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Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa, miten asiakashankintaa tehdaan kiinteistovali-
tysalalla, seka selvittaa miten myynnin prosesseja alalla voi kehittda. Tehty tutkimus auttaa
hahmottamaan toimenpiteita, joilla alalla tehdaén asiakashankintaa, helpotetaan asiakkaan
paatoksentekoa ostoprosessin aikana, seka asiakkaiden toiveita valittajia/valitysliikkeita
kohtaan ja asioita, jotka ovat tarkeita asiakkaille valittajaa valittaessa.

Ensimmaisena tydssa kaydaan lapi tydn taustat ja tavoitteet seka tutkimusongelmat. Ta-
man jalkeen kasitelladn kiinteistovalitysalaa teoriana, seka prosesseja alalla ja myynnin
vaikuttamiskeinoja seké asiakashankintaa, jotta lukija voi muodostaa riittdvan kokonaisku-
van tutkittavasta aiheesta.

Keinoja tutkimuksen tekemiseen olivat kvalitatiivinen tutkimus, jossa haastateltiin hyvin
alalla menestyvia valittajia, seka kvantitatiivinen tutkimus, joka suoritettiin asuntonsa vali-
tysliikkeen kautta myyneille asiakkailla kyselytutkimuksena. Kyselyt ja haastattelut jarjestet-
tiin syksyn 2019 aikana. Tutkittua aihetta tutkittiin myos kiinteistonvalitysalaan ja myyntiin
liittyvien teoriaosuuksien kautta, jonka my6ta tutkittu aihe kasiteltiin triangulaalisesti.

Kyselyjen vastaajat rajattiin tarkasti, alalla hyvin parjaaviin valittdjiin, joiden myyntituotot
ovat suuren ketjun parhaimmistoa, seka asuntonsa valitysliikkeen kautta myyneisiin asiak-
kaisiin. Rajauksen ansiosta saadut tulokset ovat mahdollisimman tarkkoja ja tutkimusta tu-
kevia.

Seka asiakkaat etta valittajat kokivat, ettd myyntitilanteessa valittajan olisi hyvin tarkeaa
pystyd luomaan asiakkaalle riittdva kokonaiskuva prosessin etenemisesta perustelemalla
asunnolle oikea hinta, sekd kuuntelemalla asiakasta ja kysymalla asiakkaalta paljon kysy-
myksia. Asuntojen myynnin suhteen voi myyntia edistééd laadukkailla valokuvilla ja asette-
lemalla kuvat oikein ilmoitukseen.

Valittajien tulisi myyntitilanteessa kiinnittda huomiota asiakkaan tarpeiden kartoittamiseen
ja niihin vastaamiseen. Asiakkaalle on annettava riittavasti tietoa asunnon arvioidusta hin-
nasta sekd kuunneltava asiakasta ja kohdattava asiakas ihmisena. Tilanteet ovat kaikilla
erilaisia ja niihin on pystyttava suhtautumaan oikein. Myynnin edistamisesséa on panostet-
tava laadukkaisiin valokuviin ja aseteltava valokuvat ilmoitukselle oikein. Nayttavin kuva
ensimmaiseksi kiinnittdmaan huomiota ja muutoin jarjestykseen, joka alkaa tarkeista ti-
loista kuten olohuoneesta ja keittiosta.
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1 Johdanto

Kiinteistonvalitysala on osittaisessa murroksessa digitalisaation takia. Alalla on paljon
muuttunut viimeisten vuosien aikana ja paljon tulee vield muuttumaan. Prosesseja alalla
ajetaan entistd enemman sahkaisiksi ja nykyaan kaikki asiakirjat toimeksiantosopimuk-
sesta, ostotarjoukseen on mahdollista allekirjoittaa pankkitunnuksilla. Markkinointi on
muuttunut siten etta perinteinen lehtimarkkinointi vahenee selkeésti vuosi vuodelta ja esi-
merkiksi myymala, jossa tydskentelen ei ilmoita kohteita missdan paperisissa ilmoituk-
sissa. Koen etta ala kehittyy talla hetkella ja etté perinteisilla metodeilla toimivat valittgjat,
jotka esimerkiksi yha ottavat itse valokuvat markkinointia varten tulevat jaamaan alakyn-
teen tulevina vuosina. Tasta hyvan esimerkin on tarjonnut noin 4 vuotta sitten perustettu
Bo LKV, joka panostaa erityisen paljon todella laadukkaisiin myyntikuviin ja on tuonut
alalle nakyvasti asuntojen stailauksen. Bo LKV tyollistéaa talla hetkell& noin 180 valittajaé

ja on kasvanut merkittavasti viime vuosien aikana.

Hakemalla Helsingissa toimivia kiinteistonvalitysliikkeitd, tuli hakutuloksiin yhteensa 274
valitysliiketta (Myyasuntoni.fi). Asiakkailla on siis mahdollisuus valita usean vélittajan ja

valitysliikkeen joukosta.

Koen itse, etta valittajana elat kontakteilla, joita kerdat valitysurasi aikana. Hyvin alalla
parjaavat ja hyvin myyvat valittajat pystyvat kaytanndssa saamaan kaikki tarvitsemansa
kohteet myyntiin suositusten kautta, tarvitsemillaan kohteilla viittaan siihen, etta valittajat
saavat hankittua elannon suositusten kautta, koska alalla palkat perustuvat paaosin provi-
siopalkkaukseen. Yksi merkittava tekija tassa tutkimuksessa onkin selvittad miten valittajat
yllapitavét kontakteja vanhoihin asiakkaisiin ja miten he hankkivat tai saavat suosituksia

vanhoilta asiakkailta tai tuttaviltaan.



1.1 Tausta jatavoite/miksi?

Tutkin aihetta koska tyoskentelen alalla yhdessa suurimmista alan ketjuista ja koen etta
alalla olevia prosesseja voisi vield kehittaa, jotta saisi maksimaalisen hyodyn asiakashan-
kintaan sek& asuntojen tehokkaaseen myymiseen. Kaikki alalla ty6skentelevét tekevat pe-
rusty6téd hankkimalla kohteita myyntiin ja yrittdvat saada kohteet myydyiksi. Haluan selvit-
taa tutkimuksella mitk& ovat niité asioita, jotka tekevat huippumyyijista huippuja ja mika
saa asiakkaan valitsemaan tietyn valittajan itselleen. Valitysliikkeita ja valittajia alalla on
todella paljon, joten on merkittavaa tiedostaa miten tietyt liikkeet ja valittajat erottuvat mui-

den joukosta.

Paatavoitteena opinnaytetydssa on selvittda, miten asiakashankintaa ja myynnin proses-
seja on mahdollista kehittda kiinteistonvalitysalalla. Myynnin prosesseja tutkitaan, selvitta-
malla miten asiakaskokemus on asiakkaalle mahdollisimman hyva ja miten asunto saa-
daan myytya mahdollisimman tehokkaasti. Alatavoitteena on selvittda mita asiakkaat
odottavat kiinteistonvalittajalta ja valitysliikkeelta, kun he tekevat paatosta valittajan valin-

nasta.

Innolink Researchin teettaman tutkimuksen mukaan valittjien palkkakeskiarvo vuonna
2013 oli 52 125 € (Kiinteistonvalitysalan ammattilaiset 2014, 19.). Kuitenkin alan huippu-
jen vuositulot ovat kuusinumeroisia, joten toimintavoissa on oltava eroja. Merkittdvaa on
tiedostaa néité erilaisia toimintatapoja. Merkittavaa on myos saada riittdva kokonaiskuva
siitd, millaisia odotuksia asiakkailla on valittajasta ja mitka ovat merkittavia tekijoita valitta-

jan valinnassa.

Ala kehittyy digitalisaation ansiosta jatkuvasti ja uusilla tuoreilla toimintatavoilla voi saada
merkittdvaa nakyvyytta ja arvoa brandilleen. Tasta hyvana esimerkkiné toimii jo aikaisem-
min johdannossa mainitsemani Bo LKV, joka panostaa erityisesti todella laadukkaisiin
myyntikuviin ja lisdé kohteiden houkuttelevuutta asuntojen stailauksella. Toinen loistava
esimerkki yrityksestd, joka on rikkonut alan perinteitd, on tAman vuoden alussa perustettu
Neliot Liikkuu LKV, joka rikkoi uutiskynnyksen keraamalla 15 miljoonan euron edestéa koh-
teita myyntiin ensimmaisella toimintaviikollaan. Heidan nakyvyys mediassa ja tunnetta-

vuus perustuu yrityksen perustajien vahvaan henkilobrandiin. (Yrittajat.fi 2019.)



1.2 Tutkimusongelma ja alakysymykset

Tutkimuksen paaasiallinen tavoite on selvittd& miten kiinteistonvélitysalalla voi kehittéa
asiakashankinnan ja myynnin prosesseja. Aihetta tutkitaan alla olevien tutkimusongelmien

mukaisesti.

Tutkimusongelmat ovat:

- Miten asiakashankintaa tehdaan tehokkaasti?

- Miten saadaan asiakkaalta kohde myyntiin ja miten asiakkaan ostopaatokseen voi
vaikuttaa?

- Miten kehittda kohteiden myynnin edistamista ja mitka tekijat vaikuttavat kohteen
myytavyyteen?

- Milla perusteella asiakkaat valitsevat valittdjan tai valitysliikkeen ja miksi asiakkaat
kontaktoivat tiettya valittajaa tai valitysliiketta, kun asunnon myynti on ajankoh-
taista?

- Missa asioissa asiakkaat hakevét parantamisen varaa asunnon myyntiproses-
sissa?

Tutkimusongelmien tutkiminen tapahtuu tutkimalla aineistoa, jota on julkaistu kiinteiston-
valitysalalta seka tutkimalla aineistoa, jossa tutkitaan myynnin vaikuttamisen keinoja ja

myynnin alalla pitk&dan tydskennelleiden ja myyntid kouluttaneiden inmisten teoksia. Teo-
rian pohjalta kootaan kysymykset haastatteluita varten. Tavoitteena on saada riittava ko-

konaiskuva teoriasta, jotta on mahdollista haastatella kiinteistonvalitysalan ammattilaisia.

Haastatteluilla haetaan yhtenevaisia toimintatapoja valittdjien kesken, jotka he kokevat
valttamattomiksi ja tarpeellisiksi tydssa menestymisen kannalta. Tutkimusongelmien tutki-
minen perustuu taten teoriaan, jonka jalkeen teoriaosuudesta tehdyt havainnot tutkitaan
viela haastatteluilla, joissa tutkitaan kokevatko alan ammattilaiset teorian pohjautuvan hei-

dan paivittaiseen tyéhon.



1.3 Keskeiset kasitteet

Kappaleessa kasitellaan keskeiset kasitteet, jotka on hyva tuntea ymmartaakseen tehdyn

tutkimuksen ja opinnaytetyon.

Kiinteistonvalittaja

Asiakashankinta

Myyntitapahtuma

Hyva Valitystapa

Stailaus

Toimeksiantosopimus

Asunto-osakeyhtid

Isédnnditsijantodistus

Velaton myyntihinta

Asunto- ja kiinteistbkaupassa on kaupan osapuolten, myyjan ja
ostajan, lisksi usein mukana kolmas toimija, valitysliike eli kiin-
teistonvalittdja. Kiinteistonvalittajalla tarkoitetaan valitysliikere-
kisteriin merkittya valitysliiketta tai LKV-tutkinnon suorittanutta
henkiloa. (Kasso 2014, 1.)

Asiakashankinta tarkoittaa sananmukaisesti uuden asiakkuu-
den hankkimista. Koska kyse ei ole vanhasta asiakkaasta, jolle
myydaan uutta tuotetta tai palvelua. (novavara.com)
Myyntitapahtuma voidaan jakaa erilaisiin vaiheisiin, joihin sisél-
tyy, ensikosketus, tarvekartoitus, tuote-esittely, kysymykset ja
vastavditteet, kaupan paatods seké asiakassuhteen yllapito.
(edu.fi)

Kasite, jolla ilmaistaan toiminnalle asetettavia laadullisia, eetti-
sia ja moraalisia vaatimuksia. Yleisesti alalla on noudatettava
hyvaa valitystapaa, joka perustuu valitysliikelakiin. (Kasso
2014, 55.)

Asunnon saattaminen myyntikuntoon. Tyypillisesti lisdamalla
tai sijoittamalla kalusteita eri tavalla esimerkiksi vuokraamalla
kalusteet tai lisaamalla sisustuselementteja, jotka korostavat
asunnon parhaita puolia. (is.fi 2017)

Kirjallisesti solmittava sopimus, joka solmitaan ennen kuin véli-
tysliike voi alkaa tekemaan toimenpiteitda asunnon myyntia var-
ten. Velvoittaa valitysliikkeen toimimaan sopimuksen ehtojen
mukaisesti. (Kasso 2014, 29.)

Osakeyhtion erityismuoto, jonka tarkoituksena on hallita vahin-
taan yhta rakennusta tai sen osaa. Olennaisena piirteena on,
ettd osakkeet antavat oikeuden hallita tiettyd asuntoa tai muuta
tilaa rakennuksessa. (minilex.fi)

Sisaltaa keskeisimmat tiedot taloyhtion historiasta, taloudelli-
sesta tilasta, yhtion rakennuksista ja niiden kunnosta seka teh-
dyisté ja suunnitelluista korjauksista. (isannointiliitto.fi)
Velattomaan hintaan on myyntihinnan lisaksi laskettu asunto-

osakkeen velkaosuus taloyhtién lainasta. Taloyhtiolla on siis



itsellaan lainaa, joka on kohdistettu kullekin taloyhtion huoneis-
tolle maksettavaksi. Kertoo asunnon kokonaishinnan. (laki24.fi)

1.4 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety6 rakentuu johdantoa seuraavasta, kontekstiosuudesta, teoriaosuutta kasitte-
levasta kappaleesta, seka itse tutkimuksen eri vaiheista ja tutkimuksen tuloksista. Naiden
osioiden perusteella kootaan lopullinen yhteenveto ja paatelmat tutkimustuloksien merki-
tyksesta.

