetaan asiakkaan tarpei-
ta eli autetaan asiakasta maarittelemaan tasmallisesti, mitd he tarvitsevat. (Chit-
wood 1997, 105). Kartoittavien kysymysten esittaminen asiakkaille, on usein ainoa
tapa saada heidan tarpeensa selville. Kun myyja kyselee aktiivisesti asiakkaan
tarpeista, luo han kiinnostavan ja miellyttavan ilmapiirin. (Pekkarinen ym. 2006,
54). Myyjalla on hyva olla valmiiksi mietittyna kysymyksia, joita han asiakkaalle
esittda (Chitwood 1997, 105), mutta niiden orjallinen noudattaminen saattaa johtaa
siihen, ettei myyja kuule asiakkaiden vastausten monimuotoisuutta (Pekkarinen
ym. 2006, 54). Tarkeimmat kolme asiaa, joita myyjan pitaa selvittdd kyselemalla
heti alussa, on tarve, paatosvalta seka budjetti (Chitwood 1997, 106—107). Eli tar-
vitseeko asiakas todella tuotettasi tai palveluasi, oletko tekemisissa asiakkaan
kanssa, joka myos tekee ostopaatoksen, seka paljonko asiakas on valmis tuot-
teesta maksamaan tai onko asiakkaalla varaa tuotteeseesi. On my6s hyva muis-
taa, ettd edelleen tassa toisessa vaiheessa asiakas harkitsee edelleen, etta pitaa-

k6 han myyjasta (mts.105).

Tiedonkeruussa pitaa kuitenkin olla tarkkana, ettei mene kohtuuttomuuksiin (Ala-
nen ym. 2005, 84). Myyjan pitaa osata tulkita asiakasta ja huomata, kun asiakas ei
enaa ole halukas vastaamaan kysymyksiin. Myyjan tulee ainoastaan keskittya valt-
tamattdmien tietojen hankintaan ja jattaa yleiset taustatiedot keradamatta. Myyjan ei
myoskaan kannata ohjata keskustelua liian tiukasti kysymyksesta toiseen, koska
se luo huonon ilmapiirin. Asiakasta myos kannattaa rohkaista esittdmaan omia

kysymyksidan myyijalle.

Kiinteistonvalittajan tulee siis heti alussa selvittdd, onko asiakas tosissaan asun-
non oston suhteen ja minkalaista asuntoa han tarvitsee, kuka tekee lopullisen paa-
toksen asunnon ostosta, mink& hintaista asuntoa asiakas on etsimassa ja onko

asiakkaalla oikeasti varaa ostaa asunto.
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2.4.3 Tarpeen selvittdminen

Seuraava vaihe on tarpeen selvittiminen. Tarpeen selvittdmis-vaiheessa tehdaan
yhteenveto ensimmaisessa ja toisessa vaiheessa keratyista tiedoista (Chitwood
1997, 133-134). Asiakkaalle kerrataan ne asiat, joita han on myyjélle kertonut,
jotta myyja osaa edeta viidenteen eli tarpeen tayttdmis-vaiheeseen oikein. Lisaksi
kertomalla asiakkaalle tiivistelm&n asiakkaalta saaduista tiedoista, annat asiak-

kaalle viestin, etta olet paneutunut heidan asiaansa.

Kiinteistonvalityksessa tarpeen selvittamis-vaihe on esimerkiksi se, kun potentiaa-
linen asunnon ostaja on saapunut toimistolle ja l&hestymis- ja arviointi -vaiheet on
kayty lapi. Naiden kahden vaiheen jalkeen valittajan tulee kerrata tiedot, joita han
asiakkaalta on tdhdn mennessa saanut, jotta han osaa tarjota asiakkaalle juuri

hanelle sopivaa kohdetta.

2.4.4 Yrityksen myyminen

Neljas vaihe on yrityksen myyminen. Kolmessa ensimmaisessa vaiheessa myyja
on rakentanut luottamuksen hanen ja ostajan valille (Chitwood 1997, 145-
146,154). Tassa neljannessa vaiheessa rakennetaan luottamus yrityksen ja osta-
jan vélille. Asiakkaalle tarkeaa on toimiiko yritys rehellisesti, kykenevatkd ne to-
teuttamaan lupaamansa asiat seka vastaako yritys asioista, joihin se on sitoutunut.
Kun myyja myy yrityksen asiakkaalle, tulee hanen kertoa totuuteen pohjautuvia
tietoja. Kun myyja kertoo néaita tietoja asiakkaalle, tulee hanen perustella asiak-
kaalle, miten tama kyseinen tieto hytdyttad asiakasta. Kiinteistonvalittdjankin tulee
kertoa asiakkaalle yrityksesta, jolle han tytskentelee ja yrityksen toimintatavoista,

jotta asiakas saadaan luottamaan my0s yritykseen.

Kiinteistonvalittajankin tulee kertoa asiakkaalle yrityksesta, jolle han tytskentelee
ja yrityksen toimintatavoista, jotta asiakas saadaan luottamaan myds yritykseen.
Asuntokauppa on niin iso asia ostajalle, etta myos yrityksen, jolle valittaja toimii,

tulee olla luotettava.
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2.45 Tarpeen tayttaminen

Asiakkaan tarpeen tayttaminen on myynnin vaiheista viides. Tassa viidennessa
vaiheessa myyja hyddyntaa aikaisemmissa vaiheissaan kerdadmaansa tietoa seka
tekemaansa pohjatyota (Chitwood 1997, 170-171). Asiakkaalle myydaan seka
tuotteen ominaisuuksia, ettd aineettomia hyotya, joita asiakas saa tuotteen osta-
malla. Myyjan tulee kertoa asiakkaalle, mita hyotya jokin tuotteen ominaisuus asi-
akkaalle tuottaa. lhmiset ostavat hyodtya, eivat ominaisuuksia. Tuotteen hyo-
tynakodkohdat ja edut, joita asiakas tuotteesta saa, tulee tuoda ensin esille ja vasta
myobhemmassa vaiheessa kertoa mahdollisista palvelumaksuista, toimitusajoista
seka hinnasta (Pekkarinen ym. 1997, 124).

Alasen ym. (2005, 91) mukaan myyja voi rakentaa myyntiesityksensa joko tuo-
tesuuntautuneesti tai asiakassuuntautuneesti. Tuotekeskeinen lahestymistapa on
tehottomampi, kuin asiakaskeskeinen tapa, jossa painotetaan tuotteen tuomia
hyotyja asiakkaalle.

Yhtena esimerkkina hyodysta, jota valittdja voi asiakkaalle asunnosta kertoa on
putkiremontti. Jos asunto-osakeyhtioon on hiljattain tehty putkiremontti, ei riita, etta
asiakkaalle kertoo taman. On hyva myds kertoa, ettd koska putkiremontti on tehty,
ei asiakkaalle tule my6hemmaéssa vaiheessa ikavia yllatyksia ja rahaakin saastyy.
Jos taas putkiremontti on lahivuosina tulossa, pitdé se asiakkaalle kertoa, mutta ei
heti kun asiakas astuu ovesta sisaan. Kiinteistonvalittajankin pitaa painottaa asun-
non ominaisuuksien hyotyja asiakkaalle asuntoa esiteltdessa. Asiakkaalle ei riita,
etta valittdja kertoo asunnossa olevan maalammon, han haluaa myos tietaa, mita

hyo6tya tasta hanelle on.

2.4.6 Sitoutuminen

Kuudes vaihe on sitoutuminen. Tassa vaiheessa myyjan tehtava on pyytaa asiak-
kaalta paatdstd kaupan tekemisesta (Alanen ym. 2005, 108). Tassa vaiheessa
myyja sitouttaa ostajan tuotteeseen tai palveluun (Chitwood 1997, 205). Myynti-
keskustelun tavoite saavutetaan, kun ostaja vastaa myontavasti myyjan esitta-

maan ostoratkaisuun. Myyjan on tarkeata tarkkailla asiakkaan antamia mahdollisia
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ostosignaaleja, ja ehdottaa kaupan paattamista niind hetking, kun asiakas naita
signaaleja antaa. Osto signaalit voivat olla eleita, ilmeita tai esimerkiksi tuotteen
kokeilua (Pekkarinen ym. 2006, 78-81). Ostosignaaleista kerrotaan tarkemmin

luvussa 2.3.8.

Asiakkaalle kaupan paattdminen ei ole itsestdénselvyys (Alanen ym. 2005, 109).
Myyjan tehtavana on auttaa ja rohkaista asiakasta tekemaan paatos, jos asiakasta
arveluttaa paatoksen seuraukset. Tassa vaiheessa myyjan tulee antaa asiakkaalle

lisdperusteluja paatoksenteon avuksi.

2.4.7 Kaupan varmistaminen

Seitsemas ja viimeinen vaihe on kaupan varmistaminen. Kaupan varmistamisella
tarkoitetaan positiivisen ostopaatoksen jalkeista aikaa (Chitwood 1997, 253). Ta-
voitteena on pitaa asiakas tyytyvaisena myos kaupanteon jalkeen. Tilauksen te-
kemisen jalkeen kannattaa asiakkaalta kysella asiakaspalautetta (Pekkarinen ym.
2006, 9 ), seka esimerkiksi kertoa etta yritys tarjoaa apua mahdollisissa ongelmati-
lanteissa (Chitwood 1997, 254). Chitwood (mts. 254) painottaa, etta on myos tar-
keata pyrkid auttamaan asiakasta valttamaan ostopaatoksen katuminen jalkeen-
pain. Parhaiten autat asiakasta valttamaan ostajan katumuksen kertaamalla viela
kaupanteon jalkeen ne loogiset syyt, jotka tekevat hankinnasta jarkevan.

Kiinteistonvalittajankin tulee painottaa asunnonostajalle, etta jos ongelma tilanteita
tulee eteen, valittaja ja valitysyritys ovat valmiita vastaamaan kysymyksiin ja aut-
tamaan. Kiinteistonvalittajan kannattaa myos kysya ostajilta ja myyjiltd palautetta
toiminnastaan. Kiinteistonvalitysyrityksen tulee myods aika-ajoin jarjestaa asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksia, jotta saadaan selville, kuinka tyytyvaisia asiakkaat todella

ovat.

2.5 Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen

Asiakas kayttaa palvelua, kun han haluaa tyydyttaa jonkin tietyn tyyppisen tarpeen

(Ylikoski 2001, 151). Tyytyvaisyyden kokemus liittyy kuluttajan mielesta siihen,
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minkalaisen hy6dyn han palvelua ostaessa saa. Tyytyvaisyyttd tuottavat esimer-

kiksi palvelun ominaisuudet seka palvelun kayton seuraukset.

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijoitd, joihin yritys itse voi vaikuttaa, ovat
luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus, empatia, palveluympéaristd seka
muut konkreettiset asiat (Kuva 4) (Ylikoski 2001, 152-153). Nama palvelun laa-
tuun vaikuttavat tekijat muodostavat yhdessa tavaroiden laadun ja hinnan kanssa
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat, joihin yritys pystyy vaikuttamaan. Nai-
den liséksi ovat viela tilannetekijat ja yksilétekijat, joihin yritys ei itse pysty vaikut-
tamaan. Tilannetekijoitd ovat esimerkiksi asiakkaan kiire seka mieliala. Yksiloteki-
joilla tarkoitetaan jokaisen asiakkaan yksilollisia ominaisuuksia. Yksikédan asiakas

ei ole tdysin samanlainen eika koe asioita samalla tavalla kuin toinen.

Luotettavuus Palvelun laatu Tilanqe tekijat
Reagointialttius ""I/
Palveluvarmuus Tavaroiden laatu Asiakastyytyvaisyys
Empatia s
Palveluymparistd ja muut Hinta Yksilotekijat

konkreettiset asiat

Kuva 4. Asiakkaan tyytyvéisyyteen vaikuttavat tekijat

Bergstrom ja Leppénen (2009, 485) puolestaan jakavat tyytyvaisyyden tuntemisen

neljaan eri rynmaan:
- Tyytyvaisyys henkilokontakteihin
- Tyytyvaisyys tuotteeseen
- Tyytyvaisyys tukijarjestelmiin

- Tyytyvaisyys palveluymparistoon
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Tyytyvaisyys henkilokontakteihin tarkoittaa esimerkiksi sitd, kuinka hyvin kiin-
teistonvalittaja on tavoitettavissa, seké sita kuinka asiantunteva kiinteistonvalittéja
on. Myos palvelutapa vaikuttaa siihen, kuinka tyytyvainen asiakas on henkilokon-
takteihin.

Tyytyvaisyys tuotteeseen sisaltaa esimerkiksi tyytyvaisyyden tuotteen toimintaan

ja ominaisuuksiin, seka tuotteen kestavyyden.

Tyytyvaisyys tukijarjestelmiin tarkoittaa asiakkaan tyytyvaisyytta esimerkiksi

kiinteistonvalitys yrityksen internetsivuihin ja laskutukseen.

Tyytyvaisyys palveluympaéristoon tarkoittaa esimerkiksi mahdollista odottelua
kiinteistonvalitysyrityksen toimistolla, seka turvallisuuden tunnetta mik& toimistolla

muodostuu.