Kontekstiosuus sisaltda yleista tietoa kiinteistonvalitysalasta ja sen kehityksesta. Kiinteis-
toénvalitys on alana vahvasti saadeltya ja on juridisesti hyvin tarkka ala. Juridiikkaa ja alaa
koskevaa saantelya kaydaan myds lapi tassa kappaleessa pintapuolisesti. Lisaksi tassa

luvussa tutustutaan tarkemmin toimeksiantajayritykseen ja yrityksen toimintaperiaatteisiin.
Tassa luvussa kuvaillaan myos yleisia prosesseja, joita alalla toimivat yritykset kayvat lapi

paivittdisessa tydskentelyssa.

Toisessa teoriaosuudessa kasitelladn asiakashankinnan vaiheita ja tapoja. Lisaksi tutki-
taan mitkd ovat vaikuttavia tekijoita, kun asiakas on tekemassa ostopaatoksen, jostain
tuotteesta. Tassa luvussa kasitelladn myds hinnoittelun merkitysta ostopaatdksen tekemi-
seen ja sita millaisen kuvan se tuotteesta antaa. Luvussa tutkitaan myds arvomyynnin

merkitysta ja mita arvomyynti kaytannodssa tarkoittaa.

Tutkimuksesta kertovassa osiossa kasitellaan tutkimusmenetelmien teoriapohja seka tut-
kimuksen eri vaiheet. Tassa kasitellaéan aineisto, jonka pohjalta tutkimus on tehty, seka ai-
neisto, jonka pohjalta on muodostettu haastatteluiden seké kyselylomakkeen kysymykset.
Tulokset esitetaan kirjallisuuden, asiakkaiden seka valittajien nakdkulmasta erillaan. Tu-
loksien pohjalta tehdaan paatelmat ja esitetdén tutkimuksen tulokset.
Kehittamisehdotukset ja johtopaattkset esitetadn viimeisessa luvussa. Viimeisessa lu-

vussa kasitelladn myds tavoitteisiin paaseminen, seka tulokset, jotka pohjautuvat teoriaan.



2 Kiinteistonvalitys

Tassé luvussa kasitellaan tutkittavan alan kontekstiosuutta. Taméan pohjalta muodoste-
taan lukijalle riittava kuva olennaisista asioista liittyen yleisesti kiinteistonvalitykseen
alana, toimeksiantajayritykseen, kiinteistonvalittajan tyénkuvaan ja myyntitapahtuman ete-
nemiseen seka lapikaytavista prosesseista asuntoa myytéessa ja alaan vaikuttavista ajan-
kohtaisista muutoksista.

2.1 Kiinteistonvaélitysala

Kiinteistonvalitys on alana laillisesti ja tarkasti maariteltya toimintaa, jota Suomessa valvo-
vat aluehallinto- ja kuluttajaviranomaiset. Toimintaa saavat harjoittaa vain valitysliikerekis-
teriin merkityt toimijat eli valitysliikkeet. Varsinaista toimilupaa ei edellytetd, mutta valitys-
likkeen rekisterdinnille on asetettu tiettyja ammatillisia ja muita vaatimuksia.
Kiinteistonvalittajan perimmainen tehtava on saattaa kaupan osapuolet yhteen ja saada
aikaan kauppasopimus ja taten siirtdd asunnon omistusoikeus. Yli 80 prosenttia asunto-

kaupoista tehdaan kiinteistonvalittajan avulla. (Kasso 2014, 2-3.)

Valitysliikkeet, joilla on oikeus harjoittaa valitystoimintaa Suomessa, rekisterdidaan julki-
seen vdlitysliikerekisteriin. Ennen toiminnan aloittamista on tehtava ilmoitus aluehallintovi-
rastolle. Liséksi valitysliikkeen on otettava vastuuvakuutus, jonka méaara arvioidaan toimin-
nan laadun ja laajuuden sekd mahdollisten vahinkojen korvaamisen perusteella. Lisaksi
jokaisessa valitysliikkeessa on oltava vastaava hoitaja, joka valvoo etta liikkeessa nouda-
tetaan hyvaa valitystapaa ja toimitaan lainmukaisesti. (Kasso 2014, 9-11.) Suomessa on
vuonna 2016 toiminut noin 1500 valitysliiketta, joissa on tydskennellyt noin 4000 kiinteis-
tonvalittajaa tai myyntineuvottelijaa. Valitystyota tekevista 75 % on yli 45-vuotiaita. (etu-
ovi.com, 2016.)

Hyva valitystapa on kasite, jolla halutaan ilmaista toiminnalle asetettavia laadullisia, eetti-
sia ja moraalisia vaatimuksia. Hyvan valitystavan noudattaminen perustuu valitysliikela-
kiin. Yleisesti tama todetaan valitysliikelain 4 8:ss&, jonka mukaan valitystoiminnassa on
noudatettava hyvaa valitystapaa. Hyvaan valitystapaan liittyvia vaatimuksia ovat toimin-
nan luotettavuus, avoimuus, tunnollisuus seka lojaalius molempia osapuolia kohtaan.
(Kasso 2014, 55.)



2.2 Kiinteistdmaailma ja sen toimintaperiaatteet

Kiinteistomaailma Oy:lla on kaksi liiketoimintaa ja Kiinteistbmaailma on perustettu vuonna
1990. Tayden palvelun kiinteistonvalitysta tarjoavat asuntomyymalat, jotka ovat itsenéis-
ten franchising yrittdjien omistamia osakeyhtioitd. Pala-palvelu palvelee asuntoa itse myy-
via henkiloité, esimerkiksi kauppakirjojen laadinnassa. Asuntomyymaldita on yli 100 kap-
paletta ympari Suomea. Ketjussa tydskentelee lahes 700 tytntekijaa. Kiinteistbmaailman
tavoitteena on tehda asiakkaidensa asunnonvaihdosta mahdollisimman helppoa ja turval-
lista. Useilla alueilla, esimerkiksi paakaupunkiseudulla Kiinteistbmaailma on alan markki-
najohtaja. (kiinteistomaailma.fi, 2019A.)

Kiinteistémaailma Oy:n omistaa kotimainen osakeyhtid, jonka osakkaina ovat Risto Ky-
hala seka yhtidittensa kautta Arto Martonen, Kenneth Kaarnimo ja Merasco Real Estate.
Aikaisemmin Kiinteistbmaailman omisti Danske Bank, joka myi liiketoiminnan 3.9.2019.
Danske Bank jatkaa Kiinteistbmaailman strategisena kumppanina. Tulevaisuudessa ketju

tulee sitoutumaan vahvasti digitalisaation hyddyntamiseen. (kiinteistomaailma.fi, 2019B.)

2.3 Myyntitapahtuma

Kiinteistonvalittajan tyé on samaan aikaan myyntity6ta, asiakaspalvelua ja asiantuntija-
tyota. Asiakkaalla on tarve, joka valittdjan tulee tunnistaa ja jota valittaja voi tarpeen mu-
kaan vahvistaa ja tukea ja ennen kaikkea l16ytaéa ja tarjota ratkaisuja. Valittdja myy ensisi-
jaisesti omaa asiantuntemustaan, ammattitaitoa ja tarkeimpéné on luottamuksen rakenta-
minen kohteen omistajaa kohtaan. Suurin osa toimeksiannoista tehdaan valitysliikkeen ja
kohteen omistajan kesken, tarkoituksena l6ytd& asunnolle uusi omistaja tai vuokralainen,
tama toimeksianto voidaan tehda myds toisinpain, joissa valitysliike etsii asiakkaalleen so-

pivaa asuntoa ja saa korvauksen sopivan asunnon léytymisesta. (Kasso 2014, 187-188.)

Toimeksiantojen hankkiminen edellyttaa asiakaskontakteja, joita luodaan kohtaamalla asi-
akkaita, henkilokohtaisista suhteista, nékyvyydesta seka aktiivisuudesta. Asiakas ostaa
valittajalta asiantuntemusta. Valitysliikkeen valinnassa vaikuttavia kriteereja ovat mm. vali-
tysliikkeen luotettavuus, valittdjan ammattitaito ja valityspalvelun hinta. Ennen asiakaskoh-
taamista on valittdjan valmistauduttava tapaamiseen, perehtymalla taustoihin, vallitsevaan
markkinatilanteeseen seka tutustuttava arvioitavaan kohteeseen. Edellytys hyvélle ja te-
hokkaalle asiakaspalvelulle on asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja luottamuksen raken-
taminen. Tarpeena voi olla esimerkiksi muutto pienempaan tai suurempaan asuntoon tai

perhetilanteen muutos. Tarpeet on parasta selvittaa kuuntelemalla asiakasta héanen tar-



peista ja toiveista. Asiakkaalta kannattaa kysya konkreettisia kysymyksia esimerkiksi huo-
neiden maaran tarpeesta ja onko uuden asunnon tarve esimerkiksi kerrostalossa tai rivita-
lossa. Muita merkittavia seikkoja ovat kohteen sijainti ja kohteen hinta. Kysymykset asiak-
kaan taloudellisesta tilanteesta saattavat olla toisille kiusallisia, mutta nd&mé ovat valttama-
tonta tietoa valittajalle, jotta tarvekartoitus saadaan tehtya riittavasti. (Kasso 2014, 190-
193.)

2.4 Prosessit

Asuntokaupassa valitysliike huolehtii koko kauppaprosessista, toimeksiantosopimuksen
laatimisesta kaupantekotilaisuuteen. Kauppaprosessi pitaa sisallaan toimeksiannon hank-
kimisen, myymisen, tarjouksen vastaanottamisen seka kaupantekotilaisuuden jarjestami-
sen. (Kasso 2014, 207.)

Toimeksiannon hoitamista varten on valitysliikkeen hankittava tarvittavat asiakirjat osake-
huoneiston tai kiinteiston myyntia varten. Asiakirjat liittyvat keskeisesti valitysliikkeen se-
lonotto- ja tiedonantovelvollisuuteen. Asiakirjojen sisaltdon on perehdyttava huolellisesti ja
kiinnitettava huomiota mahdollisiin puutteisiin tai ristiriitoihin asiakirjoissa. Valitysliikkeen
on huomioitava kaikissa dokumenteissa oleva sisalt6 ja kerrottava niiden siséalto ostajalle.
Merkittavia asioita ovat mm. kohteessa suoritetut korjausty6t, kuntotutkimukset ja tulevat
korjaukset tai taloyhtitn tilinpaatos ja talousarvio, joka antaa nakemyksen taloyhtion talou-
dellisesta kehityksestéa ja mahdollisista muutoksista tuleviin vastikkeisiin ja maksuihin talo-
yhtidssa. (Kasso 2014, 181-182.)

Myyntiprosessi lahtee liikkeelle kohteen markkinoinnista, joka tapahtuu tana paivana paa-
osin verkossa. Hakupalvelut ovat tehostuneet netissa ja ajaneet suosiossa ohi perinteisen
lehtimarkkinoinnin. Tehokkaassa verkkomarkkinoinnissa on ostajan saatava asunnosta
laadukasta tietoa ja laadukkaat kuvat. Erityisesti kuvien ja pohjakuvien avulla asiakkaat
tekevat karsintaa heille sopivista kohteista. Valittajan on hyva jo myynnin alussa kertoa
uudesta myyntikohteesta omille ostaja-asiakkaille. Useita kauppoja syntyy omien asiakkai-
den kautta, joka on asunnon myynnin kannalta hyvin tehokasta. Asunnon esittely on tar-
ked tapahtuma myyntiprosessissa. Esittely on tilaisuus, jossa on tarkoitus myyda asunto
ostajaehdokkaille, ostajille jarjestetaan seka yleis- etta yksitysiesittelyita. Esittelyihin on
valmistauduttava perehtymalla kohteen ja taloyhtion tietoihin seka markkinatilanteeseen,
jotta voi antaa mahdolliselle ostajaechdokkaalle riittavat tiedot kohteesta, ja ndin tukea ha-
nen paatoksentekoa. (Kasso 2014, 203-205.)



Myyntiprosessin tarkoituksena on saada myytavasta kohteesta toimeksiantajaa miellyt-
tava tarjous. Kuluttajan vélisessé asuntokaupassa tarjouksen tekeminen ja tarjouksen
vastaanottajan hyvaksyminen ja sitoutuminen tarjouksen ehtoihin on paatos tehda kauppa
myytavasta kohteesta. Mikali toinen kaupan osapuoli kieltaytyy tekeméasta lopullista kaup-
paa, on tarjoukseen ennalta maaritelty sanktio, joka sitoo molempia osapuolia. Tarjous on
mahdollista myds tehda ehdollisena, jossa tarjouksen tekija sitoutuu tekemaéan lopullisen
kaupan, mikéali tarjoukseen sidottu ehto tayttyy. Tasta esimerkkina voi olla oman asunnon
myynti tiettyyn paivamaaraan mennessa. Ehdolliset tarjoukset voivat olla myyjan kannalta
hankalia, koska asunnon ostaja varaa asunnon itselleen, mutta ei sitoudu asunnon osta-
miseen lopullisesti ennen kuin tarjoukseen maaritelty ehto on tayttynyt. Tarjouksen sisalto
laaditaan siten etta lopullisen kaupan ehdot on maaritelty mahdollisimman taydellisina.
(Kasso 2014, 209-210.)

2.5 Alaan vaikuttavat ajankohtaiset muutokset

Valtaosa asunnon ostajista tutustuu markkinoilla oleviin asuntoihin internetin valityksella.
Yli 90-prosenttia asiakkaista aloittaa hakuprosessin internetin valityksella ja tasta syysta
kohteiden markkinointi painottuu verkkoon. Tehokas markkinointi internetissa edellyttaa
laadukkaita kuvia ja laadukasta tietoa, erityisesti laadukkaiden kuvien merkitys on korostu-
nut ja korostuu jatkuvasti ilmoituksissa. Laadukkaiden kuvien avulla asiakas saa hyvan
kéasityksen myytavasta kohteesta jo ennen siihen tutustumista. Nykyaan yleistynyt tapa on
myos liittda ilmoituksen kolmiulotteisia kuvia, joissa kayttaja voi vaihtaa kameran paikkaa
tai kuvakulmaa. (Kasso 2014, 201-202.)