Odotettu laatu kuvaa niitd ennakkokasityksia, joita asiakas on muodostanut kiin-
teistonvalittajasta tai kiinteistonvalitysyrityksesta. Asiakkaalla on kasitys siitd, min-
kalaista palvelua h&n haluaisi, eli minkalaista palvelu olisi parhaimmillaan, seka
siitd, minkéalainen palvelu on riittdvaa (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 46—
47). Halutun palvelun ja riittavan palvelun valiin jadvaa aluetta kutsutaan hyvaksyt-
tavaksi palveluksi eli palvelun toleranssivydhykkeeksi. Usein asiakkaalle tarkeissé
asioissa hyvaksyttavan palvelun taso on vaativampi kuin vahemman tarkeissa asi-
oissa. My0s toleranssialueen koko vaihtelee. Joillain aloilla asiakkaat vaativat ta-
saista laatua, kun taas joillain aloilla palvelun tasolle hyvaksytdan suurempi vaihte-
lu. Palvelun tasolla on mygs yléarajansa. Jos palvelu on lilan hyvaa, voi se muuttua

asiakkaan mielesta epamiellyttavaksi.

Bergstrom ja Leppéanen (2009, 486) toteavat, ettd kiinnostavimpia yrityksen kan-
nalta ovat ne asiakkaat, jotka olivat erittain tyytyvaisia tai erittain tyytymattomia.
Erittdin tyytyvaiset asiakkaat kertovat herkasti hyvasta palvelusta tuttavilleen. Li-
saksi tyytyvéiset asiakkaat antavat myos yritykselle palautetta herkasti. TAmén
palautteen avulla yritys osaa sailyttdd asiakkaiden arvostamat tuotteet, palveluta-
vat ja henkiloston. Erittain tyytymattomat asiakkaat lopettavat asiakas-suhteen heti
ja kertovat huonosta palvelusta eteenpdin. Erittin tyytymattomét asiakkaat eivat
valttamatta valita yritykselle suoraan, vaan kirjoittavat palautteen esimerkiksi kes-

kustelupalstoille.
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Usein Yritykset seuraavat asiakastyytyvaisyytta jatkuvasti (Bergstrom & Leppanen
2009, 484). Jatkuva seuraaminen mahdollistaa sen, ettd asiakkaiden tyytyvaisyy-
den kehittyminen nahdaan pitkalla aikavalilla. Nain pystytaan myos ajoissa kehit-
tamaan omaa tuotettaan tai palvelua oikeaan suuntaan. Jatkuva asiakastyytyvai-
syyden seuranta my0s mahdollistaa nopean reagoinnin negatiivisiin asioihin. No-
pea reagoinnin avulla asiakkaita ei meneteta. Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata
yksittdisen palvelutapahtuman tasolla tai kokonaistyytyvaisyytena (Ylikoski 2001,
155). Asiakas voi esimerkiksi olla tyytyvainen kiinteistévalitysyritykseen, mutta han

on tyytymaton yhden valittdjan toimintaan.

Asiakkaantyytyvaisyyden mittaamiseen on Bergstromin ja Leppasen (2009, 484)
mukaan kolme eri keinoa: spontaani palaute, tyytyvaisyystutkimus ja suosittelu-

maara.

Spontaani palaute. Spontaanilla palautteella tarkoitetaan asiakkailta tulevia kii-
toksia, valituksia, moitteita, toiveita ja kehittamisideoita (Bergstrom & Leppanen
2009, 484). Yrityksella tulee olla monia eri palautteenanto kanavia, kuten esimer-
kiksi palautelomake, palautepuhelin tai mahdollisuus lahettad palaute tekstiviestil-
|4, jotta palautteen antaminen on asiakkaalle mahdollisimman helppoa. Asiakaspa-
laute voi tulla myos yrityksen henkilokunnan, kotisivujen, jalleenmyyjien tai blogien

kautta.

Tyytyvaisyystutkimus. Asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat Bergstromin ja Lep-
pasen (2009, 484-485) mukaan myos yksi keino seurata asiakastyytyvaisyytta.
Tyytyvaisyystutkimukset kohdistetaan yrityksen nykyisiin asiakkaisiin ja niiden
avulla selvitetdan yrityksen tuotteiden tai palveluiden toimivuutta suhteessa asiak-
kaiden odotuksiin. Asiakkaan usein toistuva ostaminen tai ostomaara ei valttamat-
ta kerro tyytyvaisyydesta. Asiakas voi ostaa sen takia, ettei parempaa tuotetta ole
saatavana, tai han ei ole tietoinen muista vaihtoehdoista. Kyseisissa tapauksissa
asiakas ei ole sitoutunut yritykseen, vaan vaihtaa toiseen yritykseen heti kun vaih-

toehto on tarjolla.

Suosittelu. Suosittelulla tarkoitetaan sitd, etta kuinka paljon yrityksen asiakkaat
suosittelevat yrityksen palveluita tai tuotteita ystavilleen ja tuttavilleen (Bergstrém

& Leppanen 2009, 487). Asiakastyytyvaisyydella ja suosittelumaarélla on yhteys
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toisiinsa. Lisdantynyt tyytyvaisyys myos liséa suosittelujen maarédd. Suosittelujen
maaraa on kuitenkin todella vaikea mitata, etenkin vahittaiskaupassa.

Asiakastyytyvaisyystutkimusten jatkuvuuden kannalta (Bergstrom & Leppanen
2009, 486) on tarkedd, ettéd seurantaan on valittu tietyt luotettavat mittarit. Tyyty-
vaisyystutkimus tulee toteuttaa naitd samoja mittareita apuna kayttaen riittavan
usein, jotta tuloksia ja kehitysta voidaan luotettavasti seurata.
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3 SEINAJOEN KOTIJOUKKUEEN
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET JA
ANALYSOINTI

Luvussa 3 kerrotaan, kuinka asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin Seindjoen
Kotijoukkueelle. Ensin kaydaan lapi menetelmat, kuten esimerkiksi se miten vas-
taukset kerattiin. Taman jalkeen pohditaan tutkimuksen luotettavuudesta, ja lopuk-

si esitelladn asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset.

3.1 Tutkimuksen toteutus

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen aineisto hankinnassa kaytettiin kvantitatiivista eli
maarallista kyselymenetelmaa. Tahan menetelmaan paadyttiin siksi, ettd ei ollut
mahdollisuutta haastatella kaikkia Seinajoen Kotijoukkueen ostajia ja myyijia laa-

dullisia menetelmia kayttaen.

Kyselylomakkeen avulla pyrittiin selvittamaan, mitka asiat Seingjoen Kotijoukku-
een toiminnassa ovat asiakkaiden mielesta hyvin, ja mitk& huonosti. Liséksi pyrit-
tiin keraamaan informaatiota siita, kuinka palveluita pystyttaisiin kohdistamaan

entistd paremmin.

Kyselysséa kaytettiin kahta erillistd kyselylomaketta (liitteet 1 ja 2), toinen asunnon
myyijille, ja toinen asunnon ostajille. Lomakkeet sisélsivat seka asiakasryhmien
omia kysymyksia, etta yhteisia kysymyksid. Kahden lomakkeen kayttaminen sel-
keytti kyselyn toteuttamista, ja lisaksi mahdollisti paremmin tiettyjen kysymysten
kohdistamisen vain toiselle naistd kahdesta asiakasryhmasta. Kysely toteutettiin
puhelinkyselyna soittamalla asiakkaille suoraan. Toteuttamistavaksi valittiin puhe-
linkysely koska se mahdollisti suuremman vastausprosentin, kysymyksia oli mah-
dollisuus selventdd vastaajille, vastauksia ei joutunut odottelemaan, seké puheli-
messa oli mahdollisuus kysya tarkennuksia vastauksiin. Kysely siis sisalsi aavis-
tuksen myo6s kvalitatiivisen tutkimuksen piirteitd, koska kyselyyn vastanneilta ky-
syttiin tarkennuksia heidan antamiin vastauksiin, jotka sitten kirjoitettiin "vapaa sa-

na” osioon.
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Kyselynvastaukset kerattiin syyskuun lopussa noin kahden viikon aikana. Kohde-
ryhmana oli aikavalilla 1.2.2013-15.9.2013 Seindjoen Kotijoukkueen kautta asun-
non ostaneet tai myyneet asiakkaat. Kyseisella aikavalilla Seindjoen Kotijoukku-
een kautta oli tehty noin 160 asuntokauppaa. Tarkkaa ostajien ja myyjien henkil6-
maaraa minulla ei ole tiedossa, joten vastausprosentin laskeminen ei ole mahdol-
lista. Kerdsin Seindjoen Kotijoukkueen arkistoja hyvaksikayttden yhteensa 129
asiakkaan puhelinnumerot. Puhelinnumeroita olisi voinut olla enemmankin, mutta
johtuen puutteellisesta arkistoinnista, se ei ollut mahdollista. Jos asunto oli ostettu

tai myyty pariskuntana, tai muuten kahdestaan, haastateltiin vain toista osapuolta.

Vastauksia kertyi yhteensd 80 kappaletta. Vastauksista 40 oli kohteen myyjilta ja
40 kohteen ostajilta. Tavoitteena oli saada vastauksia ostajilta ja myyjiltd molem-
milta 50 kappaletta, mutta ajankaytollisista syistd sekd puhelinnumeroiden vahyy-

desta johtuen molemmilta kertyi vain 40 vastausta.

Kyselyjen analysoinnissa kaytin IBM SPSS 21.0 for Windows — tilastointiohjelmaa.
Kaytin myos Excel — taulukkolaskentaohjelmaa, jonka avulla tein tydssani esiinty-
vat kuviot. Vastausten analysoinnissa kaytin frekvenssin jakaumia, keskiarvoja
seka ristiintaulukointia. Ristiintaulukointia kaytin siksi, ettéa nakisin asioiden valisia

riippuvuuksia.

3.2 Tutkimuksen luotettavuus

Kvantitatiivisen tutkimuksen toimivuutta ja luotettavuutta mitataan kahdella kasit-
teelld, jotka ovat validiteetti ja reliabiliteetti (Heikkila 2005, 185). Nama kaksi asiaa

yhdess& muodostavat tutkimuksen luotettavuuden.

Validiteetti kuvastaa sita asiaa, kuinka hyvin tutkimuksessa on onnistuttu mitta-
maan juuri niitd asioita, joita pitikin mitata. Kyselytutkimuksessa onnistumiseen
vaikuttaa ensisijaisesti se, kuinka onnistuneita kysymykset ovat ja kuinka hyvin
vastausten avulla pystytdan vastaamaan tutkimusongelmaan (Heikkila 2005, 186).
Taman kyselyn avulla haluttiin selvittda Kotijoukkueen asiakkaiden tyytyvaisyytta
Kotijoukkueen toimintaan. Lisdksi haluttiin keraté erilaista informaatiota asiakkailta,

jotta markkinointivaylia ja yleisesittelyja saataisiin kohdistettua paremmin.
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Ostajien ja myyjien kyselylomakkeet vastasivat melko hyvin tavoitteisiin, joita tut-
kimukselle oli asetettu. Vastauksia tuli hyvin jokaiseen kohtaan, eika vaarin ym-
marryksia juurikaan tullut. T&hén vaikutti my6s se asia, etta kysely toteutettiin pu-
helinkyselyna, niin mahdolliset epaselvyydet pystyttiin puhelimessa ratkaisemaan.
Kyselynavulla saatiin selville, mihin asioihin asiakkaat olivat tyytyvaisia ja mihin
asioihin eivat. Myos tarkeimpien markkinointivaylien ja yleisesittelynajankohtien
selvittdminen onnistui hyvin. Jalkeenpain ajateltuna muutaman kohdan olisi kyse-
lylomakkeesta voinut jattaa pois tai ainakin kysya erilailla. Ostajien kyselylomak-
keen vaittamissa koskien yleisesittelya, yksi vaittamista oli "valittaja antoi minulle
tietoa muista myynnissa olevista kohteista”. Tahan vaittdmaan oli kyselyyn osallis-
tuneiden vaikea vastata. Vastauksen antamisen vaikeuteen vaikutti se, etta vasta-
us haluttiin asteikolla yhdesta neljaan. Vastausvaihtoehdot olisi pitanyt olla yksin-
kertaisesti kylla tai ei. Huomatessani vaikeudet, jatin taman vaittdman kokonaan
kysymatta kyselyyn osallistujilta, koska vastaukset eivat olisi olleet luotettavia.
Toinen asia minka olisi voinut ostajien ja myyjien kyselylomakkeissa tehda toisin,
oli kysymykset Kotijoukkueen kayttamisesta tulevaisuudessa ja suosittelisiko Koti-
joukkuetta tuttaville. Nama kaksi kysymysta olisi voinut yhdistaa, tai mahdollisesti
jattéa suosittelu kysymyksen kokonaan pois, koska kaikki, jotka kayttaisivat Koti-
joukkuetta tulevaisuudessa, myds suosittelisivat Kotijoukkuetta tuttavalle. Kolmas
kehitettava asia kyselylomakkeissa, oli kysymykset eri lehdista. Oli etukateen ole-
tettavaa, ettd llkka koettaisiin lehdistd ylivoimaisesti tarkeimmaksi markkinointi-
vaylaksi ja niin myods tutkimustulokset osoittavat. Kysymykset koskien lehtia olisi
voinut asetella esimerkiksi seuraavalla tavalla: Missa sellaisissa lehdissa Kotijouk-
kueella tulisi olla asuntomainoksia, joissa niita ei viela ole. Nain olisi saatu tietoa
siita, kannattaako Kotijoukkueen laajentaa markkinointiaan viela johonkin tiettyyn

lehteen.