Usein asuntokaupassa kyseessa on osittain digitaalinen asiakaspolku. Joko asunto myy-
daan kokonaan verkossa tai vahintaankin ajatus asunnosta. Usein asiakaskohtaamisessa
yhdistyvét verkko ja kasvokkaismaailma. Asiakas nakee mainoksen tai ilmoituksen netissa
mutta haluavat joka tapauksessa nahda asunnon ennen ostopaéatoksen tekemista. Tassa
tapauksessa on erityisen tarkeda panostaa verkkoldsnaoloon, hakukonenakyvyyteen ja

somemarkkinointiin. (Kortesuo ja Koivumaki 2019, 19.)

Ajankohtainen muutos alalla on myds DIAS, eli digitaalisen asuntokaupan tuomat mahdol-
lisuudet. Digitaalinen asuntokauppa kaynnistyi kesdkuussa 2019. Alustan kehittamisessa
on mukana rahoituslaitoksia, kiinteistonvalittajia sekéa rakennuttajia. DIAS mahdollistaa
varsinaisen kaupan tekemisen taysin sahkoisesti esimerkiksi omalta kotisohvalta. Aikai-
semmin kaupan tekeminen vaati fyysista kayntia pankissa. Digitaalisessa asuntokaupassa

valittaja kaynnistaa kaupanteon lahettdmalla tarvittavat tiedot ostajan sekd myyjan pank-



kiin kasiteltavaksi. Kun pankit ovat hyvaksyneet tarvittavat dokumentit, allekirjoittavat kau-
pan osapuolet tarvittavat asiakirjat kayttamalla vahvaa tunnistautumista, jonka jalkeen
pankit hoitavat velvoitteet osakekirjan siirrosta, valityspalkkiosta seké varainsiirtoveron

maksamisesta. (Dias.fi, 2019.)

Asuntojen stailaus eli niin sanottu myyntikuntoon laittaminen on yleistynyt alalla huomatta-
vasti. Konseptin edellékavija markkinoilla on talla hetkella Bo LKV. Heilla myyntistailaus
kuuluu aina vélityspalkkioon. (bo.fi, 2019) Stailauksen tarkoituksena on korostaa asunnon
hyvia puolia ja tuoda asunnon tuomat mahdollisuudet paremmin esille. Hyvin toteutetut
valokuvat stailatusta tilasta ovat tarke& osa markkinointia, jossa lahtokohtana on ymmar-
téda kuluttajan tarpeet ja rakentaa tarjontaa sen varaan. Paatoksen tekoa usein ohjaavat
jarjen ohella tunteet, tdssa tapauksessa paatoksentekoa vahvistetaan myds tunteiden oh-

jaamisella. (yle.fi, 2019.)
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3 Myynnin vaikuttamiskeinot ja asiakashankinta

Seuraavissa kappaleissa kasitelladn keskeisia asioita, jotka koskevat kiinteistonvali-
tysalalla toimivia ja yleisesti myyntialalle toimivia henkil6itéa. Erityisesti asiakashankinta
kappaleena on oleellinen osa varsinkin kiinteistonvalitysalalla toimiville henkilille, koska
tyypillisesti kaikki asiakkaat on hankittava itse. Kun ty6ta tehdaan myymalaymparistossa
asiakkaat hakeutuvat myymalaéan ja heilld on jo mielessaan tietty tuote ja tarve. Tama ei
ole tyypillista vélitysalalla ja kAytanndssé asiakaskontakteja on luotava aktiivisesti ja etsit-
tava potentiaalisia asiakkaita ilman etta asiakkaat aktiivisesti etsisivat juuri sinua valitta-

maan heidan kotia.

Keskeisia asioita, joita kasitelldan seuraavissa kappaleissa ovat myos ostopaattksen te-
keminen ja ennen kaikkea siihen vaikuttaminen. Vélittdjan on voitava asiakaskaynnilla
vahvistaa asiakkaan tarpeita ja toiveita, jotta asunnon myynti voidaan aloittaa. Lisaksi ka-
sitelladn asunnon hinnoittelua, joka on keskeinen osa asunnon myynnissa. Asunnon hin-
nan on houkuteltava potentiaaliset asiakkaat katsomaan asuntoa, ja hinnoittelemalla liian
korkealle voidaan menettaa potentiaalisimmat asiakkaat. Samassa kappaleessa kasitel-
l&&n myds arvomyyntid, joka on olennainen osa myyntid, kun perustellaan valityspalkkiota

asiakkaalle.

3.1 Asiakashankinta

Asiakashankintaa voi kaytanntssa suorittaa monella tavalla. Yksi tapa on suoramarkki-
nointi, jossa mainos on tarkoitus rajata tietylle kohderyhmalle. Mainokset tulisi kohdentaa
tarkasti, jotta uusia asiakkaita saadaan osoiterekisteriin. Suoramainonnan tehokkuus on
my6s helposti mitattavissa yhteydenottojen ja tilausten perusteella. (Bergstrom ja Leppéa-
nen 2010, 201-202.) Asiakashankintaa voi suorittaa myds kontaktoimalla potentiaalisia
asiakkaita suoraan puhelimitse. Tassa tapauksessa jokainen soitto tulee valmistella huo-
lellisesti, ja sovitettava myyntipuhe tietylle asiakkaalle. (Bergstrom ja Leppanen 2010,
235-237.) Asuntojen yleisesittelyilla on tarkea rooli uusien toimeksiantojen hankinnassa.
Tasta syysta valittdjan on pyrittava keskustelemaan kaikkien asuntoa katsovien asiakkai-
den kanssa. Parhaimmillaan kokeneet valittdjat saavat esittelyista useita asiakaskontak-
teja. (Kasso 2014, 204.)

Olemme siirtyneet yha enemman aikakauteen, jossa asiakkaalla on mahdollisuus vertailla
verkon kautta eri vaihtoehtoja, ja han pystyy valitsemaan sellaisen palveluntarjoajan, joka
ymmartaa asiakkaan palvelukokemuksen ja asiakkaan ostamisen helpottamisen merkityk-

sen. Nykyisin myds myyja pystyy verkon kautta selvittdmaéan asiakkaan piilevia tarpeita ja
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esittdd kohdennettuja ndkemyksia ja ratkaisuja asiakkaan tarpeet huomion ottaen. Jo en-
nen asiakkaan tapaamista on mahdollista selvittda lukuisia yksityiskohtia asiakkaasta ja
valmistautua asiakkaan tapaamiseen aiempaa paremmin. Nykyaéan parhaiten menestyy
myyja, joka pystyy kayttdmaan uusinta teknologiaa avukseen. (Rubanovitsch 2018, 28-
29.)

Perinteisessé ja kohdentamattomassa massamyynnissa ja -markkinoinnissa yritykset koh-
distavat markkinointi- ja myyntitoimenpiteet laajalle otannalle erityisesti soitto- ja s&hko-
postikampanjoiden keinoin. Haasteena toimintatavassa on se ettd energiaa kohdistetaan
kiinnostaviin tulevaisuuden asiakkaisiin, unohtaen asiakkaat joilla voisi olla kiinnostusta
yrityksen palveluille juuri télla hetkelld. Tassa tapauksessa viestia ei myoskaan kohden-
neta tietylle asiakkaalle, vaan tavoitteena on tavoittaa mahdollisimman suuri otanta asiak-
kaita. Ongelmakohdaksi tdssa markkinoinnissa muodostuu ettd, et voi tietd& onko asiak-
kaalla talla hetkella tarvetta palvelullesi. Verkkoseurantaan perustuvalla myynnilla seura-
taan potentiaalisten asiakkaiden jattamia digijalkia. Tassa tapauksessa markkinointi on

helpompi kohdistaa oikealle asiakasryhmalle. (Rubanovitsch 2018, 84.)

Myyjat ja asiakkaat ovat yksilollisid persoonallisuuksia. Asiakkaille on yha tarkeampaa
saada palvelua, joka huomioi heidén tarpeensa yksilollisesti. Myyjan tulisi pystya tunnista-
maan asiakkaiden erilaiset arvot ja lI6ytaa naihin sopivia ratkaisuja. Myyjan tulisi siis tun-
nistaa tekemiensa havaintojen perusteella lisdarvoa tuottavia asioita asiakkaalle, ja pystya
naiden perusteella rakentamaan henkilokohtainen palvelukokemus. Asiakas saattaa esi-
merkiksi arvostaa hyvia kulkuyhteyksia ja ei valttaméatta omista autoa. Tassa tapauksessa
valittajan tulisi siis pystya tarjoamaan asiakkaalle oikealla sijainnilla olevia asuntoja, joista
on hyvat kulkuyhteydet julkisilla palveluilla. Paivittaista toimintaa ohjaavat arvot ja mielty-
mykset ovat kullanarvoista tietoa myyjalle. Tarkeda on selvittdad nama tekijat jotta voi tar-
jota asiakkaalle oikeaa tuotetta. (Rubanovitsch 2018, 192-193.)

3.2 Ostopaatdksen tekeminen

Ostotarve voi syntya asiakkaalle esimerkiksi, kun han kaipaa nykyiseen omakotitaloonsa
kylpyhuoneremonttia. Tai kiinteistonvalityksesséa esimerkiksi lisda tilaa. Pariskunta voi
tassa tapauksessa aloittaa tiedonhaun ja erilaisten vaihtoehtojen tutkimisen googlaamalla
sopivia yrityksia. Tyypillisesti tana paivana haetaan myds vertaisarvioita ja kokemuksia la-
hipiirista ja ystavilta. Asiakas saattaa kdyda kiinnostavan yrityksen nettisivuilla ja jattéda yh-

teystietonsa yritykselle. Tassa vaiheessa palveluntarjoaja ottaa yhteytta asiakkaaseen ja
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jattaa hanelle oman palvelutarjouksensa. Usein tdssé vaiheessa pyydetaan kilpailevia tar-
jouksia mielenkiintoisilta yrityksilta ja naiden pohjalta tehd&an péaatos oikean yhteistyo-
kumppanin valinnasta. Tassa tapauksessa paatos tehdaan koko palvelukokemuksen pe-
rusteella. Asiakas haluaa toimivan kokemuksen palvelusta. (Rubanovitsch 2018, 118-
121.)

Neuvotteluissa olisi hyva pyrkia l6ytamaan aktiivisesti tapa, jolla molemmat osapuolet voit-
tavat tilanteessa. Tama tapa kannattaa sillakin uhalla, ettd joutuu joustamaan omista voi-
toistaan. Tarkeaa on ymmartaa mita toinen osapuoli neuvotteluista ja tulevasta sopimuk-
sesta hakee. Tassa toimintatavassa on ymmarrettava toiselle osapuolelle tarkeat asiat.
Neuvottelemalla joustavasti niin ettd molemmat paasevat haluttuun lopputulokseen on
helpompi muodostaa pitkdaikaisempia asiakassuhteita ja saada suositteluja asiakkaalta.
(Koivumaki ja Kortesuo 2019, 110-111.)

Kun kdymme asiakkaan luona picthaamme eli esittelemme itsemme ja palvelun jota tarjo-
amme asiakkaalle lyhyessa ajassa. Kaytanndssa aika jonka voimme kayttaa tahan riippuu
omasta seka asiakkaan aikataulusta. Pitchauksessa tulee mennéa suoraan asiaan ja pyrit-
tava selvittdmaan vastapuolen ongelma. Ongelma on pyrittava ratkaisemaan puheen ai-
kana. Valveutuneet asiakkaat keskeyttavat ja haastavat myyjia, jolloin myyjien on pystyt-
tava vastaamaan yllattaviin kysymyksiin. Ennen asiakastapaamiselle menoa on jo ennak-
koon mahdollisesti tehty sisaltémarkkinointia. Tassa markkinointimetodissa jaat asiakkaille
alaan liittyvaa tietoa, josta asiakas huomaa etta voi luottaa sinuun ja luottaa siihen etta
olet oman alasi asiantuntija. Tama on voinut tapahtua esimerkiksi mikali asiakas on tullut
asuntoesittelyysi. Esimerkkina Pirkka-lehti, joka jakoi ruokaresepteja, ajatuksena etta
asiakas tulisi hakemaan tarvitsemansa raaka-aineet K-marketista. Nykyisin sisaltomarkki-
noinnin tekeminen on helpottunut sosiaalisen median ansiosta, ja arvokasta sisalt6a asi-
akkailleen voi tuottaa Instagramissa tai blogin muodossa. (Koivumaki ja Kortesuo 2019,
121-125.)

Parhaimmillaan asiakkaan ostokokemus ja myyjan myyjakokemus ovat kuin hyvassa yh-
teisymmarryksessa eteneva tanssi. Jotta tamankaltainen flow-kokemus on mahdollista, on
rakennettava luottamus asiakkaan kanssa ja oltava vuorovaikutuksessa selkea ja avoin.
Uusasiakashankinnassa asiakkaan luottamuksen herdttdminen on vaikeampaa, myyjan
tulee tehda huolellista ennakkotydta ja kysyttava asiakkaalta paljon tarkentavia kysymyk-
sia. Mikali asiakas saa kokemuksen etta hanen tarpeitaan ymmarretadn puolesta sanasta,
ostaminen on helppoa ja myyjan kanssa asioiminen todella miellyttavaa. (Rubanovitsch
2018, 156-157.)
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3.3 Hinnoittelu ja arvomyynti

Keskeisimpi& asioita valitystydsséa on oikean tavoitehinnan asettaminen asunnolle. Asun-
noille tai kiinteistdille ei ole olemassa taydellista oikeaa hintaa, silla lopullisen hinnan maa-
rittelee myyjan ja ostajan yhdessa sopima hinta. Asunnoilla ei ole olemassa tiettyd markki-
nahintaa kuten esimerkiksi porssiosakkeille, osakkeilla on tietylla hetkella tietty markkina-
hinta, joka on selke&sti nahtavissa. Valittdja valmistautuu asunnon arvon maaritykseen
katsomalla toteutuneita hintoja vertailukelpoisista kohteista markkina-alueella seka myyn-
nissa olevia vertailukelpoisia asuntoja. Lopullinen arvo maaraytyy asunnon sijainnista talo-
yhtidssa ja lopullisesta asunnon kunnosta ja tehdyistd remonteista. Tavoiteltavan hinnan
on oltava sellainen, ettd asunto kiinnostaa ostajia ja kysyntaa markkinoilla herdé. Kun
asunto on hinnoiteltu oikein, syntyy kysynnan ja tarjonnan optimaalinen kohtaaminen, joka

johtaa ostotarjouksien syntymiseen. (Kasso 2014, 195-196.)

Kun yrityksessa tehdaan perinteista tehokkuus- ja tuotantolahtbistd myyntityota, pyritdan
maksimoimaan asiakaskayntien ja tarjouspyyntdjen maara. Ongelmana tassa on etta asi-
akkaan tarvetta ei ymmarretd kunnolla. Uusi tapa tehd& arvomyyntid perustuu asiakaslah-
toisyyteen ja on tatéa kautta tuloksellisempi. Ideaalitilanteessa myyja on panostanut laa-
dukkaisiin ja hyvin valmisteltuihin kohtaamisiin asiakkaiden kanssa. Tarkeaa tassa on asi-
akkaanpito, hyva vuorovaikutus seké asiakashankinnassa automaation tuomat apuvéli-

neet. Arvomyynnissa tulisi panostaa seuraaviin seikkoihin (Rubanovitsch 2018, 155-156.):

- Asiakaslahtdinen ajattelutapa kaikissa prosesseissa, kohtaamisissa, tapaamisissa
ja tuotekehityksessa.

- Rakenna keskinaistéa luottamusta asiakkaan kanssa. Asiakas on opittava tunte-
maan hyvin ja luotava kumppanuutta, seka pitkdjanteista yhteistyota.

- Opettele hahmottamaan miten tuotat asiakkaallesi parhaiten arvoa.

- Selvita asiakkaan ostoprosessin vaihe — missa asiakas kulkee omassa ostopro-
sessissaan.

- Pyri saamaan selville asiakkaan vaikutusmekanismit ja paatostasot.
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4 Tutkimuksen tekeminen

Seuraavissa kappaleissa kasitelladn opinnaytetyon tekemisessa kaytettyja menetelmia ja
syita niiden valinnalle. Ensimmaisené esitellaan kvalitatiivisen tutkimuksen teoriaosuus,
seka syyt taman menetelman valinnalle. Taman jalkeen kasitellaan kvantitatiivisen tutki-
musosuuden teoriaosuus ja perusteet menetelman kayttamiselle. Naiden jalkeen siirry-
téaan kasittelemaan opinnaytetyon validiteettia, reabiliteettia sekéa triangulaatiota, jossa va-
littdjan ja asiakkaan ndkemysta peilataan teoriaan.

Tutkimus suoritetaan kayttdmalla seka kvalitatiivisia etté kvantitatiivisia tutkimusmenetel-
mid. Asiakkaita haastatellaan lahettamalla heille linkki kyselytutkimukseen. Asiakkaat ovat
toimeksiantajayrityksen kautta palvelun ostaneita asiakkaita. Kyselyssa otetaan huomioon
5 vuoden sisalla, valitysliikkeen kautta asunnon myyneet tai ostaneet asiakkaat. Tavoit-
teena on saada mahdollisimman suuri otanta asunnon ostaneista ja myyneista. Alueelli-

sesti asiakkaat painottuvat paakaupunkiseudulle.

Kvalitatiiviseen tutkimukseen valitaan ainoastaan valitysketjun parhaimpia valittajia. Hei-
dat valikoidaan tutkimukseen myyntituottojen perusteella ja haastattelu suoritetaan yksilo-
haastatteluna kullekin valittajalle. Haastattelut suoritetaan teemahaastatteluina, jotta vas-
tauksista saadaan mahdollisimman vapaamuotoisia ja nain on helpompi nahda eroavai-

suuksia vastaajien valilla.

Tutkimus taydentyy teoriaosuuden yhdistamisella kerattyyn materiaaliin haastatteluista ja
kyselyista. Teoriaosuus pohjautuu kiinteistonvalitysalaan liittyviin teoksiin, seka myyntiin ja

asiakaspalveluun pohjautuviin teoksiin.

4.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivista tutkimusta voidaan kutsua myds laadulliseksi tutkimukseksi. Laadullisessa
tutkimuksessa etenemisen eri vaiheet eivat valttamatta ole etukateen jasennettavissa sel-
keisiin eri vaiheisiin. Tutkimustehtavaa ja aineistonkeruuta koskevat ratkaisut muotoutuvat
usein vahitellen tutkimuksen edetessa. Aineistonkeruumenetelmien avulla tutkittavaan il-
mioon liittyva arvoitus avautuu vahitellen ja tutkimusmenetelmalliset ratkaisut tismentyvat.
Kaytannossa tutkimuksen elementit limittyvat toisiinsa ja muotoutuvat vahitellen tutkimuk-
sen kuluessa. (Valli 2018, 73.)
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Laadulliselle tutkimukselle on usein ominaista intensiivinen tutkimuskentt&dan perehtymi-
nen muun muassa osallistuvan havainnoinnin avulla, seka kohderyhmalle ominaisen ajat-
telutavan tavoittelu tutkittavien nakdkulmasta. Tutkija pyrkii siis usein tuomaan esille tutkit-
tavien henkildiden sisaisen nakemyksen tutkittavasta aiheesta. Tutkimuksen aikana pyri-
tdan kasvattamaan tutkijan tietoisuutta tarkasteltavana olevasta ilmiosté ja sitd ohjailevista
tekijoista. Aineistoon saattaa lukeutua observoinnin, haastatteluiden ja kyselyiden lisaksi
my0s epavirallisempaa aineistoa, jota on saatu jokapaivaisen vuorovaikutuksen yhtey-
dessa. Olennaista on tutkittavan ilmion haltuunotto ja ilmitta koskevan kasitteellistamisen
kehittyminen. (Valli 2018, 79-81.)

4.2 Haastattelu

Tassé tutkimuksessa laadullinen tutkimus suoritetaan haastattelemalla kiinteistonvali-
tysalalla toimivia ja tietyn valitysketjun huippumyyjia. Haastattelurunko on sama kaikille
haastateltaville mutta kysymyksiin voi vastata vapaamuotoisesti. Haastattelurunko liit-

teend alapuolella:

Mita kautta suurin osa myytavista kohteista tulee sinulle myyntiin?
Miten teet uusasiakashankintaa?

Miten yllapidat asiakaskontakteja?

Pyydatko asiakkailta suosituksia? Jos pyydat milloin?

Kuinka kauan tai miten valmistaudut arviokaynnille?

Tutustutko asiakkaaseen ennen tapaamista, esimerkiksi googlaamalla?
Mik& on mielestasi tarkein kohta arviokaynnillg, jotta saat asunnon omistajan luot-
tamuksen?

8. Miten erottaudut muista valittgjista kilpailutilanteessa?

9. Miten mielestasi voi edistaa kohteiden myytavyytta?

10. Miten markkinoit itse&si?

11. Miten parannat omaa ammattitaitoasi?

NoookwhpE

Kiinteistonvalitysalalla tehdaan tyota itsenaisesti ja tasta johtuen erilaisia toimintatapoja on
todella paljon. Kun vastaajat saavat vastata kysymyksiin vapaamuotoisesti on mahdollista
paremmin erottaa tiettyja eroavaisuuksia haastateltavien kesken ja tama tarjoaa myos
mahdollisuuden syventya tiettyyn kysymykseen paremmin. Nain ollen ovat saadut vas-
taukset tutkimuksen kannalta hyddyllisempid, kuin vaikka pelkalla kyselylomakkeella saa-
dut vastaukset. Toiset toimijat alalla saattavat kokea tietyn asian toista tarkedmmaksi ja
antamalla heille mahdollisuuden vastata vapaamuotoisesti kysymyksiin on mahdollista

saada entistéd laajempia vastauksia ja nakemyksia keskeisiin aiheisiin.
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Hyvin oleellista alalla on asiakashankinta ja asiakassuhteiden yllapitaminen. Tama oli
myds yksi tutkimusongelmista. Ensimmaiset nelja kysymystéa pohjautuvat kaytanndssa
naihin. Kohdassa kaksi on erikseen kysymys uusasiakashankinnasta, koska alalla pitkaan
olleilla ihmisilla tavallisesti suurin osa kohteista tulee myyntiin vanhojen asiakkaiden ja
suositusten kautta. Oleellista oli siis selvittdd myos, miten heidan mielesta on hyva tehda
uusasiakashankintaa ja miten he sitd tekevat. Kohta 10 liittyy my6s asiakashankintaan ja
asiakassuhteiden yllapitAmiseen oleellisesti, silla on hyvin tarke&a pysya asiakkaiden tie-
toisuudessa, kun heilla tulee tarve myyda nykyinen asuntonsa. Teoriaosuutta tasta kasi-
tella&n myo6s asiakashankinnan osuudessa, jossa on mm. eritelty eri asiakashankinnanta-

poja kuten suorajakelut, soittaminen ja hankinta esittelyista.

Kohdat 5-8 keskittyvat paaasiallisesti hankintaan ja asiakkaan ostopaatésprosessiin.
Nailla kysymyksilla halusin selvittdd mitka ovat niita keinoja, joilla huippuvalittijat valmis-
tautuvat asiakastapaamisiin, ja mitka kohdat asiakastapaamisen aikana ovat kriittisia sen
kannalta, etta valittaja saa aloitettua yhteistydon asiakkaan kanssa. Nama kysymykset tu-
kevat teoriaa asiakkaan ostopaattsprosessista. Viimeinen kohta, jossa kysytddn oman
ammattitaidon parantamisesta, liittyy myds oleellisesti asiakastapaamiseen valmistautumi-
seen ja oikeastaan kaikkiin alalla tapahtuviin tapaamisiin valmistautumiseen. Kouluttautu-
malla voi kehittdd valmiutta vastata asiakkaiden kysymyksiin ja parantaa omaa ammatti-

taitoa.

Kohdassa yhdeksan kysytaan valittgjilta suoraan asioita, joilla he ndkevat miten kohteiden
myytavyytta voidaan edistdd. Tassa kohdassa haetaan alalla muuttuvien asioiden merki-

tysté valitystydssa ja kiinteistonvalityksen teoriaosuus tukee kysymysta.

4.3 Kvantitatiivinen tutkimus

Lahes kaiken keratyn tiedon voi muuttaa numeeriseen muotoon. Tassa tapauksessa ei

ole merkityksellista onko aineisto keratty, kyselylomakkeella, haastattelulla havainnoinnilla
vai jolloin muulla tavalla. Aineiston maarallinen tarkastelu on siis mahdollista useissa tilan-
teissa. Maardllista tarkastelua voidaan kayttaa hyvaksi myds laadullisessa tutkimuksessa,

kuvailemalla aineistoa numeroiden kautta. (Valli 2018, 248.)

Aineiston tulosten esittamisessa kaytetaan tavallisesti kolmea eri vaihtoehtoa: taulukkoa,
kuviointia tai tunnuslukuja. Taulukkoon mahtuu tyypillisesti enemman ja yksityiskohtai-
sempaa tietoja kuin kuviointiin tai tunnuslukujen esittamiseen. Kuvioiden avulla pyritaan

luomaan saaduista tuloksista graafisempi kuva asiasta. Kuvioilla voidaan antaa hyva
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yleiskuva aineiston jakautumisesta. Tunnusluvut on tarkoitettu vielakin nopeampaan tar-
kasteluun, ja ne tarjoavat viela véhemman informaatiota kasiteltavasta aineistosta. Tutkija
luonnollisesti itse valitsee mitéa vaihtoehtoa kayttaa, olennaista on kuitenkin ajatella mil-
laista tietoa lukija tarvitsee ja haluaa. On mygs ajateltava, onko tarkoituksenmukaista esit-
ta& saadut tulokset esimerkiksi taulukon muodossa. (Valli 2018, 252.)

Maarallisen tutkimuksen yhteydessa puhutaan usein tilastollisesta merkitsevyystestauk-
sesta. Tassa tapauksessa mietitaan, voiko saatujen tutkimustulosten olettaa esiintyvan
my6s muissa vastaavissa tapauksissa. Kun tietojen merkittavyytté halutaan tarkastella, on
tarkedd, etta tutkimusaineisto on keratty todennakoisyysotantamenetelmalla. Otannan
avulla on pyrittava rakentamaan perusjoukko, jota aineistossa on haluttu tutkia ja johon
tulokset halutaan yleistaa. (Valli 2018, 259.)

4.4 Kyselytutkimus

Kyselytutkimus suoritettiin valityslikkeen asiakkaille, jotka ovat viimeisen viiden vuoden
aikana myyneet asuntonsa valitysliikkeen kautta. Alun perin mukana oli tarkoitus olla seka
ostajat ja myyjat, mutta kysymykset kohdistuivat enemman asuntonsa myyneille asiak-
kaille, joten kysely ohjattiin heille. Asuntonsa ostaneet asiakkaat eivét olisi kyenneet vas-
taamaan kaikkiin kyselyn kannalta oleellisin kysymyksiin, mikali he eivat olisi ikind myy-
neet asuntoaan valitysliikkeen kautta. Kysely lahetettiin 394 asiakkaalle, joista vastauksia

saatiin 27 kappaletta, kyselyyn vastasi siis 7% kyselyn vastaanottaneista.

Kyselytutkimuksella pyrittiin selvittdamaan mita kautta asiakkaat etsivat valitysliikkeita ja
mitk& ovat heidan valintaperusteita valitysliikkeen tai valittdjan valinnassa. Kysymyksilla
haetaan myos yhtenevaisyyksia, jotka taydentavat valittajien haastatteluissa kaytettyja ky-
symyksid, kuten valittajan ammattitaidosta. Kyselylla pyritdédn selvittamaan myos asiakkai-
den odotuksia valittdjia kohtaan. Kysymykset pohjautuvat kiinteistonvalitysosion teoriaan
ja tutkimuksen aikana tehtyihin havaintoihin. Kysymyksiin lukeutuu myds monivalintavaih-

toehtoja.