Reliabiliteetti tarkoittaa sita, kuinka hyvin tutkimus tuottaa ei-sattumanvaraisia tu-
loksia. Ulkoinen reliabiliteetti tarkoittaa sitd, kuinka hyvin kyselyn mittaukset ovat
toistettavissa muissa tutkimuksissa ja tilanteissa (Heikkila 2005, 187). Sisdinen
reliabiliteetti voidaan todeta niin, ettd mitataan sama tilastoyksikkd moneen ker-

taan. Jos tulokset ovat samat, voidaan todeta mittauksen olleen reliaabeli.
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Tutkimus on mielestani kohtalaisen reliaabeli. Lomakkeita testattiin etukateen, jo-
ten pahimmat epéaselvyydet kyselylomakkeissa karsiutuivat pois. Vaarinymmarryk-
sid ei myodskaan vastauksissa juuri ole, koska tutkimus toteutettiin puhelimessa, oli
minulla mahdollisuus selventdd mahdollisia epaselvyyksia. Vastauksia tutkimuk-
seen olisi voinut olla enemmaén, jotta tutkimuksen luotettavuus olisi parantunut.
Uskon kuitenkin ettd tamakin maara on riittava, jotta tutkimusta voidaan pitda luo-

tettavana.

3.3 Myyjakyselyn tutkimustulokset

Sukupuoli. Kyselyyn vastasi yhteensa 40 myyjaa. Myyjista 43 prosenttia oli naisia
ja 57 prosenttia miehia.

Ika. Suurin ikdryhma myyjissa oli 29—-38-vuotiaat 30 prosentin osuudellaan. Pienin

ryhma oli 18—-28-vuotiaat, joita oli ainoastaan 10 prosenttia myyjista.

Myyjien ika
(n=40)
30%
23% 23%
15%
] I
18- 28 29-38 39-48 49 - 58 59 -

Kuvio 1. Myyjien ika

Kohde. Kysymyksessa 3 myyjilta tiedusteltiin, oliko heiddan myymansa kohde kiin-
teistd, osakehuoneisto vai jokin muu. Kiinteistén oli myynyt 23 prosenttia myyjista
ja osakkeen 75 prosenttia. Yksi vastaajista ilmoitti myyneensa maara-alan.
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Kohteen kayttd. Kysymyksessa 4 kartoitettiin, oliko myyty kohde omassa kaytos-
s4, vai sijoituskohteena. Myyjista 75 prosenttia oli myynyt omassa kaytdssaan ol-

leen kohteen ja 23 prosenttia sijoituskohteen. Yksi myyjista oli myynyt rantatontin.

Markkinointivayla. Myyijiltéa haluttiin selvittdd, kumpi heidan mielestaan on tarke-
ampi vayla asunnon markkinoinnissa, Internet vai lehdet. Myyjista suuri osa eli 75
prosenttia oli sitd mielta, ettd Internet on nykypaivana lehtia tarkeampi vayla asun-
non markkinoinnissa. Kaikilta, ketka vastasivat Internetin olevan tarkein markki-
nointivayla, kysyttiin lisdkysymyksena, ettd mika tietty sivusto on tarkein. Heista
93 prosenttia oli sitd mielta, ettd Etuovi on tarkein. Oikotien vastasi 7 prosenttia.
Lehtid piti 25 prosenttia vastaajista Internetia tarkeampana vayland. Heista 91
prosentin mielesta llkka on lehdista tarkein. Vastaajista, jotka vastasivat lehden
olevan Internetia tarkeampi vayla asunnonmarkkinoinnissa, 80 prosenttia on yli
48-vuotiaita. Kun tarkastellaan vanhinta ik& ryhmaa, eli yli 58-vuotiaita, heista 56

prosenttia piti lehtid Internetia tarkedmpana vaylana.

Tarkein myynnissa olevan kohteen
markkinointivayla, ikajakauma.
(=40)
M Internet M Lehdet
100% 100%
67%
0%
18- 28 29-38 39-48 49 - 58 59 -

Kuvio 2. Tarkein myynnissa olevan kohteen markkinointivayla, ikdjakauma.

Hinta-arvio. Myyjista 55 prosenttia ei ollut pyytanyt hinta-arviota kohteestaan muil-

ta kiinteistonvalitysyrityksilta.



42

Kotijoukkueen valinta. Kysymyksessa 7 tiedusteltin myyjiltda kolmea tarkeinta
syyta tarkeimmasta alkaen, miksi he valitsivat juuri Kotijoukkueen asuntonsa valit-
tajaksi. Tarkeimmaksi syyksi Kotijoukkueen valintaan nousi tuttu valittaja. Tutun
valittajan tarkeimmaksi syyksi valitsi 33 prosenttia vastaajista. Toiseksi eniten eli
18 prosenttia vastauksia tarkeimmaksi syyksi Kotijoukkueen valintaan sai aikai-
semmat hyvat kokemukset Kotijoukkueen toiminnasta. Myyjistd 15 prosentin mie-
lesta tarkein syy Kotijoukkueen valintaan oli Kotijoukkueen nékyva mainonta. Ku-
viosta voidaan myds havaita, ettd oikea hinnan maaritys asunnolle seka valitys-
palkkion hinta olivat monelle vastaajista toiseksi tai kolmanneksi tarkein valintakri-
teeri, vaikka nama kaksi vastaus vaihtoehtoa saivat vahiten vastauksia tarkeim-
maksi valintakriteeriksi. Muita syita Kotijoukkueen valintaan olivat mm. hyva palve-
lu, asunnon osto Kotijoukkueelta, aggressiivinen myyntitapa, myynnissa olevien
asuntojen paljous, yrityksen tuoreus, asunnon ottaminen myyntiin keskeneraisena

seka se, ettd asiakas pystyi itse vaikuttamaan valityspalkkion suuruuteen.

Tarkeimmat syyt Kotijoukkueen valintaan
(n=40)

Tuttu valittaja 10%

Nakyvd mainonta 10%
Vilityspalkkion hinta

Oikea hinnan maaritys asunnolle B Tarkein

Olen aikaisemin kadyttanyt... M Toiseksi térkein

Kolmanneksi tarkein
Hyva maine

Tuttava suositteli

15%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Muu syy

Kuvio 3. Tarkeimmét syyt Kotijoukkueen valintaan

Tyytyvaisyys Kotijoukkueeseen. Kuviosta 6 voidaan todeta, etta kaikissa vait-
tamissa suuriosa vastaajista olivat taysin tyytyvaisia tai jokseenkin tyytyvaisia ky-

seisiin asioihin. Tyytyvaisimpia oltiin nayttdaikojen sopimisen sujumiseen. Peréti
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92 prosenttia vastaajista oli taysin tyytyvaisia tai jokseenkin tyytyvaisia siihen,
kuinka nayttdaikojen sopiminen sujui. Toiseksi tyytyvaisempia oltiin toimiston siis-

teyteen, sekd myytavana olevan kohteen nakyvyyteen.

Vahiten samaa mieltd myyjat olivat vaittamasta "valityspalkkio oli mielestani sopi-
van suuruinen”. Kaikista myyjista 43 prosenttia oli joko jokseenkin eri mielta tai
taysin eri mieltd vaittamasta. Lisaksi vain 23 prosenttia myyjista oli taysin samaa
mielta vaittdman kanssa. Toiseksi eniten negatiivista palautetta kerasi vaittama
"valittaja piti yhteytta minuun riittavasti”. Vastaajista 28 prosenttia oli jokseenkin tai
taysin eri mieltéa vaittamasta. Kuitenkin 60 prosenttia myyjista oli taysin samaa
mielta kyseisesta vaittamasta.

Vaittamat tyytyvaisyydesta Kotijoukkueen

toimintaan, myyjat.
(n=40)

Nayttoaikojen sopiminen sujui ongelmitta

Kaupantekotilaisuus sujui asiantuntevasti
valittdjan johdolla

Valittdja tutustui perusteellisesti kohteeseen

Valittdjan tekema hinta-arvio oli realistinen

Sain myytdvana olevalle kohteelleni riittavasti
nakyvyytta
Koin valittdjan toiminnan kokonaisuudessaan
ammattitaitoiseksi

Valittdja piti yhteyttd minuun riittavasti

Valittajan tekema arvio myyntiajasta oli
realistinen

Toimisto oli siisti

Toimisto oli viihtyisa

Vilityspalkkio oli mielestani sopivan suuruinen

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 %100 %

B Tdysin samaa mieltd M Jokseenkin samaa mieltd ™ Jokseenkin eri mieltd M Taysin eri mielta

Kuvio 4. Véittamat tyytyvaisyydestd Kotijoukkueen toimintaan, myyjat.
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Yleisesittelypaiva. Kysymyksessa 9 myyjilta kysyttiin mieluisinta yleisesittelypai-
vaa. Myyjista 85 prosenttia oli sita mielta, ettd sunnuntai on paras yleisesittelypéi-
va. Lauantai oli paras yleisesittelypaiva 13 prosentin mielesta. Vain yksi vastasi

maanantain parhaaksi paivaksi.

Myyijien mieluisin
yleisesittelypaiva
(n=40)

ESu Mla Ma

13% 3%

Kuvio 5. Myyjien mieluisin yleisesittelypaiva

Yleisesittelyn kellonaika. Suurin osa myyjista oli sitd mieltd, ettd paras yleisesit-
tely kellonaika arkisin oli kello 18.00. Tamén vastausvaihtoehdon valitsi 68 pro-

senttia vastaajista.

Myyijien mieluisin yleisesittely
kellonaika arkisin
(n=40)
68%
8% 13%
3% 5% 3% 3%
15.00 17.00 17.30 18.00 18.30 19.00 Ei arkisin!

Kuvio 6. Myyjien mieluisin yleisesittelykellonaika arkisin
Kysyttaessd myyjiltd parasta yleisesittelyn kellonaikaa viikonloppuna, oli

vastauksissa enemman hajontaa verrattuna arkiesittelyn kellonaikoihin. Kello
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15.00 nousi suosituimmaksi yleisesittelyn kellonajaksi 35  prosentin
osuudellaan.Toiseksi suosituin vastausvaihtoehto oli 14.00 20 prosentin osuudella

ja kello 13.00 oli kolmanneksi suosituin 18 prosentin osuudella.

Myyjien mieluisin yleisesittely

kellonaika viikonloppuisin
(n=40)

35%
18% 20%
8% 8% .
B = = B =
o o B =

12.00 13.00 13.30 14.00 1430 1500 16.00 17.00 18.00

Kuvio 7. Myyjien mieluisin yleisesittely kellonaika viikonloppuisin

Yleisesittelyn pituus. Yli puolen eli 53 prosenttia myyjistd oli sitd mielta, etta
paras Yyleisesittelyn kestoaika oli 30 minuuttia. Toiseksi suosituin oli 20 minuuttia

18 prosentin osuudella.

Myyijien mieluisin yleisesittelyn

kestoaika
(n=40)

L 20,
X3 /0

18%
10%

15%
— [
— -

15min 20min 30min 40min yli 40min

Kuvio 8. Myyjien mieluisin yleisesittelyn kellonaika
Kotijoukkueen kayttaminen tulevaisuudessa. Kysymyksessa 12 tiedusteltiin

myyijilta, etta kayttaisivatkd he Kotijoukkueen palveluita, jos esimerkiksi heille tulisi
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asunto uudestaan myyntiin. Myyjista 70 prosenttia kayttaisi Kotijoukkueen palvelui-
ta tulevaisuudessa. Myyijista 15 prosenttia ilmoitti, ettei kayttaisi Kotijoukkuetta tu-

levaisuudessa. 15 prosenttia vastaajista ei osannut sanoa, etta kayttaisiko vai ei.

Kysymyksessa 12 myyjiltd kysyttiin myods avoimella kysymyksella tarkeinta syyta
sille, mik& heidat saa mahdollisesti jatkossakin vield Kotijoukkueen palveluita kayt-
tamaan. Suosituimmat syyt myyjilla Kotijoukkueen kayttamiseen jatkossakin olivat

tuttu valittaja seka hyva nakyvyys.

Avoimella kysymyksella kysyttiin myos, miksi myyjat eivat kayttaisi Kotijoukkueen
palveluita tulevaisuudessa. Vastauksia saatiin vain kolme. Syiksi ilmoitettiin liian
paljon eri esittelijoita, toinen yritys huomioi asiakkaan paremmin seka valittdjan

toiminta tokerda ja ylimielista.

Kotijoukkueen suosittelu. Kysymyksessa 13 myyjilta kysyttiin, etta suosittelisi-
vatko he Kotijoukkueen palveluita tuttavalle. Myyjista 78 prosenttia suosittelisi Ko-
tijoukkueen palveluita tuttavalle. Sitd vastoin 15 prosenttia ei suosittelisi Kotijouk-

kuetta tuttavalleen ja 8 prosenttia ei osannut sanoa suosittelisiko vai ei.