Ensimmainen osio kyselyssa, joka kattaa kysymykset 1-5 seka 15, antaa vastauksia kysy-
myksiin milla perusteilla asiakkaat ottavat yhteytta valityslikkeeseen, ja mita kautta asiak-
kaat lahtevat tutkimaan valitysliikkeitd. Kysymyksissa haetaan myds vastausta kysymyk-
seen mita kautta asiakkaat ovat tutustuneet valittajaan, joka myi heidan asuntonsa. Kysy-
myksessa 15 halutaan selvittaa miké olisi asiakkaalle helpoin tapa ottaa yhteytta tiettyyn
valitysliikkeeseen, joka tietysti auttaa my6s valitysliikettd kohdistamaan palveluitaan

enemman tdhan suuntaan. Edellda mainituilla kysymyksilla pyritddn vastaamaan yhteen
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tutkimusongelmista, jossa haetaan vastauksia syihin miksi asiakkaat kontaktoivat tiettya
valittajaa tai valitysliiketta.

Toisessa osiossa haetaan vastauksia valittdjan ammattitaidosta ja kohdista asunnon
myyntiprosessissa, joihin asiakkaat toivoisivat parannuksia. Tassé osiossa halutaan myos
keskittya asiakkaan tulevaisuuden toiveisiin, alalla yleistyvista palveluista. Taméa kattaa
kysymykset 6-10, sekd 16-17. Vastauksilla pyritdan erottamaan kohtia valittajan valin-
nassa, jotka ovat tarkeita asiakkaalle, seka kohtia joita asiakkaat arvostavat asunnon
myynnissa, kun he tekevat ostopaatosta. Osiossa haetaan vastauksia myds asioille joihin
asiakkaat ovat mahdollisesti olleet tyytyvaisia tai tyytymattémia asunnon myyntiprosessin

aikana.

Viimeinen osio keskittyy valittdjan yhteydenpitoon asiakasta kohtaan ja suosittelujen pyy-
tdmiseen tai antamiseen. Tassa osiossa vastataan kysymyksiin, jotka liittyvat asiakashan-
kintaan ja yleisesti asiakassuhteen hoitamiseen, koska valittajat tekevat asiakashankintaa
myos pyytamalla suositteluja ja pysymalla tuoreina asiakkaan mielesséa. Osio kattaa kysy-
mykset 11-14.

4.5 Validiteetti

Validiteetti eli tutkimuksen patevyys on hyva silloin kun tutkimukseen valittu kohderyhma
ja esitetyt kysymykset ovat oikeat. Patevyyden arvioinnissa otetaan huomioon, kuinka hy-
vin tutkimusote ja kaytetyt menetelmat, vastaavat iimiota, jota halutaan tutkia. Kun tutki-
taan asiaa validiteetin kannalta, on keskeista pohtia, millainen tutkimuksen strategian on

oltava, jotta tutkimuksessa paastaa haluttuun lopputulokseen. (Hiltunen 2009, 3.)

Tutkimustydssa on kaytettavat menetelmat valittava sen mukaan, millaista tietoa tutkitta-
vasta kohteesta halutaan. Tama on ensimmainen asia, jota tutkija joutuu pohtimaan, teh-
desséaéan valintaa erilaisten tutkimusmenetelmien valilla. Jos mittaustulokset vastaavat
saatua teoriaa tai pystyy tarkentamaan ja parantamaan teoriaosuutta, on tulos validi. Mi-
kali tutkittava aihe poikkeaa alkuperaisesta suunnitelmasta ja teoriasta ei silloin tutkimus
ole validi. (Hiltunen 2009, 3.)

Kohderyhma tutkimuksessa rajattiin asuntonsa 5-vuoden aikana myyneisiin asiakkaisiin.
Jotta tutkittavasta kohteesta saatiin riittava kuva, oli kysely kohdennettava nimenomaan
asuntonsa myyneille asiakkaille, tdssa tapauksessa ostavat asiakkaat eivat olisi voineet

vastata asiakashankintaan tai valittdjan valintaan liittyviin kysymyksiin riittavalla tarkkuu-
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della. Tama olisi itsessdan muodostanut haasteita tutkimuksen patevyydelle. Haastatelta-
vat valittajat ovat ketjun sisalla menestyksekkaasta myyntitydsta palkittuja valittajia, joten
on oikein olettaa, etta valittu kohderyhmé voi antaa arvokasta tietoa valitystoiminnasta

yleisesti. Kysymykset, jotka esitettiin asiakkaille ja valittgjille pyrittiin kohdentamaan mah-

dollisimman tarkasti tutkittavan ongelman ympérille.

4.6 Reabiliteetti

Jotta tehty tutkimus voidaan katsoa luotettavaksi, on tutkimuskohteen ja tulkitun materiaa-
lin oltava yhteensopivia, eiké teorianmuodostukseen ole voineet vaikuttaa ep&olennaiset
tai satunnaiset tekijat. Kaytannossa tutkijan kasitteellistaminen ja tutkijan tekemien tulkin-
tojen on vastattava tutkittavan asian kasityksia. Arvioinnin kohteena on talléin tutkijan tut-

kimuksessa tekemat teot, valinnat ja ratkaisut. (Vilkka 2005, 130.)

Luotettavuuden arviointi on tehtdva koko ajan suhteessa teoriaan, analyysitapaan tutki-
musaineistoon, ryhmittelyyn, luokitteluun, tutkimiseen, tulkintaan ja johtopaatoksiin. Tutki-
jan on talléin myds perusteltava ja kuvattava tutkimustekstissaén, mista valintojen jou-
kosta valinta tehdaan, mitd ratkaisut olivat, miten lopullisiin ratkaisuihin on paadytty ja ar-
vioitava ratkaisujen tarkoituksenmukaisuutta ja toimivuutta tutkimuksen tavoitteiden kan-
nalta. (Vilkka 2005, 130.)

Tehdyssa tutkimuksessa kaytettiin myos triangulaatiota, joka lisda tutkimuksen luotetta-
vuutta. Tutkimuksessa kaytetyt kysymykset pohjautuvat alasta ja myyntitydsta pohjautu-
vaan teoriaan, jonka pohjalta pyrittiin luomaan aiheeseen olennaisesti liittyvia kysymyksia,
seka asiakkaille etta valittajille. Tutkimukseen valitut materiaalit ja tehty tutkimus taydenta-

vat toisiaan ja lisaavat nain ollen tutkimuksen luotettavuutta.

4.7 Triangulaatio

Triangulaatiolla tarkoitetaan monimetodista l&ahestymistapaa. Kaytannossa tama tarkoit-
taa, etta tutkimuksessa yhdistetaan erilaisia tutkimusmetodeja, kuten laadullista ja maaral-
listd tutkimusmenetelmaa seka erilaisia tutkimusaineistoja. Ensisijainen tavoite kaytetta-
essd monimetodista tutkimusmenetelmaa on liséta tutkimuksen kattavuutta, ja siten va-

hentda tutkimuksen luotettavuusvirheita. (Vilkka 2005, 46.)
Monimetodisessa lahestymistavassa on hyva myds muistaa, etta laadullisen tutkimusme-

netelmén aineiston keradmisessa saadaan tyypillisesti lukumaarallisesti pienempia aineis-

toja, mutta sisalléllisesti ne saattavat olla hyvinkin laajoja. Siitd kuinka hyvin tutkija pystyy
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hyoddyntamaan ja loytaméaéan tutkimusaineistoista johtolankoja ja vihjeita tutkittavan ongel-
man ratkaisemiseksi riippuu hyvin paljon tutkijan kyvyista. Vilkka 2005, 46-47.)

Tassé tutkimuksessa on triangulaatiota hyodynnetty aineistotriangulaatiolla. Tama tarkoit-
taa kaytdnnodssa, etta tutkimuksessa on hyddynnetty erilaisia tutkimusaineistoja keske-

naan. (Vilkka 2005, 46) Tutkimusaineistona toimivat tehdyt haastattelut valittéjien kanssa,
kyselylomake ja vastaukset asiakkailta, seké lahdeaineisto, jota kaytettiin tutkimuksen ai-

kana paattelyn, tulkinnan ja argumentoinnin tukena.
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5 Tutkimustulokset

Seuraavissa kappaleissa kasitellaén saatuja tutkimustuloksia tehdyista haastatteluista ja
kyselytutkimuksista. Kappaleissa viitataan liitteené olevaan kyselylomakkeeseen seka
haastatteluihin. Kysely l&hetettiin 394 asiakkaalle, joista 27 vastasi kyselyyn.

Ensimmaisené kasitelladn asiakkailta saadut vastaukset kyselytutkimukseen ja seuraa-
vassa kappaleessa havainnot vélittjien kanssa kaydyista haastatteluista.

5.1 Tavat, joilla asiakkaat etsivat valittajaa

Kysymyksisséa 1-5, seka 15 painotettiin asiakkaiden tapaa tutustua valittgjiin ja tapoihin,
joilla he etsivat valitysliiketta tai valittajaa.

1. Mita kautta lahdet etsimaan valittdjaa tai valitysliiketta?
Vastaajien maara: 27

Muuten, miten? 7%

e

Kuvio 1. Tutkimus asuntonsa myyneille henkil6ille (n=27)
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2. Tutustuitko vilittdjdan joka myi asuntosi
Vastaajien maara: 27

10% 20 30% 40% 50 609

Tuttusi suosituksesta 26%

Muuten, miten? ESS

e
o

Kuvio 2. Tutkimus asuntonsa myyneille henkilGille (n=27)

Ylapuolella olevista vastauksista on huomioitavissa, etta asiakkaat ovat yhteydessa ensi-
sijaisesti ennestaan tuttuihin valittdjiin. Seuraavaksi suosituin muoto valittajan etsinnalle
on valittdjien etsiminen internetin valityksella. Selva vahemmistd kysyi suosituksia tutta-
vilta tai tutustui valittdjiin yleisissa asuntoesittelyissa. Suurin osa asiakkaista oli myds ollut
yhteydessa suoraan valitysliikkeeseen, kun asunnon vaihtaminen tuli ajankohtaiseksi. Ky-
symyksessa ei eritelty olivatko asiakkaat olleet yhteydessa suoraan tiettyyn valittdjaan vai
valitysliikkeeseen. Vaikka suositteluja kysytaan suhteellisen vahan tuttavilta, on huomion-
arvoista, etta suositteluiden maara on suhteellisen suuri, kun uuteen valittdjaan on tutus-
tuttu. Tassa tapauksessa on tuttava saattanut suositella hyvaa valittajaa jo aikaisemmin,

jonka perusteella valittaja on valikoitunut.

3. Tutkitko eri valitysliikkeita ennen valittajan valintaa?
Vastaajien maara: 27

0 2 4 3 .

Kuvio 3. Tutkimus asuntonsa myyneille henkilille (n=27)
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4. Kotini kavi arvioimassa ennen myynnin aloittamista,
Vastaajien maara: 27

Kuvio 4. Tutkimus asuntonsa myyneille henkilGille (n=27)

Yllaolevista vastauksista huomioitavaa on, etta vaikka 63% vastaajista on tutkinut eri vali-
tysliikkeita ennen valittajan valintaa, on kuitenkin 52% vastaajista kutsunut ainoastaan yh-
den valittdjan arvioimaan asuntonsa. Enemmisto on siis tutkinut eroavaisuuksia valitysliik-
keiden kesken ja noin puolet kutsuneet yhden vélitysliikkeen arvioimaan kotinsa. Loput
48% ovat kilpailuttaneet useampia valittijia. Tastd on paateltavissa, etté jo ennalta tutki-
malla on asiakkaat tiputtaneet vaihtoehtoja valitysliikkeista, ilman etta he ovat edes kay-

neet arvioimassa asuntoa.
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5. Milla perusteella otit yhteytta valitysliikkeeseen ja pyysit heita arvioimaan

asuntosi?
Vastaajien maara: 27

S0 1a |l]__'__"_.l:']",'-"' ‘_.-.. :II
luttavan suositus/ennestaan tuttu
r L c ta)e
valittaja

Googlessa hakutulosten karjessa

Nakyva markkinointi joka kiinnitt
8
huomion
Muulla tavoin, miten?

Kuvio 5. Tutkimus asuntonsa myyneille henkilille (n=27)

Selkedasti suurin enemmistd on kokenut ylla olevassa kuvassa ison ja luotettavan ketjun
yhdeksi tarkeista valintakriteereista, kun he ovat tarvinneet apua asunnon arvioinnissa.
Seuraavaksi eniten otettiin yhteyttd ennestaan tuttuihin ja tuttavien suosittelemiin valitta-
jiin. Selkedasti tutut ja turvalliset valittajat ja nakyvat suuret ketjut herattavat luottamusta

asiakkaissa.
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15. Mita kautta mielestasi olisi helpointa ottaa yhteytta valittdjaan tai

valitysliikkeeseen kun asunnon myynti on ajankohtaista?
Vastaajien maara: 27

Valittajan/valityslikkeen
; ...IIIII ....I.I o
vhieydenottolomakkeella
-::‘-rl |‘ i-J :It_: -tll I"i
:‘ _Ilt- :--I;].I..Il N
Facebookin tai muun sosiaalisen
median kautta
Muulla tavoin, miten?

Kuvio 6. Tutkimus asuntonsa myyneille henkilille (n=27)

Helpoimmat tavat ottaa yhteytta valitysliikkeisiin ovat yha perinteiset metodit kuten yhtey-
denottolomake 44%, ja soittaminen 37%, sekad séhkdpostitse 19%. Yhteydenottolomake
kuitenkin erottui joukosta, ja taman tulisi olla asiakkaalle mahdollisimman vaivaton ja hel-

posti [6ydettavissa oleva tytkalu.