Kokonaisarvosana. Kysymyksessa 14 myyijia pyydettiin antamaan kokonaisarvo-
sana Seindjoen Kotijoukkueen toiminnasta. Asteikkona kaytettiin perinteista kou-
luarvosana asteikko 4-10. Myyjistd 40 prosenttia antoi Kotijoukkueen toiminnalle
arvosanaksi 9. Toiseksi yleisin arvosana oli 8 %2, jonka antoivat 15 prosenttia myy-
jistd. Kotijoukkueen toimintaan oltiin myds taysin tyytymattémia. 5 prosenttia vas-
taajista antoi arvosanaksi 4. Myyjien antamien arvosanojen keskiarvoksi tuli 8,4.
Myyijien sukupuolta ja ikda verrattaessa myyjien antamiin arvosanoihin, ei ole ha-

vaittavissa merkityksellisia eroja.
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Kouluarvosana Kotijoukkueelle,
myyjat
(n=40)

40 %
13 % 15% 13 %
10 %
5%
1% I 2%
B = —
4 [+ 7 B

81/2 9 91/2 10

Kuvio 9. Kouluarvosana Kotijoukkueelle, myyjéat

Vapaasana. Viimeisend kysymyksena myyjille annettin mahdollisuus antaa va-
paasti palautetta Kotijoukkueen toiminnasta. Vapaata palautetta tuli yhteensa 28
kappaletta. Negatiivisesta palautteesta esiin nousi toivomus siita, ettd asiakkaa-
seen pidettaisiin enemman yhteytta. Lisaksi valittajan ylimielisyyttd moitittiin muu-
tamassa palautteessa, seka valityspalkkion suuruus sai negatiivista palautetta.
Positiivista palautetta sai esimerkiksi valittdjien asiantuntevuus, nakyvyys, seka

kokonaisuutena hyva yhteistyo.

3.4 Ostajakyselyn tutkimustulokset

Sukupuoli. Tutkimukseen vastasi yhteensa 40 ostajaa. Heista 35 prosenttia oli
naisia ja 65 prosenttia miehid. Tastad ei kuitenkaan voi sanoa johtopaatelmana,
ettd asunnon ostajat olisivat useimmiten miehia, koska asunnot ostetaan usein

pariskuntana ja kyselyyn vastasi vain toinen osapuoli pariskunnasta.

Ika. Ostajista 18 — 28-, 29 — 38- ja yli 58-vuotiaita oli kaikkia 25 prosenttia. Vahiten

ostajia oli ikdluokassa 39 - 49, ainoastaan 10 prosenttia (Kuvio 12).
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Ostajien ikajakauma
(n=40)
25% 25% 25%
15%
10% I
18- 28 29-38 39-48 49 - 58 59 -

Kuvio 10. Ostajien ikdjakauma

Kohde. Ostajista 20 prosenttia ilmoitti ostaneensa kiinteiston ja 78 prosenttia oli

ostanut osakehuoneiston. Yksi vastaaja oli ostanut tontin.

Kohteen kayttd. Kysymyksessa 4 tiedusteltiin, ettd oliko kohde ostettu omaan
kayttoon vai sijoituskohteeksi. Ostajista 70 prosenttia oli ostanut kohteen omaan

kayttoonsa ja 30 prosenttia oli ostanut kohteen sijoituskayttoon.

Montaako kohdetta kaytiin katsomassa. Kysymyksessa 5 ostajilta kysyttiin, etta
montaako asuntoa he kavivat yhteensa katsomassa, ennen kuin paatyivat osta-
maan asunnon Kotijoukkueelta. Tuloksista voidaan havaita, ettéd asiakkaista 33
prosenttia kdvi katsomassa 10 asuntoa tai yli 10. TAma oli suosituin vastausvaih-

toehto. Toiseksi suosituin vastausvaihtoehto oli 2—3 asuntoa.
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Montaako asuntoa ostajat kavivat

yhteensa katsomassa?
(n=40)

1
2-3
4-5
6-7
8-9

10 taiyli

Kuvio 11. Katsottujen asuntojen lukumaara

Kuviosta 12 voidaan nahda, ettd ostajat, jotka ostivat kohteen sijoituskohteeksi,
kavivat keskimaarin katsomassa vahemman eri asuntoja ennen kuin tekivat osto-

paatoksen, kuin ne ostajat, jotka ostivat kohteen omaan kayttéon.

Montaako asuntoa ostajat kavivat

vhteensa katsomassa
(n=40)

B Osti omaan kayttéon M Osti sijoituskohteeksi

43%

33%

8%
4%

m

1 2-3 4-5 6-7 8-9 10 tai yli

Kuvio 12. Katsottujen asuntojen lukumaara
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Tiedon saanti kohteesta. Kysymyksessa 6 ostajilta kysyttiin, mistd he saivat tie-
don ostamastaan asunnosta. Suurin osa vastaajista, 68 prosenttia, ilmoitti saa-
neensa tiedon myytavasta asunnosta Internetista. Heistd 90 prosenttia olivat saa-
neet tiedon Etuovesta ja loput 10 prosenttia Oikotielta. Valittajalta tiedon myytéa-
vasté kohteesta oli saanut 15 prosenttia ostajista ja lehdestd 10 prosenttia. Kaikki
10 prosenttia, jotka olivat saaneet tiedon myytavastd asunnosta lehdesta, saivat
sen llkasta. Yksi vastaaja oli saanut tiedon kohteesta tuttavalta, yksi taksikuskilta
ja yksi tienvarsikyltistd. Kukaan vastaajista ei ollut saanut tietoa kohteesta kau-
pungin valotauluilta tai Kotijoukkueen nayteikkunasta. Ostajat, jotka olivat saaneet

tiedon lehdesta, olivat ialtaan yli 48-vuotiaita.

Mista sait tiedon ostamastasi

asunnosta?
(n=40)

Internetista

Valittajalta

Lehdesta
Tuttavalta 3%

Muualta

Kuvio 13. Tieto ostetusta asunnosta

Tutustuminen kohteeseen. Ostajista 43 prosenttia kavi tutustumassa ostamaan-
sa kohteeseen vain yksityisnaytolla, 25 prosenttia ostajista kavi vain yleisnaytolla
ja 28 prosenttia ostajista kavi molemmissa, seka yksityisnaytossa ettd yleisesitte-
lyssa. Kaksi vastaajista ilmoitti, etteivat kayneet yleisesittelyssa, eika yksityisnay-

tolla.
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Kavin tutustumassa kohteeseen
(n=40)

Yleisndytolla
Yksityisndytolla

Molemmissa

En kummassakaan

‘|‘|

Kuvio 14. Kéavin tutustumassa kohteeseen

Tyytyvaisyys yleisesittelyihin. Kysymyksissa 8-12 ostajilta kysyttiin yleisesitte-
lyihin liittyvid kysymyksid. Ostajista vain 21 kappaletta oli kaynyt Kotijoukkueen
yleisesittelyissd, joten naistd vastauksista saatavia tutkimustuloksia ei voi pitéaa

taysin luotettavana.

Kysymyksessa 8 tiedusteltiin, ettd mista ostaja oli saanut tiedon yleisesittelyn
ajankohdasta. Ostajista 76 prosenttia eli suurin osa ilmoitti saaneensa tiedon
yleisesittelyn ajankohdasta Internetista. Vain 19 prosenttia vastasi saaneensa tie-
don yleisesittelysta llkasta. Yksi vastaaja oli saanut tiedon yleisesittelyn ajankoh-
dasta suoraan valittajalta. Yksikdan vastaaja ei ollut saanut tietoa yleisesittelyn

ajankohdasta tuttavaltaan tai Allsport-lehdesta.
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Mista sait tiedon yleisesittelyn

ajankohdasta?
(n=21)

Internetista
Ilkasta

Suoraan valittdjalta

Kuvio 15. Mista sait tiedon yleisesittelyn ajankohdasta

Kysymyksessa 9 ostajien mielipiteitd Kotijoukkueen yleisesittelyista kartoitettiin
vaittamien avulla. Kokonaisuutena voidaan todeta, etta yleisesittelyihin oltiin tyyty-
vaisia. Tyytyvaisimpia oltiin valittdjan saapumiseen ajoissa paikalle, seka valittajan
pukeutumiseen ja edustavuuteen. Vaittaman valittgja oli tutustunut kohteeseen
etukateen ja osasi esitella siita tarvittavat tiedot minulle” kanssa oltiin vahiten sa-
maa mieltd, mutta siinékin 57 prosenttia vastaajista oli kyseisesta asiasta taysin

samaa mielta.
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Ostajien mielipiteet yleisesittelysta
(n=21)

B Tdysin samaa mieltd M Jokseenkin samaa mieltd m Jokseenkin eri mieltd W Tdysin eri mielta

Vilittaja saapui ajoissa paikalle

Valittaja oli siististi pukeutunut ja edustava

Vilittaja kohteli kaikkia paikallaolijoita tasa-
arvoisesti

Asuntoesittely oli kokonaisuudessaan hyvin

organisoitu
Esiteltdva asunto oli siisti ‘%.
Valittdja oli tutustunut kohteeseen etukéateen ja (%l
osasi esitelld siita tarvittavat tiedot minulle

Kuvio 16. Ostajien mielipiteet yleisesittelysta

Niista vastaajista, jotka olivat kdyneet Kotijoukkueen yleisesittelyissa, 80 prosent-
tia oli myods kaynyt muiden kiinteistonvalitysyritysten yleisesittelyssa etsiessaan

uutta asuntoa.

Kotijoukkueen yleisesittelyissd kaynneilta vastaajilta tiedusteltin myds avoimella
kysymyksella, mika heidan mielestdédn Kotijoukkueen yleisesittelyissa oli hyvin tai
huonosti verrattuna kilpailijoihin. Kiitosta Kotijoukkueen yleisesittelyissa sai valitta-
jan asiantuntevuus, rehellisyys, realistinen arvio kohteesta ja jos jotain ei tiedetty,
se selvitettiin nopeasti. Kotijoukkueen yleisesittelyssa kehuttiin myos olevan ren-
nompi tunnelma verrattuna Kilpailijoihin. Positiivista palautetta saivat myods Koti-
joukkueen autot, jotka ovat helppo huomata, esityksen selkeys, syvéllisempi tieto
taloyhtiostd, seka se, ettd hinnasta pystyttiin keskustelemaan. Avoimeen Kkysy-
mykseen saatiin myds kaksi negatiivista palautetta. Yhden vastaajan mielesta Kkil-
pailija esitteli kohteen huolellisemmin ja perusteellisemmin. Toisen vastaajan mie-
lestéd Kotijoukkueen esittelija oli jopa liian rento.

Yleisesittely paiva. Kysymyksessa 13 ostajilta tiedusteltiin mielipidetta siihen, etta

mika on heiddn mielestddn paras asunnon yleisesittely viikonpaivd. Sunnuntai ja
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lauantai saivat saman verran ja myos selvasti eniten vastauksia. Molempien osuus

kaikista ostajien vastauksista oli 43 prosenttia.

Ostajien mieluisin

yleisesittelypaiva
(n=35)

BSu M|la WPe MTo MKe WTi

39, 5% 3%

3%

Kuvio 17. Ostajien mieluisin yleisesittelypéiva

Yleisesittely kellonaika. Kysymyksessa 14 ostajilta kysyttiin mieluisinta yleisesit-
telyn kellon aikaa arkisin seka erikseen viikonloppuisin. Ostajista 50 prosenttia oli
sitd mielta, ettd kello 18.00 on paras asunnon yleisesittely kellonaika arkena. Toi-
seksi eniten vastauksia sai kello 17.00, 23 prosenttia. Kolmanneksi suosituin vas-
taus oli 16.00 8 prosentin osuudella. Kun ostajilta kysyttiin mieluisinta yleisesittelyn
kellonaikaa viikonloppuisin, suosituimmat kellonajat olivat 12.00, 14.00 ja 15.00.

Ostajista 25 prosenttia vastasi 12.00, 25 prosenttia 14.00 ja 20 prosenttia 15.00
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Ostajien mieluisin yleisesittely

kellonaika viikonloppuisin
(n=40)

25% 25%

20%
8% 8%
5%
- [

12.00 13.00 14.00 15.00 16.00 17.00 18.00

Kuvio 18. Ostajien mieluisin yleisesittely kellonaika viikon-
loppuisin

Yleisesittelyn kestoaika. Kysymyksessa 15 ostajilta kysyttiin mieluisinta yleisesit-
telyn kestoaikaa. Neljastakymmenesta vastaajasta 45 prosentin mielestd 30 mi-
nuuttia oli paras asunnon yleisesittelyn kestoaika. Toiseksi paras yleisesittelyn

kestoaika ostajien mielesta oli 20 minuuttia 25 prosentin osuudella.

Ostajien mieluisin yleisesittelyn
kestoaika
(n=40)
13%
_ 8%
3% 3% 27
_ = - - l
15min 20min 25min 30min 35min 40min yli 40min

Kuvio 19. Ostajien mieluisin yleisesittelyn kestoaika
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Tyytyvaisyys Kotijoukkueeseen. Kysymyksessa 16 ostajilta tiedusteltiin vaitta-
mien avulla tyytyvaisyytta valittdjan ja Kotijoukkueen toimintaan kokonaisuudes-
saan. Kokonaisuudessaan tyytyvaisimpia ostajat olivat valittdjan toiminnassa sii-
hen, kuinka helposti valittajadan sai yhteyden. Kaikki 40 ostajaa olivat joko taysin
samaa mielta tai jokseenkin samaa mielta vaittaman “valittajaan sai helposti yh-
teyden” kanssa. Eniten taysin samaa mielta oltiin vaittdman "Kaupantekotilaisuus
sujui asiantuntevasti valittajan johdolla” kanssa. Vahiten taysin samaa mielta osta-
jat olivat vaittaman "Valittaja tiesi myytavasta kohteesta riittavasti’ kanssa. Vain 38
prosenttia vastaajista oli tasta vaittdmasta taysin samaa mieltd. Kuitenkin, kun las-
ketaan taysin samaa mielta olleet ja jokseenkin samaa mielta olleet, tyytyvaisyys
prosentti nousee taman vaittaman kohdalla 93 prosenttiin. Ostajilta eniten jok-
seenkin eri mielta tai taysin erimieltd vastauksia sai vaittdméa toimiston viihtyvyy-

desta.

Ostajien mielipiteet Kotijoukkueen ja
valittdjan toiminnasta

Kaupantekotilaisuus sujui asiantuntevasti
valittajan johdolla

Valittdjaan sai helposti yhteyden

Toimisto oli siisti 3%

Hintaneuvottelut sujuivat jouhevasti

Valittajan antama kuva kohteesta vastasi

0,
todellisuutta 3%

Valittdja oli asiantunteva 3%

Toimisto oli viihtyisa 3%

Valittaja tiesi myytdvastad kohteesta riittavasti

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 %100 %

B Tdysin samaa mieltd M Jokseenkin samaa mieltd = Jokseenkin eri mieltd M Taysin eri mielta

Kuvio 20. Ostajien mielipiteet Kotijoukkueen ja valittdjan toiminnasta
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Kotijoukkueen kayttaminen tulevaisuudessa. Ostajista 85 prosenttia ilmoittaa,
ettd kayttaisi Kotijoukkueen palveluita tulevaisuudessakin, jos esimerkiksi asunnon
myyminen tulee ajankohtaiseksi. Vain 8 prosenttia ilmoitti, ettei kayttaisi Kotijouk-
kueen palveluita tulevaisuudessa. 8 prosenttia vastaajista ei osannut sanoa kayt-
taisiko vai ei. Ostajilta tiedusteltiin my6s avoimella kysymyksella syyta siihen, miksi
kayttaisi tai ei kayttaisi Kotijoukkuetta tulevaisuudessa. Tarkeimmat syyt Kotijouk-
kueen kayttamiseen tulevaisuudessa olivat ammattitaito, laaja valikoima asunnois-
sa, hyva palvelu seka tuttu valittaja. Siihen miksi ostaja ei kayttaisi Kotijoukkuetta
enaa tulevaisuudessa, saatiin vain kolme vastausta. Syyt olivat valittajan ylimieli-
syys, valittdjan huolimattomuus seka se, ettd myisi tulevaisuudessa itse asunton-

sa.

Kokonaisarvosana. Kysymyksessa 19 ostajilta tiedusteltiin yleisarvosanaa Koti-
joukkueen toiminnasta kokonaisuudessaan. Asteikkona kaytettiin vanhaa kouluas-
teikkoa 4-10. Suosituin arvosana oli 8, jonka antoi 43 prosenttia vastaajista. Toi-
seksi suosituin arvosana oli 9, jonka antoi 35 prosenttia vastaajista. Ostajien an-

tamien arvosanojen keskiarvo oli 8,4.

Kouluarvosana Kotijoukkueelle,
ostajat.
(n=40)
43 %
35 %
B%
3 9% 5y 3% 3% l
m B = - -
4 T 71/2 B8 812 9 912 10

Kuvio 21. Kouluarvosana Kotijoukkueelle, ostajat

Vapaasana. Kyselyn viimeisessa kohdassa ostajat saivat antaa vapaata palautet-
ta Kotijoukkueen toiminnasta. Ostajilta vapaata palautetta saatiin yhteensa 26
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kappaletta. Negatiivista palautetta sai eniten valittajan ylimielisyys. Lisaksi muuta-
man ostajan mielesta valittajan tulisi tietdd kohteista enemman. Lisdksi toivottiin
esimerkiksi enemman yhteydenpitoa, seka sita etta valittajalla olisi enemman siir-
tymaaikaa kohteesta toiseen, jotta ei olisi niin kiire seuraavaan esittelyyn. Positii-
vista palautetta annettiin muutamassa vastauksessa Kotijoukkueen rennolle ilma-
piirille. Lisaksi Kotijoukkueen ammattitaitoista ja joustavaa toimintaa kiiteltiin.

3.5 Ostajien ja myyjien vastausten vertailu ja kokonaistulokset

Ostajille ja myyjille tehtiin erilaiset kyselylomakkeet. Lomakkeissa samoja kysy-
myksia olivat: ik&, sukupuoli, mikd kohde oli, asunnon kayttd, paras yleisesittely
paiva, paras Yleisesittelyn kellon aika, paras yleisesittelyn kestoaika, kayttaisikod
Kotijoukkueen palveluita tulevaisuudessa, suosittelisiko Kotijoukkueen palveluita

tuttavalle, kokonaisarvosana Kotijoukkueen toiminnasta sek& vapaasana.

Vastauksia saatiin yhteensa 80 kappaletta. Kaikista vastanneista 39 prosenttia oli

naisia ja 61 prosenttia miehia. Kaikkien vastanneiden ikdjakauma oli melko tasai-

nen.
Kaikkien vastaajien ika
(N=80)
59-
49-58
39-48
29-38
18-28

Kuvio 22. Kaikkien vastaajien ik&
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Myyjien ja ostajien ikdjakaumia vertailtaessa, voidaan huomata selkeitd eroja.
Myyijien pienin ikaryhma on 18 — 28-vuotiaat, kun taas ostajissa sama ikaryhmé on
suurin yhdessa kahden muun ikaryhman kanssa. 39 — 48-vuotiaiden ikdryhma jaa
molemmissa kohtalaisen pieneksi. Myyijista 15 prosenttia ja ostajista vain 10 pro-

senttia kuului tdhan ikaryhmaan.

Suurin 0sa, eli 62 prosenttia kaikista vastaajista oli miehid. Kaikista vastanneista
naisia oli 39 prosenttia. Ostajien ja myyjien sukupuolijakaumat eriteltyna noudatte-
levat kaikkien vastanneiden sukupuolijakaumaa silla erotuksella, ettd ostajissa
miehid on 65 prosenttia ja myyjissa 58 prosenttia. Sukupuoli jakauman perusteella
ei voida tehda johtopaatosta siitd, ettd miehet ostaisivat tai myisivat enemmaéan
asuntoja kuin naiset. Asuntoja seka ostetaan, ettda myydaan usein pariskuntana ja

kyselyyn vastasi aina ainoastaan jompikumpi pariskunnasta.

Kaikista vastaajista 76 prosenttia oli ostanut tai myynyt asunto-osakkeen, kiinteis-
ton puolestaan 21 prosenttia. Seka myyijien ettd ostajien vastaukset olivat hyvin
samanlaiset; asunto-osakkeita on seka ostettu etta myyty enemman kuin kiinteis-

toja.

Kaikista vastaajista 73 prosenttia ilmoitti ostaneensa asunnon omaan kayttoon tai
myyneensa omassa kaytdssaan olleen asunnon. 26 prosenttia vastaajista joko
myi tai osti sijoituskohteen. Myyjien ja ostajien valilla ei ole merkittavia eroja asun-

non kayton suhteen.

Ostajilta sekd myyjiltd kysyttiin mielipiteita yleisesittelyn ajankohdasta ja pituudes-
ta. Suosituimmaksi yleisesittelypaivaksi kaikkien vastaajien mielestd nousi sun-
nuntai ja toiseksi suosituin oli lauantai. Sunnuntain vastasi 65 prosenttia vastaajis-

ta ja lauantain 27 prosenttia. Muut vilkonpéaivat saivat vain yksittaisia vastauksia.

Kun vertaillaan ostajien ja myyjien mielipiteitd mieluisammasta yleisesittelypaivas-
ta voidaan huomata, ettd molemmat suosivat viikonloppua, mutta ostajien mielesta
lauantai on yhta hyva yleisesittelypaiva kuin sunnuntai, kun taas myyjat pitavat

sunnuntaita ehdottomasti parhaana.

Kyselysséa tiedusteltiin myods mieluisinta yleisesittelyn kellonaikaa arkisin, seka vii-

konloppuisin. Kaikista vastaajista 59 prosentin mielesta arkisin paras yleisesittely
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kellonaika on kello 18.00. Toiseksi mieluisin kellonaika oli kello 17.00 ja kolman-
neksi mieluisin kello 19.00. Tarkasteltaessa kysymyksen osalta myyjien ja ostajien

mielipide eroja, ei merkittavia eroja vastausryhmien vélilla ole.

Mieluisin yleisesittely kellonaika

arkisin, kaikki vastaajat.
(n=80)
59%

9%

1% - 1%

13.00 15.00 16.00 16.30 1700 17.20 18.00 1830 19.00 Ei
arkisin!

Kuvio 23. Mieluisin yleisesittely kellonaika arkisin, kaikki vastaajat

Kysyttaessd parasta yleisesittely kellonaikaa viikonloppuisin, oli vastauksissa
enemman hajontaa. Mieluisin yleisesittely ajankohta viikonloppuna kaikkien vas-
taajien mielesta olisi 15.00, 28 prosentin osuudella. Toiseksi mieluiten ajankohta
oli kello 14.00, 23 prosentin osuudella ja kolmanneksi suosituin 16 prosentin
osuudella oli kello 12.00. Tarkasteltaessa myyjien ja ostajien eroja mielipiteessa
viikonlopun esittelyajasta, voidaan huomata pienid eroja. Ostajien suosituin ajan-
kohta yleisesittelylle viikonloppuisin oli 12.00 yhdessa kello 14.00 kanssa 25 pro-
sentin osuudella, kun taas myyjien mielestd 12.00 oli vasta neljanneksi paras

ajankohta viikonloppuna 8 prosentin osuudella.
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Mieluisin yleisesittely kellonaika

viikonloppuisin, kaikki vastaajat.
(n=80)
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Kuvio 24. Mieluisin yleisesittely kellonaika viikonloppuisin, kaikki vas-
taajat

Ostajilta, sekd myyjiltéa tiedusteltin my6s mieluisinta yleisesittelyn kestoaikaa.
Suosituimmaksi kestoajaksi nousi 30 minuuttia 49 prosentin osuudella. Seuraa-
vaksi suosituin kestoaika oli 20 minuuttia 21 prosentin osuudella ja kolmanneksi
suosituin 40 minuuttia 14 prosentin osuudella. Ostajien ja myyjien mielipiteesséa

yleisesittelyn kestoajassa ei ollut mainittavia eroja.

Mieluisin yleisesittelyn kestoaika,

kaikki vastaajat.
(n=80)

49%

21%

14%
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__ I [

15min 20min 25min 30min 35min 40min Yli 40min

Kuvio 25. Mieluisin yleisesittelyn kestoaika, kaikki vastaajat

Kaikista 80 vastaajasta 78 prosenttia kayttaisi Kotijoukkueen palveluita tulevaisuu-

dessa, jos esimerkiksi asunto tulisi myyntiin, ja vain 11 prosenttia vastaajista il-
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moitti, ettei kayttaisi Kotijoukkuetta tulevaisuudessa. Loput 11 prosenttia vastaajis-
ta eivat olleet varmoja. Myyjia ja ostajia vertailtaessa, myyijista 15 prosenttia ei
kayttaisi Kotijoukkueen palveluita tulevaisuudessa ja ostajista 8 prosenttia ei kayt-

taisi.

Avoimella kysymyksella kysyttiin, mik& on se tarkein syy miksi jatkossakin kayttaisi
tai ei kayttaisi Kotijoukkueen palveluita. Suosituimmat syyt Kotijoukkueen kaytta-
miseen jatkossa olivat ammattitaito, hyva palvelu, kokonaisuuden hoitaminen hy-
vin, hyva nakyvyys, hyvat aikaisemmat kokemukset, tuttu valittaja seka tehokkuus.
Avoimeen kysymykseen siita, miksi Kotijoukkuetta ei kayttaisi tulevaisuudessa,
saatiin alle 10 vastausta. Ainoa syy, joka toistui enemman kuin kerran, oli valittajan

kayttaytyminen. Kayttaytymisella viitattiin ylimielisyyteen ja tokeryyteen.

Kaikilta vastaajilta tiedusteltiin myos sitd, etta suosittelisiko asiakas Kotijoukkueen
palveluita tuttavalle. Vastausten perusteella voidaan todeta, ettd kaikki jotka kayt-
taisivat itse jatkossa Kotijoukkueen palveluita, suosittelisivat Kotijoukkuetta myos
tuttavalleen. Jos asiakas ei Kotijoukkueen palveluita endé tulevaisuudessa kayt-

taisi, ei han niita tuttavalleenkaan suosittele.

Myyijiltd, sek&d ostajilta pyydettiin kyselyn toiseksi viimeisena kohtana antamaan
Kotijoukkueen toiminnalle kokonaisarvosana. Suosituin kaikkien vastaajien anta-
ma arvosana oli 9,38 prosentin osuudella. Toiseksi eniten eli 26 prosenttia vastaa-

jista antoi arvosanaksi 8. Kaikkien vastaajien arvosanojen keskiarvo oli 8,4.

Kouluarvosana Kotijoukkueelle,

kaikki vastaajat.
(n=80)
38%

9% 10%
||
4 6 7 71/2 8 81/2 9 91/2 10

Kuvio 26. Kouluarvosana Kotijoukkueelle, kaikki vastaajat
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Myyjien ja ostajien kouluarvosanoja vertailtaessa voidaan todeta, etta myyjien
suosituin arvosana Kotijoukkueelle oli 9, mutta ostajien 8. Muut vastaukset kuiten-

kin jakautuivat niin, ettd keskiarvoksi ostajille seka myyjille muodostui 8,4.