5.2 Valintaperusteet valittajan valinnassa

Seuraavaksi kasiteltdvat kysymykset 6-10, seka 16-17, kertovat asiakkaiden valintaperus-
teista valittdjan valinnassa ja asioista, joihin asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia tai tyytymat-
tomia myyntiprosessin aikana. Seuraavissa kysymyksissa kasitelladan myos asiakkaiden

toiveita, kun he tulevaisuudessa myyvat asuntoaan.
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6. Milla perusteella valitsit valitysliikkeen myymaan kotisi?
Vastaajien maara: 27, valittujen vastausten lukumaara: 34

Valittaja oli ammattitaitoinen 59%

Korkein arvioitu hinta kodistan

Paras tarjous valityspalkkiossa

Tunnettu ketju johon voin lucttaa 41%

Kuvio 7. Tutkimus asuntonsa myyneille henkilille (n=34)

Asiakkaat ovat kokeneet, ettd suuren ketjun tuoma luottamus 41% ja valittdgjan ammatti-
taito 59% ovat olleet suurimmat kriteerit yhteistydkumppanin valinnalle. Selked vahem-
mistd on antanut painoarvoa valityspalkkion maaraan. Asiakkaat arvostavat ammattitaitoi-
sia valittajia ja luottavat alalla suuriin toimijoihin. Kysymyksessa pystyi valitsemaan use-

amman vaihtoehdon.

5.3 Valittdjan ammattitaito

Seuraavassa kysymyksessa kasiteltiin valittajan ammattitaitoa ja miten ammattitaito tuli
esille. Suurin osa vastaajista 60% kertoivat, etta valittaja osasi esittdd asunnolle oikean
hinnan ja perustella sen, kuitenkin vain 36% vastaajista oli kokenut, etta he olivat saaneet
loistavan kokonaiskuvan myyntiprosessista vaihe vaiheelta. 40% vastaajista piti valittajaa
ammattitaitoisena koska valittdja oli kuunnellut asiakkaita ja kysynyt heilta paljon kysy-
myksia ja 32% kertoi, etta valittdja oli tunnistanut heidan tarpeen ja tarjonnut ratkaisua ti-
lanteeseen. Kysymyksessa pystyi valitsemaan useampia vaihtoehtoja. Kuitenkin kysymyk-
sesséa kahdeksan 96% vastaajista oli kokenut, etta valittaja oli aidosti kiinnostunut hanesta

ja hénen tilanteestaan.
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9. Myyntiprosessissa olin tyytyvdinen
Vastaajien maara: 27, valittujen vastausten lukumaéra: 69

F =N

L

o
X
-

0% 10% 20% 0%

Valokuvien ja markkinoinnin

70%

Valittajan yhteydenpitoon ja
aktivisuuteen

81%

Asunnosta saatuun hintaan 48%

Asunnon myyntiaikaan 56%

Kuvio 8. Tutkimus asuntonsa myyneille henkilille (n=69)

Myyntiprosessissa asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia valittédjan yhteydenpitoon ja aktiivisuu-
teen seké valokuvien ja markkinoinnin laatuun. Vahiten tyytyvaisia oltiin asunnosta saa-
tuun hintaan ja asunnon myyntiaikaan, joka kavi ilmi myés kysymyksessa 10. Vastaajista

20% olivat tyytymattdmia edelld mainittuihin asioihin ja ainoastaan 8% tyytymattomia ku-

vien laatuun ja markkinointiin.

|17. Seuraavan kerran kun myyn asuntoni toivoisin etta
Vastaajien maara: 18, valittujen vastausten lukumaara: 22

Asuntoni stailataan 33%

fsumnosiantichdsan vigeossit -_.ll.:

Asuntoni digistailataan 33%

Kuvio 9. Tutkimus asuntonsa myyneille henkildille (n=22)
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Tulevaisuudessa asiakkaat toivoivat eniten, ettd asunnosta tehtaisiin videoesittely. Vi-
deoesittelyt ovatkin nakyva osa valitysliikkeiden markkinointia ja naihin tormé&é usein sosi-
aalisessa mediassa. 33% toivoi, etta asunto stailataan joko digitaalisesti tai perinteisesti.
Kysymyksessa 16 asiakkaat toivoivat parannuksia valityspalkkioiden lapinékyvyyteen ja
palkkioita, jotka suhteutettaisiin myytavan asunnon vaikeuden mukaisesti.

11. Oletko ikina suositellut hyvaa valittajaa/valitysliiketta tutuillesi?
Vastaajien maara: 27

< —1 L

=n 33°/§

Kuvio 10. Tutkimus asuntonsa myyneille henkildille (n=27)

67% vastaajista on suositellut hyvaa valittajaa tuttavilleen, vaikka vain 11% valittajista oli
pyytanyt suosittelua asiakkaalta. Hyvin toimivat valittajat saavat siis selvasti suositteluja,
vaikka he eivat asiakkailta niita pyytaisi. Valittajista 15% oli ollut yhteydessé asiakkaaseen

aktiivisesti, myds kauppojen jalkeen ja naista suurin osa, 75% soittamalla.

5.4 Valittdjien haastattelut

Huomionarvoista hyvin alalla parjaavien valittdjien keskuudessa on, etta kaikki 4 vastaa-
jaa vastasivat, etta lahes kaikki heille myyntiin tulevat kohteet tulevat heille joko vanhojen
tuttujen kautta tai suositusten kautta. Muutoin uusasiakashankintaa tehtiin esittelyissa,
suorajakeluilla ja laittamalla ilmoituksia itsesta taloyhtididen ilmoitustauluille. Yksi vastaa-
jista korosti tekevansa paljon nimenomaan ilmoituksia taloyhtididen ilmoitustauluille var-
sinkin, mikali h&n saa taloyhtiéstd uuden kohteen myyntiin ja kun on myynyt kohteen talo-
yhtidsta. 2 vastaajista tekivat uusasiakashankintaa ainoastaan esittelyissa, mutta kaikki

vastaajat tekivat uusasiakashankintaa esittelyiden kautta.
Asiakaskontakteja yllapidettiin l[ahettamalla joulukortteja ja yksi vastaajista oli lahettanyt
asiakkaille myo6s sahkoisia uutiskirjeita, liittyen ajankohtaisiin muutoksiin asuntomarkki-

noilla, tai muutoin hyodyllisia artikkeleita lahettamalla. Kaikki vastaajista lahettivat tai olivat
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lahettaneet asiakkailleen joulukortteja. Suositteluja pyydettiin eniten kaupanteon yhtey-
dessa. Kaksi vastaajista korostivat, etté pyytavat suositteluja myds muutoin esimerkiksi
asunnon arvioimisen yhteydessa kyselemalla tuttavien tilanteita, tai jos auttaa vanhaa
asiakasta asuntoasioissa oli yhden vastaajan mielesté luonnollista kysya suosittelua sen
sijaan etté laskuttaisi kaikista palveluista.

Arviokaynnille kaytannodssa kaikki vastaajat kertoivat valmistautuvansa ns. "perinteisella
menetelmalld”, he siis tutkivat alueella myynnissa olevat kohteet ja myydyt kohteet, joiden
perusteella he muodostuvat kasityksen hintatasosta. Naiden toimenpiteiden liséksi he ei-
vat osanneet eritella kayttavansa mitaan erityisiad poikkeavia toimenpiteita. Kaytdnnossa

kukaan ei tutki tai googlaa asiakkaita etukateen ennen arviokaynnille menemista.

Arviokaynnilld itsesséaan korostui huomattavasti asiakkaan kuuntelu ja kysymysten kysy-
minen. Yksi vastaajista kertoi, ettd han menee arvioimaan asuntoa ja keskustelee asioista
ihmisen& ihmiselle, ja pyrkii Ioytdmaan yhteisia asioita ja keskustelemaan asioista mah-
dollisimman paljon, myos kertomalla itsestdén paljon asioita avoimesti. Rehellisyys, avoi-
muus ja hyvat keskustelu- ja vuorovaikutustaidot korostuivat vastauksissa. Asiakkaalle on
myds pystyttava antamaan riittdva kokonaiskuva koko prosessin etenemisesta, jotta asia-
kas voi luottaa valittajan ammattitaitoon. Vaikka kiinteistonvalittdja toimii asiantuntijan ase-
massa, on pystyttava samaistumaan asiakkaan tilanteeseen ja etsittava ratkaisua tilantee-
seen. Kilpailutilanteessa valittajat korostivat ison ketjun tuomia etuja seké rehellisyytta ja

avoimuutta.

Kohteiden myytavyydessa korostui laadukkaiden valokuvien merkitys ja asettelu. Naytta-
vin kuva, joka kiinnittdd mahdollisen ostajan huomion oli tarke&a olla ensimmaisena ilmoi-
tuksessa, koska tdméa sama kuva nakyy myds hakutuloksissa, muiden asuntojen jou-
kossa. Useampi vastaaja myds korosti, ettd usein jdsentaa valokuvat niin etta ensimmai-
sena mennaan olohuoneesta keittioon ja vasta taman jalkeen makuuhuoneisiin ja markati-
loihin. Vastaajat korostivat, etta keittio ja olohuone ovat ostajille usein ne tarkeimmat tilat,

joten on tarkeda heti alusta asti korostaa naita tiloja.

Valittajat kaytannossa markkinoivat itseaan suorajakeluilla ja tuttavapiirinsa sisalla. Puolet
vastaajista olivat aktiivisia my®s sosiaalisessa mediassa. Kuitenkin vain yhdella valittajista
olivat omat viralliset valittajasivut sosiaalisessa mediassa. Muutoin omaa arkea ja tydnte-
koa ja toisinaan kohteitakin tuotiin esille henkilokohtaisilla sosiaalisen median sivuilla. Alu-
eelliset suorajakelut todettiin myds toimiviksi, ja valittdjat olivat saaneet yhteydenottoja

asiakkailta naiden kautta.
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Omaa ammattitaitoa parannettiin kaymalla ketjun tarjoamissa koulutuksissa. Valittajat ko-
rostivat, etta varsinkin alkuvaiheessa heidan mielesta hyvia koulutuksia olivat rakennutta-
jien tarjoamat koulutukset rakennustekniikasta. Omaa ammattitaitoa voi myds parantaa
olemalla mukana asuntojen kuntokartoituksissa ja viettamalla aikaa kollegoiden kanssa
kuuntelemalla heidan kokemuksia erilaisista tilanteista.
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6 Kehittdmisehdotukset ja oman oppimisen arviointi

Seuraavissa kappaleissa esitellaan tehdyt havainnot, jotka pohjautuvat teoriaosuuteen ja
tehtyyn tutkimukseen. Ensimmaisessa kappaleessa tutkitaan tutkimusongelmia ja tavoit-
teisiin paasya. Koko tehty tutkimus tarkastetaan ja katsotaan ettd alkuperdiseen tutkimus-

ongelmaan on saatu riittavat vastaukset.

Tutkimusongelman ja vastauksien kasittelyn jalkeen tutkitaan kehittdmisehdotuksia, jotka
ovat muodostuneet tehdysta tutkimuksesta. Lopuksi arvioidaan omaa oppimista prosessin

aikana.

6.1 Vastaus tutkimusongelmiin ja tavoitteeseen

Asiakashankinnan suhteen korostui erityisesti hyvan palvelun merkitys ja tatd kautta saa-
dut suosittelut asiakkailta. 67% vastaajista oli suositellut hyvaa valittdjaa, vaikka vain 11%
valittajista oli tata pyytanyt. Valittdjien kanssa tehdyissa haastatteluissa kavi ilmi, etta
kaikki vastaajat kysyvat suosituksia asiakkailta ja saavat niita hyvin paljon. Suosittua ol
myos lahettdd kohdennettua suorajakelua tietylle alueella, jonka valittajat tunsivat hyvin tai
tiettyihin taloyhtioihin. Asiakashankintaa tulisi siis kohdistaa, sen sijaan ettd massamarkki-
noisi kaikille asiakkaille. Markkinoitaessa kaikille korostui sen vaikeus ja kustannukset,

joita se tuottaa.

Jotta kohde saadaan myyntiin ja voidaan vaikuttaa asiakkaan ostopaatokseen on, asiak-
kaalle luotava arvoa tuotetulle palvelulla ja etsittéava aktiivisesti ratkaisua asiakkaan tilan-
teeseen. 32% vastaajista koki, etta valittaja oli tunnistanut asiakkaan tarpeen ja tarjonnut
siihen ratkaisua. Valittaja korostivat hyvaa ja avointa keskustelua, jota tukivat myds asiak-
kailta saadut vastaukset, koska 40% asiakkaista koki, ettéa kun valittaja kuunteli ja kysyi
paljon kysymyksia, hanen ammattitaitonsa tuli esille. Tama on oleellinen asia myos luotta-
muksen rakentamisessa. Asiakasta on myos pyydettava tekemaan ostopaatos, kysymalla

suoraan aloitetaanko asunnon myynti jo nyt.

Kohteiden myyntia voi edistaa laadukkailla valokuvilla ja asettelemalla kuvat ilmoitukselle
oikein. Asettamalla nayttava kuva ensimmaiseksi saadaan asunnolle lisda nakyvyytta ja
lisda potentiaalisia ostajia. My6s asuntojen stailaus koettiin merkittavaksi myynnin edista-
misen keinoksi. Laadukkaiden kuvien merkitysta korostettiin myos kiinteistonvalitykseen
pohjautuvassa teoriaosuudessa, jossa kasiteltin myos alaan vaikuttavia ajankohtaisia

muutoksia kuten asuntojen stailausta.
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Asiakkaat luottivat valittajan valinnassa hyvin paljon tuttavien suosituksiin ja isoihin tunnet-
tuihin toimijoihin alalla. Ylivoimaisesti suurin osa vastaajista, yhteensé 78%, ottivat yh-
teytta valittajaan tai valityslikkeeseen naiden asioiden perusteella.