Ostajilta sekd myyjilta kysyttiin vimeisesséa kohdassa vapaata palautetta Kotijouk-
kueen toiminnasta. Kokonaisuutena voidaan todeta, etta negatiivisina asioina esiin
nousee heikko yhteydenpito, valityspalkkion suuruus seké ylimielinen kaytés. Posi-
tiivisina asioina eniten mainintoja kerasi ammattitaitoinen ja hyva palvelu, rento

iImapiiri ja n&kyvyys.
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4 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Ihmiset sekd myyvat etté ostavat asuntoja usein pariskuntina. Vaikka kyselyn vas-
tausten perusteella miehia oli enemman kuin naisia, ei voida tehda suoraan johto-
paatosta, ettda miehet myisivat tai ostaisivat asuntoja enemman kuin naiset. Kyse-

lyyn vastasi aina vain jompikumpi perheesta.

Myyjat. Myyjien ikdjakaumasta pystytdan selvasti havaitsemaan elaméantilanteen
vaikutukset kohteiden myymiseen. Vahiten myyjia oli ikdryhméassa 18 — 28. Taman
vuoksi voidaan perustellusti olettaa, ettd myyjien vahyys tassa ikaluokassa johtuu
sSiitd, ettd monet vasta ostavat ensimmaisen asuntonsa, eikd heilla ole vanhaa
asuntoa, joka pitaisi myyda pois. Eniten myyjia oli ikédluokassa 29-38. Tassa ika-
luokassa olevilla asiakkailla on jo enemman varallisuutta vaihtaa heille sopivam-
paan asuntoon, tai tarve yksinkertaisesti isompaan asuntoon mahdollisten lasten
myo6ta. Vahiten myyijia oli ikdluokassa 39 -48. Tassa elaméanvaiheessa elamanti-
lanne on usein vakiintunut, joten tarvetta asunnon myymiselle ja uuden asunnon
hankkimiselle ei useinkaan ole. 48 — ikdvuoden jalkeen asuntojen myyminen yleis-
tyy, johtuen taas muuttuneesta elamantilanteesta. Lapset ovat mahdollisesti kas-
vaneet jo isoiksi, eikd enaa ole tarvetta niin isolle asunnolle kuin aikaisemmin.
Myds vanhenemisen myo6ta tulevat ongelmat, esimerkiksi likkumisessa vaikuttavat
vaihtamisen tarpeeseen. lakkaat ihmiset yhd useammin luopuvat omakotitalo
asumisesta, ja muuttavat lahemmaksi keskustaa parempien kulkuyhteyksien paa-
han.

Myyjista kolme neljasta oli sitd mieltd, etta Internet on tana paivana parempi asun-
tojen markkinointivayld kuin lehdet. Internetin kayttd on tand péaivana yha suosi-
tumpaa, joten tulos ei yllata. Internetsivustoista Etuovi nousi ehdottomasti suosi-
tuimmaksi. Etuoven suuri suosio on aika yllattavaa. Myyjista, joiden mielesta leh-
det olivat paras markkinointivayla, 91 prosentin mielesta llkka oli paras lehti naky-
vyyden kannalta. llkan suosio ei yllata, koska se on Seingjoen alueen isoin ja lue-
tuin sanomalehti. On kuitenkin huomioitava, etta yli 59 -vuotiaiden myyjien mieles-
t4 lehdet olivat edelleen tarkeampi markkinointivayla kuin Internet. Myos ikéluo-
kassa 49 — 58, joka kolmas oli sitd mielta. etta lehdet ovat Internetia tarkeampi

vayla.
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Myyijiltd haluttiin myds tietaa, pyysivatkd he muilta kiinteistonvalitysyrityksilta hinta-
arviota kohteestaan. Myyjista 55 prosenttia ei ollut pyytanyt hinta-arviota muilta
yrityksiltd. TA&ma on positiivinen tulos Kotijoukkueen kannalta. Voidaan olettaa, etta
Kotijoukkueen valittajien hinta-arviot ovat olleet myyjien mielesta oikeellisia. Lisak-
si taustalla voivat vaikuttaa muut tekijat, jotka saavat asiakkaan tulemaan suoraan

Kotijoukkueelle.

Yksi tarkeimmista asioista, mitd myyjiltd haluttiin tietaa, oli ettd minka takia he va-
litsivat juuri Kotijoukkueen asuntonsa valittajaksi. Kolme eniten tarkeimmaksi
syyksi valittua vastaus vaihtoehtoa olivat tuttu valittdja, aikaisemmat hyvat koke-
mukset seka nakyva mainonta. Voidaankin siis todeta, etta valittajalle verkostoitu-
minen ja laaja tuttavapiiri ovat erittain tarkeatd menestyksen kannalta. Myyntikoh-
de annetaan mieluiten myyntiin tutulle valittajalle. Aikaisempien hyvien kokemus-
ten suosio vastauksissa kertoo siita, etta Kotijoukkueelta tyytyvaisena lahteneet
asiakkaat tulevat myos takaisin. Valittdjan onkin syyta ajatella pitkalla tahtaimella
asiakkaiden tyytyvaisyytta, toisin sanoen hanen ei kannata ainoastaan tehda kaik-
keansa, ettéa han saisi yksittaisen kaupan tai kohteen myyntiin. Kotijoukkue on pa-
nostanut markkinointiin ja myynnissé olevien asuntojen nakyvyyteen merkittavasti.
Se nakyy myds Kotijoukkueen suosiossa. Myyijat tuovat kohteensa Kotijoukkueelle
myyntiin, koska tietdvat saavansa kohteellensa alueen parhaan nakyvyyden. Pa-
nostuksia markkinointiin on siis syyta jatkaa. Naiden kolmen syyn takana vaikutta-
vat myds muut syyt, miksi kohde on annettu Kotijoukkueelle myyntiin. Oikea hin-

nan maaritys asunnolle ja valityspalkkion hinta ovat naista paallimmaiset.

Voidaan todeta, ettd myyjat olivat tyytyvaisia valittdjaan ja Kotijoukkueen toimin-
taan kokonaisuudessa. Joukosta |0ytyi myds taysin tyytymattomia asiakkaita. Vas-
tauksista nékyi selvasti tyytyvaisyys vdlittdjien asiantuntevuuteen sek& kohteen
nakyvyyteen. Valittdjan ja myyjan yhteydenpidossa on vastauksien mukaan eniten
kehitettavaa. Kiireista huolimatta valittdjan tulisi huomioida jokaista asiakasta pa-

remmin. Valityspalkkion suuruus sai myos negatiivista palautetta.

Suurin osa myyjista kayttaisi Kotijoukkuetta myos tulevaisuudessa. Taman on tar-
ked tieto jatkuvuuden kannalta, koska tama takaa sen, ettéa asuntoja tulee jatkos-
sakin Kotijoukkueelle myyntiin. Myyjistd myds suurin osa suosittelisi Kotijoukkueen

palveluita tuttavalle, osa mainitsi suositelleensa jo. TA&ma on myds erittdin hyva
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tieto Kotijoukkueen kannalta, jotta saadaan myos uusia asiakkuuksia suosittelun
kautta.

Myyjat antoivat my6s kouluarvosanan Kotijoukkueen toiminnasta kokonaisuudes-
saan. Keskiarvoksi muodostui 8,4, mihin voidaan olla tyytyvaisid. Suosituin arvo-
sana oli yhdeksan. Monella vastaajalla oli my6s periaate, etté vaikka he olivat erit-
tain tyytyvaisid Kotijoukkueen palveluun, arvosana 10 ei anneta periaatteesta.
Joukossa kuitenkin oli my6s taysin tyytymattomia asiakkaita. Viisi prosenttia vas-
taajista antoi arvosanaksi neljd. Tamankin perusteella voidaan olettaa, etta jokai-
nen esittely, yhteydenotto asiakkaaseen ja valittdjan kayttaytyminen vaikuttavat
siihen, miten asiakas kokee koko valityskokemuksen. Jokainen asiakas on yhté

tarkea ja valittajalta vaaditaan persoonan tuntemista.

Myyjien antamasta vapaasta palautteesta kay ilmi, etta positiivista palautetta anta-
neet asiakkaat olivat tyytyvaisia valittajien asiantuntevuuteen, nékyvyyteen ja ko-
konaisuutena hyvaan yhteistybhon. Naitd vahvoja osa-alueita tulee jatkossakin
vahvistaa entisestaan. Valittajien kouluttamiseen ja perehdyttdmiseen pitaa panos-
taa, jotta asiantuntevuus sailyy hyvalla tasolla. Myds nakyvyytta voi aina parantaa
ja kehittda uusia ideoita. Kehittamiskohtiakin Kotijoukkueen toiminnasta I6ytyi. Ne-
gatiivista palautetta tuli jonkin verran. Myyjat olivat tyytymattomia valittajan ja myy-
jan valiseen yhteydenpitoon, seka valittajan ylimielisyyteen. Valittajien tulisin muis-
taa kiinnittaa asiakkaaseen enemman huomiota, ja valttaa valinpitamatonta kayt-
taytymista. Pienetkin negatiiviset sanat ja kehonkielen eleet voivat luoda asiak-
kaalle huonon mielikuvan valittajasta, sekd samalla koko yrityksesta.

Ostajat. Asunnon ostajista 10ytyy enemman miehia kuin naisia. Kyselyyn vastasi
kuitenkin taas vain toinen pariskunnasta, joten johtopaatoksia ei voida tehda. Sijoi-
tusasuntojen ostaminen on kuitenkin yleisempaa miehilla kuin naisilla, joten tama

asia vaikuttaa miesten suurempaan méaaraan prosentuaalisesti.

Ostajia oli eniten ik&ryhmissa 18 — 28, 29 — 38 ja yli 59 -vuotiaat. TAmé& johtuu ih-
misten eldmantilanteista. Asuntoja ostetaan nuorena ensiasunnoksi, ja hieman
vanhempana vaihdetaan isompaan asuntoon. Kun taas yli 59 vuoden idsséa asunto

vaihdetaan mahdollisesti pienempaan ja parempien kulkuyhteyksien paahan.
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Ostetuista asunnoista suurin osa oli asunto-osakkeita. Taméa oli odotettavissa,
koska osakkeita on enemman tarjontaa ja niille on enemman kysyntaa kuin kiin-

teistoille. Kiinteistdja myds harvemmin ostetaan sijoituskohteeksi.

Ostajista suurin osa oli ostanut kohteen omaan kaytt6én. Tama oli tdysin odotetta-
vaa, koska kaikilla ihmisilla on kuitenkin tarve omalle asunnolle, asuntosijoittamista

harrastaa vain murto-osa ihmisista.

Tarkasteltaessa sitda maaraa, kuinka montaa asuntoa ostajat kavivat yhteensa kat-
somassa ennen ostopaatosta, voidaan todeta, etta asuntosijoittajat kavivat katso-
massa vdhemman asuntoja kuin ostajat, jotka ostivat kohteen omaan kayttoonsa.
Tama johtuu siita, etta asuntosijoittajat ovat tarkemmin tietoisia siita, etta minka-
laista asuntoa he tarvitsevat ja heille ei ole niin valia, miltd asunto nayttaa. Ostajat,
jotka ostavat asunnon omaan kayttoon, kuitenkin ostavat asunnon omaksi kodik-
seen, joten paatosta harkitaan tarkasti ja erilaisia vaihtoehtoja kartoitetaan enem-
man. 46 prosenttia ostajista, jotka ostivat asunnon omaan kayttoonsa, kavivat kat-
somassa jopa kymmenta tai yli kymmenta eri asuntoa. Asuntosijoittajista suurin

osa kuitenkin kavi katsomassa viitta tai alle viitta asuntoa.

Reilusti yli puolet ostajista sai tiedon myynnisséa olevasta asunnosta Internetin vali-
tyksella. Etuovi oli my6s ostajien, niin kuin myyjienkin mielestéa suosituin Internet-
sivusto 90 prosentin osuudellaan. Vanhemmissa ikéluokissa oli kuitenkin niitakin,
jotka saivat tiedon asunnosta lehdesta. llkka oli lehdista ylivertaisin tiedonsaanti
vayla. Internet-markkinointia tulee siis tehostaa entisestaan, koska se on nykypéi-
vaa. Lehtid ei kuitenkaan saa taysin unohtaa, koska etenkin vanhemmat ikaluokat
saavat tiedon myytavista kohteista lehtien valityksella. 15 prosenttia ostajista oli
saanut tiedon myytavasta kohteesta valittajan kautta. Valittajien tulisikin olla aktii-
visia ja tarjota asuntoja asiakkaille, jos heilld on tiedossa potentiaalinen asunnon
ostaja. Yhteystietojen kerdaminen yleisesittelyissa ja tarpeen kartoittaminen onkin
tarkeata, jotta uuden kohteen tullessa myyntiin, olisi heti mahdollisesti tiedossa

potentiaalinen ostaja.

Jopa 43 prosenttia ostajista oli kAynyt katsomassa ostamaansa asuntoa vain yksi-
tyisnaytolla. 25 prosenttia oli kaynyt vain yleisesittelyssa ja 28 prosenttia molem-

missa. Mielestani oli mielenkiintoinen tieto, ettd nainkin iso osa ostajista oli kaynyt
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vain yksityisnaytolla. Voisiko tulevaisuuden suuntaus olla se, ettd asuntojen yleis-
esittelyiden maara vahenee, ja yksityisesittelyita jarjestetaan aina, kun kiinnostu-
neita asiakkaita on. Toisaalta yleisesittelyt ovat hyva tilaisuus kerata potentiaalis-
ten asiakkaiden tietoja ylos ja laajentaa asiakaskuntaa. Tuskin siis yleisesittelyista

kokonaan luovutaan, mutta niiden maaran vahentaminen voisi tulla kysymykseen.

Ostajilta, jotka olivat kayneet Kotijoukkueen yleisesittelyissa, haluttiin selvittaa tyy-
tyvaisyytta yleisesittelyn tasoon ja kulkuun. Yleisesittelyyn tultiin useimmiten Inter-
net ilmoituksen perusteella. Tamakin kertoo Internetin kasvaneesta suosiosta tie-
donsaanti vaylana. Kotijoukkueen yleisesittelyiden tasoon ja kulkuun oltiin kaut-
taaltaan tyytyvaisia. Tyytyvaisyytta tiedusteltiin positiivisilla vaittamilla, joihin ei
saatu yhtakaan "taysin erimieltd — vastausta”. Muutamia jonkin verran tyytymatto-
mia vastauksia saatiin kohtiin "esiteltava asunto oli siisti” seka "valittaja oli tutustu-
nut kohteeseen etukateen ja osasi esitella siita tarvittavat tiedot minulle”. Esittely-
asuntojen siisteyteen tuleekin kiinnittdéa mahdollisuuksien mukaan huomiota, seka
valittajan tulee tutustua esiteltavaan kohteeseen tarkemmin etukateen. Jokainen
edes vahan tyytymaton asiakas on kuitenkin huonoa markkinointia Kotijoukkueel-
le. Yleisesittelyyn liittyvassa avoimessa palautteessa sai kiitosta valittajien asian-
tuntevuus, rehellisyys seka rento tunnelma. Asiantuntevuus ja rehellisyys ovatkin
hyvan myyjan kulmakivid, joiden varaan on hyva rakentaa menestyksekasta uraa.
Kotijoukkueen valittajan luomaa rentoa tunnelmaa myds Kiiteltiin. Liian rento tun-
nelma saattaa myods kaantya valittdjaa vastaan. Yksi negatiivinen palaute nimen-

omaan mainitsi, etta Kotijoukkueen vélittaja oli jopa liian rento.

Ostajilta pyrittiin selvittamaan mydos tyytyvaisyytta kokonaisuudessaan Kotijoukku-
eeseen ja valittajan toimintaan. Voidaankin todeta ostajien olleen kauttaaltaan tyy-
tyvaisid muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta. Tyytyvaisimpia oltiin siihen, kuin-
ka helposti vélittdjaan sai yhteyden. Taméa kertoo mahdollisesti siitd, kuinka erilailla
ostajiin ja myyjiin valittdjat asennoituva, koska myyjat olivat tyytymattémia yhtey-
denpitoon. Valittjat saattavat joskus unohtaa myyjdn huomioimisen sen jalkeen,
kun kohde on saatu Kotijoukkueelle myyntiin, kun taas jokainen valittajalle tuleva
puhelu saattaa olla potentiaalinen kauppa tai uusi kohde myyntiin. Nama seikat
saattavat selittda ostajien ja myyjien valista mielipide-eroa yhteydenpidon suhteen.

Vahiten taysin samaa mielta oltiin siitd, etta valittaja tiesi myytavasta kohteesta
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riittavasti. Valittajien tiedot kohteista eivat olleet taydellisia, joten tdhan asiaan pi-
tda saada parannusta. Tyytyvaisia kuitenkin voidaan olla siihen, ettd 93 prosenttia

vastaajista oli taman vaittdman kanssa taysin tai jokseenkin samaa mielta.

Ostajista 85 prosenttia kayttaisi Kotijoukkuetta tulevaisuudessa. Taman on hyva
tieto Kotijoukkueen tulevaisuuden kannalta, koska tulevaisuudessa he luultavasti
myymat asuntonsa jossakin vaiheessa ja olivat tyytyvaisia Kotijoukkueen palve-
luun, he todennakdisesti tuovat asuntonsa jatkossakin Kotijoukkueelle myyntiin.
Asiantuntevuus, hyva palvelu ja tuttu valittaja nousivat paallimmaisiksi syiksi Koti-

joukkueen kayttamiseen tulevaisuudessa.

Ostajia pyydettiin myds antamaan kouluarvosana Kotijoukkueen toiminnasta. Kes-
kiarvoksi muodostui 8,4. Suosituin arvosana oli 8. Tahan tulokseen voi mielestéani

olla tyytyvainen.

Vapaassa palautteessa Kotijoukkueen hyvaa palvelua, asiantuntevuutta ja rentoa
iimapiiria kiiteltiin. Negatiivista palautetta eniten sai valittdjan ylimielisyys, mika

toistui myos myyjien palautteessa.

Yleisesittely. Myyijien ylivoimaisesti mieluisin yleisesittelypaiva oli vastausten pe-
rusteella sunnuntai. Ostajien mielesta taas lauantai ja sunnuntai olivat yhta mielui-
sia. Kokonaisuutena voidaan kuitenkin todeta, ettd paras yleisesittelypaiva on
sunnuntai. Sunnuntaiesittelyt ovatkin yleinen kaytantd Kotijoukkueella, erityisesti
talviaikaan. Kesaisin kaytetddn myos arkiesittelyitd, koska ihmiset ovat usein vii-

konloppuna mokeilla tai muuten poissa kaupungista.

Mieluisin yleisesittelyn kellonaika arkisin oli molempien, sekéa ostajien ettd myyjien
mielesta kello 18.00. Kellonaika oli odotettu, koska silloin suurin osa ihmisista on
paassyt jo toistd ja heilla on aikaa lahtea yleisesittelyyn. Parhaaksi yleisesittelyn
kellonajaksi viikonloppuisin nousi kello 15.00. Myyjien mielestd 15.00 oli ehdotto-
masti paras, mutta ostajien vastauksissa oli enemman hajontaa. 15.00 oli ostajien
mielestd vasta kolmanneksi paras vaihtoehto. Kokonaisuutta katsoessa voidaan
kuitenkin todeta kello 15.00 olevan paras asunnonesittelyn ajankohta viikonloppu-
na. Myyjien seka ostajien mielesta paras yleisesittelyn kestoaika oli ylivoimaisesti
30min. Tiivistettynd voidaankin todeta, etta paras yleisesittelyn ajankohta on sun-

nuntaina kello 15.00 ja kestda 30 minuuttia.
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Yhteenvetona asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksista voisi todeta, etta tyyty-
vaisyys Kotijoukkueen toimintaan kokonaisuudessaan on hyvalla tasolla. Eniten
kiitosta sai valittajien asiantuntevuus, hyva kokonaispalvelu, joustavuus seka hyva

nakyvyys. Néaita vahvuuksia tulisikin jatkossa vahvistaa entisestaan.

Vaikka kokonaisuutta katsottaessa Kotijoukkueen toimintaan oltiinkin tyytyvaisia,
taysin tyytymattomia asiakkaitakin oli. Taysin tyytyméattomien asiakkaiden méaara
tulisi saada minimiin. Toisaalta Seinajoen Kotijoukkue on iso valitystoimisto, jossa
on paljon eri valittdjia ja kauppoja tehdaan satoja vuodessa, joten joukkoon va-
kisinkin mahtuu muutamia huonosti menneitd kauppoja. Vélittdjien toiminnassa
kaksi asiaa nousi negatiivisen palautteen maarassa ylitse muiden. Yhteydenpitoa
moitittiin ja lisaksi valittajan kayttaytyminen koettiin ylimieliseksi. Naihin kahteen
asiaan, kun Kotijoukkue saa parannuksen, tyytymattomien asiakkaiden maara va-

henee huomattavasti.
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LIITE 1 Puhelinkyselyn runko, myyjat.

1. Vastaajan ika

a. Alle18
18-28
29-38

d. 39-48

e. 49-58
59-

3. Myymanne kohde oli
a. Kiinteisto

b. Osake
c. Muu, mika?

2. Sukupuoli

a. Nainen
b. Mies

4. Asunnon kaytté
a. Myin omassa kadytossani olleen
asunnon
b. Myin sijoitusasuntoni
¢. Muu, mika?

5. Kumpi on mielestanne tarkeampi vayla myynnissa olevan asunnon markkinoinnissa? (Li-

saksi riippuen vastauksesta eriteltyna vield se tarkein lehti/sivusto)

a. Internet

al.

a2.

a3.

a4.

b. Lehdet

b1.

b2.

b3.

b4.

b5.

Etuovi
Oikotie
Yrityksen omat kotisivut

Joku muu sivu?

Ilkka

Allsport

Seindjoen sanomat
Epari

Jokin muu lehti?



6. Pyysittekd muilta kiinteistonvalitysyrityksilta hinta-arviota kohteestasi?
a. Kylla

b. En
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7. Mainitsetteko kolme tarkeinta syyta tarkeimmasta alkaen miksi valitsitte juuri Kotijoukku-

een?

Hyva maine _

Ndkyva mainonta _
Vilityspalkkion hinta _

Oikea hinnan maaritys asunnolle _

Tuttava suositteli _
Tuttu valittaja _

>S @ 0O o o0 T W

Muu syy, mika? _

8. Vastaisitteko seuraaviin vditteisiin

Olen aikaisemmin kadyttanyt Kotijoukkueen palveluita hyvin tuloksin _

(1. taysin erimieltd 2. jokseenkin erimielta 3. jokseenkin samaa mielta 4. tdysin samaa mielt)

a. Valittajan tekema hinta-arvio oli realistinen 1234
b. Valittdjan tekema arvio myyntiajasta oli realistinen 1234
c. Sain myytavana olevalle kohteelleni riittavasti nakyvyytta 1234
d. Valittaja piti yhteyttd minuun riittavasti 1234
e. Valittaja tutustui perusteellisesti kohteeseen 1234
f.  Nayttoaikojen sopiminen sujui ongelmitta 1234
g. Kaupantekotilaisuus sujui asiantuntevasti valittdjan johdolla 1234
h.  Valityspalkkio oli mielestadni sopivan suuruinen 1234
i. Koin valittdjan toiminnan kokonaisuudessaan ammattitaitoiseksi 1234
j.  Toimisto oli siisti 1234
k. Toimisto on viihtyisa 1234

9. Mika on mielestinne paras asunnon yleisesittelypaiva?



® a0 oo

76

Ma f. La
Ti g. Su
Ke
To
Pe

10. Mika on mielestanne paras asunnon yleisesittely kellonaika?

a.
b.

Arkisin
Viikonloppuisin

11. Mika olisi mielestanne paras yleisesittelyn kestoaika?

a.

h.

m oo T

Alle 15min
15min
20min
25min
30min
35min
40min

yli 40min

12. Kayttaisin Kotijoukkueen palveluita tulevaisuudessa? Kylla En

Miksi?

13. Suosittelisin Kotijoukkueen palveluita tuttavalleni?  Kylla En

Miksi?

14. Minka kouluarvosanan antaisitte Kotijoukkueen toiminnasta kokonaisuudessaan?
(4-10)

15. Vapaasana (Voidaan kysyd myos tarkennuksia, jos asiakas esim. antanut negatiivista pa-

lautetta)




LIITE 2 Puhelinkyselyn runko, ostajat.

2. Vastaajan ika

S D o 0 T o

Alle 18
18-28
29-38
39-48
49-58
59-

4. Ostamanne kohde oli

a.
b.
c.

Kiinteisto
Osake
Muu, mika?
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2. Sukupuoli

a. Nainen
b. Mies

4. Asunnon kaytté
a. Ostin asunnon omaan kayttoon
b. Ostin asunnon sijoitusasunnoksi
c. Muu, mika?

5. Montaako asuntoa kavitte yhteensa katsomassa?

a.

o o o0 T

1

2-3

4-5

6-7

8-9
10taiyli_

6. Mitad kautta saitte tiedon kyseisestd myynnissa olevasta asunnosta?

a.

m -~ o o o0

Lehdesta

i. llkka

ii. Allsport
Internetista

i. Etuovi

ii. Oikotie

iii. Kotijoukkueen kotisivut
Kaupungin valotaulut
Kotijoukkueen toimiston nayteikkuna
Tuttavalta
Valittajalta
Muualta, mista?

7. Kavin tutustumassa ostamaani kohteeseen

oo o

Yleisesittelyssa
Yksityisnaytolla
Molemmissa

En kummassakaan
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8. Mistad saitte tiedon yleisesittelyn ajankohdasta? (Jos asiakas oli kdynyt yleisesittelyssa)

a.

oo o0 T

Internetista
Ilkasta
Allsportista
Tuttavalta
Suoraan valittajalta
Muualta, mista?

9. Kuinka tyytyvdinen olette seuraaviin asioihin Kotijoukkueen jarjestamissa yleisesitte-

lyissa?

1. Taysin eri mieltd, 2. Jokseenkin eri mieltd, 3. Jokseenkin samaa mieltd 4. Taysin samaa

mieltad

a. Kiinteistonvalittaja oli tutustunut myytavaan kohteeseen

riittavasti ja osasi esitelld siitd olennaiset tiedot minulle 1234
b. Valittadja saapui ajoissa paikalle 1234
c. Valittaja oli siististi pukeutunut ja edustava 1234
d. Asunto oli siisti 1234
e. Valittaja kohteli kaikkia paikallaolijoita tasa-arvoisesti 1234
f.  Valittaja antoi minulle tietoa muista myynnissa olevista

kohteista 1234
g. Asuntoesittely oli kokonaisuutena hyvin organisoitu 1234

10. Kavittek6é muiden kiinteistonvalitysyritysten yleisesittelyissa?

a.
b.