Asiakkaat nakivat kehittamiskohtia asunnosta saadussa hinnassa ja asunnon myyn-
tiajassa. Naiden kohtien osalta valittajan on hyvin vaikea vaikuttaa asiakkaan tunteisiin
siitd, ettd asunnosta olisi pitdnyt saada mahdollisesti enemman rahaa, koska viime ka-
dessé markkinat paattavat, mika asunnon todellinen arvo on. Asunnon omistajilla on myo6s
luonnollisesti tunneside, omistamaansa asuntoon, ja nain ollen pienet naarmut ja osittain
"vanhentuneet” pintamateriaalit, eivat valttdmatta heidan silmaansa nayta vioilta, mutta
nama aidosti vaikuttavat asunnon markkinahintaan. My6s valityspalkkioiden lapindkyvyys

ja hinnoittelun perusteet olivat kohtia, joihin asiakkaat toivoivat parannuksia.

6.2 Kehittdmisehdotukset

Kaytannossa valittajien tulisi erityisesti asiakashankinnassaan keskittya, myds heidan ny-
kyisiin ja jo menneisiin asiakkaisiin. Valittajat, joita haastattelin, halusivat aidosti pysya
heidan vanhojen asiakkaiden mielessa, jotta kun heilla tai heidan tuttavilleen heréa tar-
vetta valityspalvelulle, olisivat he talldin ensimmaisena heiddn mielessa. Yhteydenpito voi
olla hyvinkin yksinkertaista ja esimerkiksi joulukorttien l&hettdminen antaa saanndllisen
muistutuksen, etta valittdja on asiakkaan kaytettavissa. Ainoastaan 15% asiakkaista koki-
vat, etta valittaja oli ollut aktiivisesti yhteydessa heihin kaupanteon jalkeen. Myds suositte-
luiden pyytaminen oikeassa paikassa on hyvin tarkeaa, vaikka kaupanteon yhteydessa,
tai muutoinkin. 67% asiakkaista oli suositellut hyvaa valittajaa tuttavilleen, vaikka valtaosa

valittajista 89% ei pyytanyt tata.

Uusasiakashankintaa on suosittua tehda esittelyiden kautta ja suorilla mainoksilla. Esitte-
lyissa korostui asiakkaiden yhteystietojen kerddminen yl6s ja kirjaaminen asiakasrekiste-
riin, jotta yhteydenpito voi olla jatkuvaa. Suoria mainoksia on suositeltavaa kohdentaa ta-
loyhtidihin, jotka ovat ennestaén tuttuja ja alueella, jolla valittaja on aktiivinen. Toimeksian-
tojen hankkiminen edellyttédd asiakaskontakteja, joita luodaan kohtaamalla asiakkaita,

henkilokohtaisista suhteista, nakyvyydestéa seké aktiivisuudesta. (Kasso 2014, 190.)

Valittdja myy ensisijaisesti omaa asiantuntemustaan, ammattitaitoa ja tarkeimpéné on
luottamuksen rakentaminen kohteen omistajaa kohtaan. (Kasso 2014, 187.) Arviokayn-
nilla valittdjan on rakennettava avointa keskustelua ja kartoitettava asiakkaan tilanne tar-
kasti. Yhden valittajan mielesta tarkeinta asiakaskaynnilla on: "Kohdattava ihminen ihmi-

send ja keskusteltava avoimesti heidan tarpeista ja tilanteesta”. Taman lisaksi asiakkaalle
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on pystyttava luomaan riittava kokonaiskuva koko prosessin etenemisesté, seka perustel-
tava asunnolle oikea hinta. 60% vastaajista kertoi, etta valittajan ammattitaito tuli esille,
koska h&n pystyi perustelemaan asunnolle oikean hinnan.

Kohteiden myytavyyden suhteen on panostettava laadukkaisiin myyntikuviin ja kuvien oi-
keanlaiseen asetteluun. Nakyvin ja huomiota herattavin kuva tulisi laittaa ensimmaiseksi,
jotta tdmé& korostuu muiden hakutulosten joukossa. Kuvien jarjestyksen suhteen oli haas-
tateltujen valittdjien suosiossa, laittaa kuvat jarjestyksessa olohuoneesta keittioon, jonka
jalkeen nakyisivat muut kohteen kuvat. Myo6s esittelyiden ahkera pitdminen korostui myyn-

nin edistamisessa.

6.3 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydn aihe oli suhteellisen laaja, kattaen asiakashankinnan ja myynnin proses-
sien edistamisen kiinteistonvalityksessa. Mielestani prosessin aikana sain riittdvan kuvan
alasta ja siihen liittyvasta kirjallisuudesta, muodostaakseni hyvan kasityksen tutkittavasta

aiheesta ja ilmidista sen ymparilla.

Koin tutkimusmetodit riittaviksi, ja haastatteluiden seka kyselyiden vastaukset tukivat ja
vastasivat hyvin teoriaa. Kyselyyn, joka lahetettiin asiakkaille, olisin toivonut enemman
vastauksia, jotta yhden vastauksen merkitys tilastoihin ei olisi ollut niin suuri. Muutoin tut-
kimuksessa kaytetyt metodit antoivat vastauksen tutkittavaan ongelmaan ja tutkimuksen

tavoitteeseen paastiin.

Tutkimuksen suunnittelun ja projektintoteutuksen aikataulun olisi voinut suunnitella tar-
kemmin. Nain olisi mahdollisesta l6ydetty viela parempia lahteita tutkimuksessa tutkitta-
vaan aiheeseen ja mahdollisesti muodostettu entistd paremmat kysymykset asiakkaille

seka valittajille.
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Liitteet

Liite 1.

Valittajien haastattelut

Haastattelut:

1.

Noak~wn

8.
9.
10.
11.

Mita kautta suurin osa myytavista kohteista tulee sinulle myyntiin?
Miten teet uusasiakashankintaa?

Miten yllapidat asiakaskontakteja?

Pyydatko asiakkailta suosituksia? Jos pyydat milloin?

Kuinka kauan tai miten valmistaudut arviokaynnille?

Tutustutko asiakkaaseen ennen tapaamista, esimerkiksi googlaamalla?
Mik& on mielestasi tarkein kohta arviokaynnilld, jotta saat asunnon omistajan luot-
tamuksen?

Miten erottaudut muista valittgjista kilpailutilanteessa?

Miten mielestasi voi edistaa kohteiden myytavyytta?

Miten markkinoit itseasi?

Miten parannat omaa ammattitaitoasi?

Valittaja, Helsinki.

1.

o

10.

11.

Karkeasti noin puolet kohteista tulee myyntiin vanhojen asiakkaiden kautta ja lahi-
piiristd. Vanhat asiakkaat ottavat minuun yhteytta ja suosittelevat tuttavilleen. Suo-
sittelujen kautta tulee myds iso osa myytavista kohteista.

Uusasiakashankintaa teen paaosin esittelyissa ja tassa on tarkeaa saada asiak-
kaalta yhteystiedot talteen, jotta yhteytta voi yllapitad asiakkaaseen. Suorajakelun
kautta tulee myds yhteydenottoja.

Paaosin pidan asiakaskontakteja ylla puhelimen kautta. Ennen lahetin asiakkaille
joulukortteja.

Suositusten hankkiminen on hyvin tarkeda ja naita pitdd hakea kaupanteossa ja
esimerkiksi ihan, jos on vain arviokaynnilla voi kysya, onko tuttavia, jotka tarvitse-
vat apua asuntoasioissa. Pyytaa etta asiakkaat suosittelevat eteenpain.

Tietysti mita kauemmin ehtii valmistautua sen parempi, mutta ei mitaan erityista.
Katsoo alueella myynnissa olevat ja myydyt kohteet.

Yleenséa en tutki asiakasta ennen tapaamista.

En kay kohta kohdalta lapi papereita kuten myynnin eri vaiheita tai mita tarjoamme
asiakkaalle. Kuuntelen asiakkaan tarpeita ja pyrin vastaamaan niihin. Kysyn asiak-
kaalta esimerkiksi mika on tarkeaa valittdjan valinnassa ja joillekin se voi olla asun-
nosta saatu hinta tai valityspalkkion maara. Tata kautta voin fokusoitua hanelle tar-
kedéan asiaan. Kuuntelee ja kysyy paljon kysymyksia eiké ole itse liikaa danessa
on hyvin tarkeéa.

Omalla ammattitaidolla ja tuon ison ketjun hyvia puolia esiin, kuten valtavan myyn-
tivoiman tyontekijoissa, jotka voivat kaikki myyda kohdetta. Joskus etsin eri nako-
kulmaa myyntiin esimerkiksi tarjouskaupan avulla.

Ammattilaisen ottamat kuvat. Kuvien asettelu on hyvin tarkeaa, usein itse siirryn
olohuoneesta keittioon. Kaytamme myds stailausta ja talla on saatu todella hyvia
tuloksia. Esimerkiksi kohteissa, joissa myynti on takkuillut.

Pyytaa suositteluja ja jos on tilaisuus voi kertoa toimivansa alalla, vaikka urheilupii-
reissa tms. En kuitenkaan eritysiesti korosta téta tai tuo esille. Suorajakeluita kay-
tan satunnaisesti.

Lahinna ketjun omat koulutukset ja liséksi silloin téalléin rakennuttajien ja kuntotar-
kastajien jarjestamia koulutuksia talotekniikasta tms.
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Valittaja, Lahti.

1.

2.
3.

10.

11.

Kaytannossa kaikki kohteet tulevat minulle myyntiin suositusten ja vanhojen asiak-
kaiden kautta, jotka ottavat suoraan yhteytta minuun.

Ainoastaan esittelyissa. Ei varsinaista tarvetta uusasiakashankinnalle.

Sahkainen joulukortti Iahtee ja ennen hdma postitettiin. En muutoin soittele van-
hoille asiakkaille tai aktiivisesti ole yhteydessa, useat asiakkaat ovat kylla myds so-
siaalisessa mediassa ystaviani.

Kaupanteossa kysyn aina suositusta. Jos olit tyytyvainen minuun, toivoisin etta
suosittelet minua eteenpain tuttavillesi. Teen myods palveluksia vanhoille asiak-
kaille esimerkiksi arvioita, jos he pyytavat apua minulta ja vastineeksi pyydan
usein suositteluja enka rahallista korvausta.

Katson toteutuneet hinnat ja myynnissa olevat. Jos koen etta asiakkaalla on aikaa
ja menen arvioimaan kodin paivasaikaan, saatan pyytaa asiakasta keittamaan
kahvit ja kerron tuovani pullat mukanani.

En googlaa tai tutustu asiakkaaseen ennalta.

Asiakkaaseen on kiinnitettdva huomiota ja kohdattava ihminen ihmisena. Etsin yh-
teisia asioista, jos niita on loydettavissa. Naita voi olla, vaikka nurkassa oleva Golf-
bagi tms. Tarkeinta toimia omana itsendan ja antaa myos itsesta asiakkaalle asi-
oita ja kerrottava itsesta. Lisaksi kayn kohta kohdalta lapi, miten asunnon myynti
etenee, jotta asiakas saa mahdollisimman hyvan kokonaiskuvan prosessista ja
sen etenemisestd. Tahan kaytan eniten aikaa ja panostan tahan.

Sama kuin edellisesséa. En l&hde kilpailemaan palkkiosta tai alentamaan. Joskus
jopa valinta ei ole kohdistunut minuun, koska en ole joustanut palkkiossa. Kuiten-
kin kohde on saattanut tulla mythdisemmassa vaiheessa minulle myyntiin, jos ei
ole mennyt kaupaksi.

Kuvat asettelee jarkevasti korostaa alussa olohuonetta ja keittiéta, jotka ovat tar-
keimmat. Muutenkin kuvien asettelu niin ettd menee jarkevasti lapi asunnon. En-
simmainen kuva, joka nakyy ilmoitussivuilla oltava se paras kuva, eika kuva ker-
rostalon julkisivusta. Kuvien oltava muutenkin laadukkaita.

En juurikaan markkinoi itseani. Ainostaan omilla henkilokohtaisilla Facebook-si-
vuilla tuon esiin ty¢ssa tapahtuvia asioita jopa kommelluksia ja toppayksia. Ei siis
todellakaan mitaan pelkkia kohteita vain minua ihmisena ja joskus kohteita. Taalla
on paljon vanhoja asiakkaita ja muita henkil6ita kavereina ja paljon myds tulee yh-
teydenottoja.

Ketjun omat koulutukset ja uran alkuvaiheilla paljon rakennuttajien koulutuksia ja
halusin aina osallistua kuntokartoituksiin, jotta oppisin samalla asioita.
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Valittaja, Helsinki.

1.
2.

o

10.

11.

Suurin osa kohteista tulee minulle myyntiin suositusten kautta ja tuttavapiiristani.
Laitan mainoksen taloyhtion ilmoitustaululle, kun saan taloyhtidsta uuden asunnon
myyntiin tai kun olen myynyt asunnon. Teen myos suorajakeluita useilla alueilla,
mutta yritan tavallisesti kohdistaa suorajakelumainokset tiettyihin taloyhtitihin,
jotka tunnen hyvin.

Lahetan joulukortteja asiakkaille, ja joillekin asiakkailla toisinaan séhkdisia uutiskir-
jeitd. Nama voivat liittyd uutisiin ajankohtaisista asioista asuntoihin liittyen tai mui-
hin asioihin, joiden uskon kiinnostavan heita. Tarkoituksena kuitenkin antaa heilla
lisda arvoa palvelulla, ja pitdad minut heidan mielessa. Jarjestamme myds myyma-
lassdmme pikkujoulut asiakkaille, joihin jokainen valittaja voi kutsua vuoden aikana
auttamiaan asiakkaita.

En kovin aktiivisesti pyyda suositteluja, mutta jos pyydan niin teen sen kaupanteon
yhteydessa.

Valmistautuminen on hyvin perinteinen, tutkin tamén hetkisen markkinatilanteen ja
alueella myynnissé olevat seka myydyt kohteet.

En googlaa asiakkaita.

Avoin keskustelu ja kuuntelu ovat avainasiat arviokaynnilla. Tah&n on varattava
riittdvasti aikaa. Tuon esiin myos oikeita esimerkkejd samanlaisista tilanteista kuin
missa asiakkaat ovat tai mita olen muuten kokenut uran aikana. Tuon myds oman
kokemukseni esille. Tarkeda on pystya keskustelemaan kaikenlaisten ihmisten
kanssa ja tultava toimeen erilaisten inmisten kanssa.