Kylla
En

11. Osaatteko eritelld mika Kotijoukkueen yleisesittelyissa oli hyvin verrattuna kilpailijoi-

hin?

12. Osaatteko eritelld mika Kotijoukkueen yleisesittelyissa oli huonommin kuin kilpailijoil-

la?




13. Mika on mielestanne paras asunnon yleisesittelypdiva?

a.

b
c.
d.
e

Ma f. La
Ti g. Su
Ke
To
Pe

14. Mika on mielestanne paras asunnon yleisesittely kellonaika?

a.
b.

Arkisin
Viikonloppuisin

15. Mika on meiestdnne paras yleisesittelyn kestoaika?

a.

>S @ o oo o

Alle 15min
15min

20min

25min

30min

35min

40min

Yli 40min
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16. Kuinka tyytyvdinen olette seuraaviin asioihin ostaessasi asuntoa Seindjoen Kotijoukku-

een kautta? (1 tdysin erimieltd, 2 jokseenkin eri mieltd, 3 jokseenkin samaa mielts, 4 tay-

sin samaa mielta)

a. Valittaja oli asiantunteva 1234
b. Vilittajaan sai helposti yhteyden 1234
c. Valittaja tiesi myytavista kohteista riittavasti 1234
d. Valittdjan antama kuva kohteesta vastasi todellisuutta 1234
e. Hintaneuvottelut sujuivat jouhevasti 1234
f.  Kaupantekotilaisuus sujui asiantuntevasti valittdjan
johdolla 1234
g. Toimisto oli siisti 1234
h. Toimisto oli viihtyisa 1234
17. Kayttaisin Kotijoukkueen palveluita tulevaisuudessa? Kylla En
Miksi?
18. Suosittelisin Kotijoukkueen palveluita tuttavalleni? Kylla En

Miksi?




19. Minka kouluarvosanan (4-10) antaisitte Kotijoukkueen toiminnasta kokonaisuudes-
saan?

20. Vapaasana (Voidaan kysya tarkennuksia, jos esim. antanut negatiivista palautetta)
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LIITE 3 Avoimet vastaukset kohtiin vapaasana, miksi kayttaisin tai en kayt-
taisi Kotijoukkueen palveluita tulevaisuudessa, seka mika Kotijoukkueen

yleisesittelyissé oli hyvin tai huonosti verrattuna kilpailijoihin.
Avoimet vastaukset kohtaan vapaasana, myyjat.
Vastauksia 28.

e Aina eri esittelija. Olisi halunnut pitd& saman valittdjan. Toimiston rappusista mii-
nusta. Kesaisin ei viikonloppu esittelyja.

¢ Ammattitaitoista toimintaa ja nakyvyys alueen parasta.

o Ei saisi olla painostava tilanne kun paatetaan laitetaanko myyntiin kyseiselle fir-
malle. Ei saa painostaa hatikoityihin paatoksiin.

¢ Enemman pidettava yhteytta.

e Enemman yhteydenpitoa. Asiakas joutui itse kyselem&éan oliko kiinnostuneita.

e Ensin ongelmia, sitten vaihtui valittdja talon sisélla ja sitten hyvin.

¢ Hyva yhteistyd. Hyva informaatio. Valittajan kautta syntyi luottamus firmaan.

e Joissakin valittdjissa hieman ylimielinen asenne. Timo Koski on ndyra ja osaa
menné& asiakkaan tasolle.

e Kaikki meni hyvin.

o Kaikki meni kuin elokuvissa.

o Kaksi valittajaa. Toinen piti yhteyttd, toinen ei. Annettiin turhan hyvéa kuva ostajista.
Oli "varmoja" joista ei sitten kuulunutkaan mitaan.

¢ Lehtimainontaa ei aina ollut. Myyntiaika venyi lilan pitkaksi. Valityspalkkio liian iso.

e Myyijid pitéda ottaa paremmin huomioon, yksil6llisesti.

e Myyija oli erittéain myyva ihminen. Huomasi heti etta osaa myyda (Juuso lehto).

¢ Nayttdaikojen kanssa valilla saatéa. Olisi voinut kuunnella myyjad enemman. Mu-
kavia valittajia.

e Oli pettynyt kun ei ollut kysytty lupaa saako tietoja kayttaa esimerkiksi asiakastyy-
tyvaisyyskyselyyn.

o Piti aluksi lypséaa tietoa. Ei ilmoitettu, ei yhteydenottoja. Myyntiin (nettiin) laitto ve-
nyi. Sitten parani tilanne. Juusolle erityis kiitos. Erittdin mielyttava ja pateva!

o Pitaisi ottaa asiakas huomioon enemman.

o Pitda tutustua kohteeseen paremmin. Screen nakyvyyden takia Kotijoukkue, mutta
muuten mainonta huonoa. Valittaja piti alkuun hyvin yhteyttd, mutta sitten huonos-
ti. Toimistoon lisda kasveja.

e Seindjoen alueen paras valitystoimisto ja parhaat valittdjat. Hinnoittelu armollisem-
paa (valityspalkkio)

e Tehokasta toimintaa. Ainakin talla valittajalla (Timo Koski).

o Tietty valittdja hoitaa asiat todella hyvin eli hyva palaute on hanen ansiota. Muista
valittdjista ei ole kokemusta.

e Tama kauppa putkeen, mutta edellinen noin 2 vuotta sitten ei.

o Valittaja kayttaytyi huonosti (valehteli, epaeettinen toimintatapa,patisti). Vaaranlai-
nen kaupantekotapa. Jos asiaa ei tiedetd varmaksi, pitda selvittaa.

o Valityspalkkio aika kova. OK:sti meni muuten.
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e Yhteydenpidossa ongelmia. Aina ei soitettu kun luvattu.

¢ Ylimielisyys pois. Enemman kontaktia asiakkaaseen ja asiakkaan huomioimista. 3
eri valittdjaa Kotijoukkueelta.

e Ystavallista. Mukava menna kaymaan.

Avoimet vastaukset kohtaan vapaasana, ostajat.
Vastauksia 26.

e Alueen tilastotietoja voisi esitella asiakkaalle, esim. nelibhintoja. Toimistolle
enemman istumapaikkoja.

¢ Ammattitaitoinen ja kokenut myyja. Oli hyvin joustava.

e Asiallista ja joustavaa toimintaa.

e Asuntoesittelyssa asukas kotona ja esittelijalla oli kiire seuraavaan paikkaan. Voisi
varata ylimaaraista aikaa siirtymaan.

e Enemman asioita ja etukateistietoa internetilmoituksiin, ettei aina tarvitsisi soittaa
ja kysya asioita.

¢ Ensiasunnon ostajalle enemman tietoa miten prosessi etenee. Toimistoon ko-
toisampaa tunnelmaa (todella toimistomainen).

o Erittain hyva maku jai valittajan toiminnasta. Ei ollut kusetuksen makua niin kuin
valittajilla usein on.

¢ Hintaneuvottelut vahan venyivét, mutta muuten kaikin puolin tyytyvainen asiakas.

¢ Hyvin sujui. Kellarista miinusta. My6s se oli ikdvaa ettd myyja olisi vield halunnut
vaihtaa hintaa kesken kaiken.

e Hyva imago ja iso yritys. Kallis valityspalkkio.

e Hyva palvelu.

e Hyva rento ilmapiiri.

e Hyvaa toimintaa. Paasi illallakin katsomaan asuntoja.

o Jatkakaa rentoa meininkia. Ei kire&ta!

¢ Kiinteistbkauppaan liittyvat asiakirjat esim.kartoitukset helpommin tai automaatti-
sesti asiakkaalle. Sai kysella peraan.

¢ Kiitos hyvin sujuneesta kaupasta.

o Kosteusmittaus meni vdhan huonosti. Pesuhuoneen laskut ei kohdillaan.

e Myyja taisi olla hieman hankala., josta vahan vaikeuksia. Kotijoukkueelta toivoisi
aktiivisuutta lisaa.

o Pitdisi ottaa enemman selvaé asioista ja tietoa lisda. Liikaa "luulisin" vastauksia.

o Pitaa toimistolla tervehtia kaikkia asiakkaita. Valittaja oli arsyttava ja ylimielinen.

e Puheet ja todellisuus ei vastannut toisiansa taysin. Vahan huono maku jai.

e Terveisid Rantalalle!

e Vuokraus ei taysin pelannut. Ei ilmoitettu tarpeeksi ajoissa ongelmista esim. vuok-
rarasteista.

o Valittgja suhtautui asiakkaaseen ylimielisesti. Ei ottanut huomioon etté asiakkaalla
myds kokemusta asiasta. VAlittaja vastaili valilla tdykeasti.

¢ Yhteisty0 kaikkien osapuolten valilla tarkemmaksi.
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Yhteydenotot ei aina mennyt niin kuin sovittu.

Avoimet vastaukset kohtaan miksi kayttaisin Kotijoukkueen palveluita tulevaisuu-

dessa, myyjat.

Vastauksia 19.

Ammattitaitoinen ja luotettava valittaja.

Ammattitaitoista

Asunto ensin puoli vuotta toisella firmalla. Kotijoukkueella meni 3 viikossa kaupak-
Si.

Firman luotettavuus. Tuttu myyja.

Hyva kokonaiskuva jai kaupasta.

Hyva myyja Rantalan Timo.

Hyva palvelu.

Hyva valittgja.

Hyvéat kokemukset.

Hyvat kuvat, ndkyvyys ja mainonta.

Joustavaa ja asiantuntevaa palvelua.

Kaupat synty (hyva lopputulos).

Mahdollisuus neuvotella valityspalkkiosta. Nakyvyys.
Myonteinen kokemus.

Prosessi hyvin toteutettu kokonaisuudessaan.

Tehokkuus ja nakyvyys.

Tehokkuus, kiinnostus asiakkaasta. Ei ole valinpitamattomyytta.
Tuttu valittaja.

Valityspalkkio.

Avoimet vastaukset kohtaan miksi en kayttaisi Kotijoukkueen palveluita tulevai-

suudessa, myyjat.

Vastauksia 3.

Liian suuri. Liian paljon eri valittgjia esittelemassa.

Toinen firma teki paremman vaikutuksen aikaisemmin. Huomioivat asiakkaan pa-
remmin.

Valittdjan toiminta tokeroda. Ei pitanyt yhteytta. Kaupantekotilaisuudessa ylimielista
kaytosta.
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Avoimet vastaukset kohtaan miksi kayttaisin Kotijoukkueen palveluita tulevaisuu-
dessa, ostajat.

Vastauksia 28.

e Ammattitaito.

¢ Ammattitaito ja kokemus.

e Asiat hoidettiin kokonaisuudessaan hyvin.

¢ Hoitaa hommat hyvin.

¢ Huippu valikoima maaréllisesti.

e Hyvia myymaan.

e Hyva palvelu.

o Hyvat edelliset kokemukset.

e Kaikki sujui hyvin.

e Kattava markkinointi.

o Kaupanteko sujui hyvin.

o Koko homma hoitui ripedasti ja sujuvasti.

¢ Kaotijoukkueen puolelta pidettiin hyvin yhteytta ja tarjottiin kohteita.
¢ Kun hinta on sopiva.

¢ Meita asiakkaana kohdeltiin tosi hyvin.

e Melko iso toimija ja saa hyvin nakyvyytta.

¢ Muutama tuttu valittaja. Parhaat kohteet.

¢ On joustava ja ottaa asiakkaan huomioon.

e Osaa asiansa.

e Palvelu hyvaa ja hyva valikoima asunnoissa.
e Tehokkuus ja ammattitaito.

o Tiedetaan kaytanteista. Kotijoukkue tuttu.

e Toiminta rentoa eik& nihkeeta.

e Tuli sellanen olo etta ovat asiantuntevia ja kaikki sujui viipymatta.
¢ Tuntee nyt Kotijoukkueen.

e Tuttu valittaja.

o Valittaja oli palvelualtis.

e Ystavallinen palvelu.
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Avoimet vastaukset kohtaan miksi en kayttaisi Kotijoukkueen palveluita tulevai-

suudessa, ostajat.
Vastauksia 3.

o Myisiitse.

o Valittdja hukkasi juuri ostetun asunnon avaimen. Oli huolimaton. Avaimia ei l6yty-
nyt ja lukot sarjoitetaan uudelleen.

o Valittgja oli hyvin ylimielinen.

Avoimet vastaukset kohtaan mika Kotijoukkueen yleisesittelyissa oli hyvin verrat-

tuna kilpailijoihin.
Vastauksia 9.

o Esittelija tiesi mité esitteli. Oli tutustunut kohteeseen.

o Esityksen selkeys. Asenne etté jos jotain ei esittelija tieda niin selvitti nopeasti.

e Kokemus.

o Kotijoukkueen esittelija rento, kilpailijalla hermostunut.

o Pystyttiin keskustelemaan hinnasta.

e Syvallisempéaa tietoa taloyhtiéstd. Remontointi tarpeet yms.

e Tuttu valittaja.

o Valittgja antoi realistisen ja rehellisen arvion asunnosta.

o Valittaja tunsi kohteensa erittain hyvin. Monessa muussa paikassa kysymysten jal-
keen plarattiin papereita. Autot hienot ja helppo huomata.

Avoimet vastaukset kohtaan mika Kotijoukkueen yleisesittelyissa oli huonosti ver-

rattuna kilpailijoihin.
Vastauksia 1.

e Kilpailija esitteli huolellisemmin ja perusteellisesti. Kotijoukkueen esittelija ehka

hieman liian
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