Mikali tiedan etta asiakas kilpailuttaa valittdjia pyrin asettamaan itseni niin etta oli-
sin viimeinen valittaja, joka kay arvioimassa asuntoa. Uskon etta olemalla viimei-
nen jaat parhaiten mieleen ja olet paallimmaisena mielessa, kun asiakkaat tekevat
valintaa valittajasta. Korostan myds ison ketjun tuomia hyétyja ja tunnettavuutta, ja
palveluita kuten stailausta.

Kuvat ovat tarkein asia kohteen markkinoinnissa ja stailauksella voi korostaa kodin
hyvid puolia. Koen ettd varsinkin Helsingin kantakaupungissa, missa kilpailu on ko-
vaa, on kuvien oltava huippuluokkaa. Kuvat on myds jarjesteltava hyvin ja asetet-
tava huomiota herattava kuva ensimmaiseksi. Myos esittelyiden merkitys on hyvin
tarkedd, ja mielestani yleisesittelyité on pidettava ahkerasti. Osa valittajista ei enaéa
halua pitaa yleisesittelyitd, kuten ennen mutta mielestéani pitdisi. Toisinaan saatan
myos lyhentaé esittelyaikaa kohteissa, joiden myyntiaika on venynyt. Talla pyrin
saamaan useampia asiakkaita samanaikaisesti paikalle, jotta he eivét tulisi tyhjaan
asuntoon yksindan ja ajattelisi ettd ovat ainoat paikalla. Mikali minulla on ollut
kohde myynnissa, jollaista asiakas etsii mutta ei taysin ollut vakuuttunut siitd, otan
yhteystiedot ylds ja tarjoan valittémasti jotain toista kohdetta, jos vastaavia tulee
myyntiin. Esittelyita on mielestani pidettava aktiivisesti ja vastattava asiakkaalle
heti kun pystyy ja jarjestettava yksityisesittely nopeasti.

Markkinoin aktiivisesti somessa. Kanavia ovat mm. Facebook, jossa minulla on
omat valittajasivut, seka Instagram ja LinkedIn. Suurin paino on Facebookissa
omilla valittajasivuilla, joista jaan myds toisinaan materiaalia henkilokohtaisille si-
vuilleni. Myds suorajakeluita ja ilmoituksia taloyhtididen ilmoitustauluilla kaytan
markkinoinnissa.

Mielestani on tarkeada viettaa paljon aikaa myymalassa kollegoiden kanssa. Talla
alalla kohtaa todella paljon yksildllisia asioita, joita tapahtuu harvoin. Naista kes-
kusteleminen ja sparraaminen kollegan kanssa antaa todella paljon. Kayn myos
ketjun omissa koulutuksissa ja rakennuttajien jarjestdmissa rakennustekniikan
koulutuksissa.
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Valittaja, Kirkkonummi.

1.

A

Nooh~W

8.

9.

Suurin osa kohteista tulevat myyntiin suositusten ja tuttujen kautta tai vanhoilta
asiakkailta.

Uusasiakashankintaa teen paasaantoisesti yleisesittelyistd. En jaa mainoksia tai
soita asiakkaille, joilla ehka olisi myytavaa.

Lahetan asiakkailla joulukortteja.

Pyydan suosituksia kaupanteossa. Muutoin en pyyda.

Perinteisesti tutkimalla myydyt ja myynnissa olevat.

En googlaa tai tutki asiakkaita.

Rehellisyys ja suorapuheisuus on mielestani tirkeda. Asiakkaalle on kerrottava
asiat realistisesti ja olen kokenut, etta he myds arvostavat sita. Toisilla asiakkailla
saattaa olla eparealistinen kuva asunnosta saatavasta hinnasta, mutta kerron silti
suoraan mielipiteeni. Joskus he eivat valitse minua tAman takia, mutta mikali toi-
nen valittja, joka on luvannut asiakkaalle liian hyvan hinnan ei saa asuntoa myy-
dyksi, saattaa tdma tulla minulle myyntiin myéhemmin. Tarkein olla rehellinen ja
oma itsensa.

Tuon ison ketjun edut esille mm. valittdjien maaran ja myyntivoiman sen takana.
Myds rehellisyys ja perustelut hinnalla ja muilla asioille auttavat.

Asettelee kuvat jarkevasti ja nayttavin kuva ensimmaiseksi. T6ita on tehtava ahke-
rasti ja esittelyita pidettava.

10. Ahkeruus palkitaan ja en oikeastaan markkinoi itseéni. Pidan ahkerasti esittelyita

ja tietysti tassa tulen tutuksi alueella.

11. Ketjun omat koulutukset ja rakennuttajien jarjestamat koulutukset
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Liite 2. Kysely asiakkaille

Perusraportti

Tutkimus asuntonsa myyneille henkildille

Vastaajien kokonaismaara: 27

1. Mita kautta lahdet etsimaan valittajaa tai valitysliiketta?

Vastaajien maara: 27

201G 30% A%
Tuttavien suositielut B%
¥ieiset asuntoesittelyt lahellan 9%
PMuuten, miten? 7%
n Prosentti
Tuttavien suosittelut 2 7,41%
Internet/Google 9 33,33%
Yleiset asuntoesittelyt lahellani 2 7,41%
Ottamalla yhteytta tuttuun valittajaéan 12 44,44%
Muuten, miten? 2 7,41%
Avoimeen tekstikenttadn annetut vastaukset
Vastausvaihtoehdot | Teksti
Muuten, miten? Myynturva on luotettava
Muuten, miten? Ottamalla yhteytta valittajafirmaan, johon luotan
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2. Tutustuitko valittajaan joka myi asuntosi

Vastaajien maara: 27

Yieisesittelyssa

Tuttusi suoasituksesta 26%

PAUUten, miten™ ELA
n | Prosentti
Yleisesittelyssa 2 7,41%
Tuttusi suosituksesta 7 25,93%

Ottamalla yhteytta valityslikkeeseen | 17 | 62,96%

Muuten, miten? 1 3,7%

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot | Teksti

Muuten, miten? Vanha tuttu
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3. Tutkitko eri valitysliikkeitd ennen valittgjan valintaa?

Vastaajien maara: 27

En 37T%

n | Prosentti
Kylla | 17 | 62,96%
En | 10| 37,04%

4. Kotini kavi arvioimassa ennen myynnin aloittamista,

Vastaajien maara: 27

1 valityslilke 52%

2 valitysliiketta 22%

3 valitysliiketta 22%

4 tai useampi valityslilke 494

n | Prosentti

1 valitysliike 14 | 51,85%
2 valitysliiketta 6 22,22%
3 valitysliiketta 6 22,22%

4 tai useampi valitysliike | 1 3,71%
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5. Milla perusteella otit yhteytta valitysliikkeeseen ja pyysit heita

arvioimaan asuntosi?

Vastaajien maara: 27

.
0
]
(=
=
w
0
e
(=

=0 ja luotettava ketju A5%,

Tuttavan suositus/ennestaan tuttu
valittaja

33%

Googlessa hakutulosten karjessa

Makywva markkinointi joka kiinnitti
huomioni

Muulla tavoin, miten®?

n | Prosentti

Iso ja luotettava ketju 12 | 44,45%

Tuttavan suositus/ennestaan tuttu valittdja | 9 | 33,33%
Googlessa hakutulosten karjessa 0 0%

Nakyva markkinointi joka kiinnitti huomioni | 3 | 11,11%

Muulla tavoin, miten? 3 11,11%

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot | Teksti

Muulla tavoin, miten? | Edullisuus

Muulla tavoin, miten? | Ennestaan tuttu firma

Muulla tavoin, miten? | Sijaitsi lahella




6. Milla perusteella valitsit valitysliikkeen myymaan kotisi?

Vastaajien maara: 27, valittujen vastausten lukumaara: 34

10% 20% 30% 40% 50% B0%

Walittaja oli ammattitafoinen 59%;

Paras tarjous valityspalkkiossa 26%

Korkein arvicitu hinta kodistani

Tunnettu ketju johon voin lucttaa 41%

n | Prosentti

Valittaja oli ammattitaitoinen 16 | 59,26%

Paras tarjous valityspalkkiossa | 7 | 25,93%

Korkein arvioitu hinta kodistani 0 0%

Tunnettu ketju johon voin luottaa | 11 | 40,74%
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7. Valittgan ammattitaito tuli esille koska,

Vastaajien maara: 25, valittujen vastausten lukumaara: 42

Han kuunteli ja kysyi paljon

Kysymyksia

Han tunnisti tarpeemme ja tarjosi
ratkaisua tlanteeseen

Sain loistavan kokonaiskuwvan sita
miten kotimme myynti etenes 36%
vailhe vaiheelta

Hanm osasi esittaa asunnolle oikean s0%
hinnan ja perustella sen i

Pro-
n .
sentti
Han kuunteli ja kysyi paljon kysymyksia 10 40%
Han osasi esittaa asunnolle oikean hinnan ja perustella sen 15 60%
Han tunnisti tarpeemme ja tarjosi ratkaisua tilanteeseen 8 32%
Sain loistavan kokonaiskuvan siita miten kotimme myynti etenee vaihe vai- . .
0
heelta

8. Koin ettéa valittgja oli aidosti kiinnostunut minusta ja tilantees-

tani

Vastaajien maara: 27

En 494

@

n | Prosentti
Kylla | 26 96,3%
En 1 3, 7%




9. Myyntiprosessissa olin tyytyvainen
Vastaajien maara: 27, valittujen vastausten lukumaara: 69

o%  10%  20%  30%  40%  50%

Valokuwvien ja markkinoinnin

Asunnosta saatuun hintaan 48%

Asunnon myyntiaikaan 56%

‘alittajan yhteydenpitocon ja
' * Y i R 81%
aktitvisuuteen

n | Prosentti

Valokuvien ja markkinoinnin laatuun 19| 70,37%

Valittdjan yhteydenpitoon ja aktiivisuuteen | 22 | 81,48%

Asunnosta saatuun hintaan 13| 48,15%

Asunnon myyntiaikaan 15| 55,56%




10. Myyntiprosessissa olin tyytymaton
Vastaajien maara: 25, valittujen vastausten lukumaara: 26

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

Valokuwvien ja markkinoinnin

49%,

Valittajan yhteydenpitoon ja
aktivisuuteen

Asunnosta saatuun hintaan 20%

Asunnon myyntiaikaan 20%

Olin tyytyvwainen kaikkeen 60%

n | Prosentti
Valokuvien ja markkinoinnin laatuun 1 4%
Valittdjan yhteydenpitoon ja aktiivisuuteen | 0 0%
Asunnosta saatuun hintaan 5 20%
Asunnon myyntiaikaan 5 20%
Olin tyytyvainen kaikkeen 15 60%
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11. Oletko ikina suositellut hyvaa valittajaa/valitysliiketta tutuil-

lesi?
Vastaajien maara: 27

0% 10% 20% 30% 40% 50% B0%%

En 33%

n | Prosentti
Kylla| 18 | 66,67%
En 9 33,33%

12. Onko valittaja ikind pyytanyt sinua suosittelemaan hanta tu-

tuillesi

Vastaajien maara: 27

:

n | Prosentti
Kylla| 3 11,11%
Ei | 24| 88,89%
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13. Onko valittgja ollut yhteydessa sinuun kauppojen jalkeen ak-
tiivisesti?
Vastaajien maara: 27

10% 20%a 30% 40% 50% BO0% TO% 80% 90%

n | Prosentti
Kyllda| 4 | 14,81%
Ei | 23| 85,19%

14. Miten valittaja on ollut yhteydessa sinuun?
Vastaajien maara: 4

10%: 20%% 30%: 40% 50% 60% FO%a 0%

Muouulla tavoin, miten™?

n | Prosentti

Soittamalla 75%

3
Sahkdpostilla 1 25%
0

Muulla tavoin, miten? 0%

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot ’ Teksti ’
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15. Mita kautta mielestasi olisi helpointa ottaa yhteytta valittajaan

tai valitysliikkeeseen kun asunnon myynti on ajankohtaista?

Vastaajien maara: 27

Walittajanivalityslikkeen
ne e

44%

Facebookin tai muun sosiaalisen
median kautta

Muoulla tavoin, miten™?

n | Prosentti

Valittajan/valitysliikkeen nettisivujen yhteydenottolomakkeella | 12 | 44,44%

Sahkdpostilla 5 | 18,52%

Soittamalla 10| 37,04%
Facebookin tai muun sosiaalisen median kautta 0 0%
Muulla tavoin, miten? 0 0%

Avoimeen tekstikenttdan annetut vastaukset

Vastausvaihtoehdot | Teksti ‘

16. Toivoisin parannusta tahan asiaan tulevaisuudessa kun har-

kitsen asunnon myyntia

Vastaajien maara: 3

Vastaukset

myyja on vastuussa kun varkaus tapahtuu.

Muille valitysfirmoille kohtuullisempia palkkioita suhteessa asunnon myynnin vaikeu-

teen/helppouteen

Valityspalkkioiden lapinakyvyyteen..

Koin hairitsevana useiden valitysfirmojen innokkuuden saada asiakkuus itselleen.
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17. Seuraavan kerran kun myyn asuntoni toivoisin etta

Vastaajien maara: 18, valittujen vastausten lukumaara: 22

0% 10% 20% 30%0 40% S0% 60%

Asuntoni stailataan 33%
56%

Asunnostani tehdaan videoesitiely

Asuntoni digistailataan 33%

n | Prosentti

Asuntoni stailataan 6 33,33%

Asunnostani tehdaan videoesittely | 10 | 55,56%

Asuntoni digistailataan 6 | 33,33%

18. Tarvitsetko sina tai tuttavasi talla hetkella apua asunnon
myynnissa tai ostamisessa? Jos vastasit kylla voit halutessasi

jattdd yhteystietosi tekstikenttaan.

Vastaajien maara: 27

Koylia

n | Prosentti
Kylla| 1 3, 7%
En | 26 96,3%
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