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OMINAISUUDET

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on selvittda hyvan kiinteisténvalittdjan ominaisuuksia seka
perehtya myyntitydn ja asiakaspalvelun teoriaan aiheeseen liittyvan kirjallisuuden avulla. Lisaksi
opinnaytetydssa  tarkastellaan  kiinteistonvalitystoimintaan  Suomessa ja  esitelldaan
kiinteistonvalittdjan yleisimpia tyotehtavia. Tyon aihe maarittyi tekijan omien kiinnostusten ja
tulevaisuuden urasuunnitelmien myo6ta.

Asiakkaiden arvostamia kiinteistonvalittdjan ominaisuuksia ja heidan yleistd nakemystaan
kiinteistonvalitysalasta kartoitettiin kvantitatiivisen otantatutkimuksen avulla. Vastauksia ol
tavoitteena kerata yhteensa 100 kappaletta. Kyselyyn vastasi lopulta 101 henkil6a. Vastausten
keraaminen toteutettin www-pohjaisella Webropol- kyselytyOkalulla. Kyselyn kohderyhmana
olivat suomalaiset 18-35-vuotiaat nuoret aikuiset.

Tutkimuksesta saatujen tulosten mukaan lahes puolella vastanneista on hyvia kokemuksia tai
yleisesti hyva mielikuva kiinteistonvalitysalasta. Kiinteistonvalittdjan avulla asunnon ostaneista
84% oli tyytyvaisia valittajan toimintaan. Naistd huolimatta vapaissa kommenteissa tuli esille
muutamia usein toistuvia negatiivissavytteisia ajatuksia alasta ja alalla toimivista valittajista.

Valittajassa arvostettuja ominaisuuksia olivat rehellisyys, suorapuheisuus, myytavien asuntojen
perusteellinen tuntemus ja asiakkaan kuunteleminen seka tdman toiveiden huomioonottaminen.

Tutkimuksen tuloksien valossa voidaan todeta, etta valittajien tulisi kiinnittaa erityistd huomiota
rehelliseen toimintaan ja myytavien kohteiden perusteelliseen tuntemukseen.

ASIASANAT:

kiinteistonvalitys, kyselytutkimus, Webropol, asiakaspalvelu, myyntityd



BACHELOR'S THESIS | ABSTRACT

TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Business Information Technology | Salo BisnesAkatemia
December 2014 | 47

Instructors: Paivi Killstrém

Juho Sulin

THE QUALITIES OF A GOOD REAL ESTATE
AGENT

The purpose of this thesis was to determine the which qualities that make a good real estate
agent and to become familiar with the theory of sales work and customer service. A survey was
conducted in order to determine the common opinion about real estate agents and the qualities
a good real estate agent should have. This thesis also examines brokerage in Finland and
familiarizes the reader with the most common tasks of a real estate agent. The writer's personal
interests and future career plans defined the subject of this work.

The qualities of a good real estate agent and customer views about brokerage were surveyed
by a quantitative sample survey. The goal was to collect 100 answers. The final number of
collected answers was 101. The answers were collected with a www-based Webropol survey
tool. The target group of the survey was young adults aged 18-35.

Based on the results in this survey almost half of the respondents have a good experience or
good general image of real estate agents and brokerage. 84% of those who had bought their
home with the help of a real estate agent had good overall experience. However, in the free
comment section there were many negative comments about brokerage and real estate agents.

Qualities that are valued in real estate agents are honesty, forthrightness, thorough knowledge
of the estates being sold and the ability to attend to the clients’ needs. Based on this thesis it is
recommended that real estate agents should focus on working honestly and making sure that
they are adequately familiar with the houses they are selling.
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real estate, survey, Webropol, customer service, sales work
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1 JOHDANTO

Asunnon ostaminen on elaman yksi suurimmista paatoksista, niin taloudellisesti
kuin yleisesti tulevaisuutta ajatellen. Asuntokauppaan liittyy usein monimutkai-
sia saannoksia, vastuita ja velvoitteita. Asunnon myynnissa tavoitteena on lah-
tOkohtaisesti saada paras mahdollinen hinta. Naiden asunnon ostamiseen ja
myymiseen liittyvien seikkojen vuoksi apuna kaytetaan usein kiinteistonvalitta-
jan tarjoamia palveluja ja taman ammatillista osaamista. Ostettaessa tai myyta-
essa asuntoa kiinteistonvalittajan avulla, asiakas odottaa palvelun olevan am-
mattitaitoista ja laadukasta. Kilpailu kiinteistovalityksen alalla on kovaa ja mark-
kinoilla parjatakseen valittajan tulee olla myynnin ammattilainen ja asiantunteva

asiakaspalvelija.

Kiinteistonvalittajan tyotehtavat koulutuksesta riippuen voivat olla varsin vaihte-
levia. Tyotehtaviin voi kuulua esimerkiksi asuntojen myyntihintojen maarittely,
toimeksiantojen hankkiminen, myyntikohteiden markkinointi, asiakirjojen luomi-

nen ja niiden tarkistus.

Aiheen laajuuden vuoksi opinnaytetyon teoriaosuudessa tarkastellaan kiinteis-
tonvalityksen alaa pintapuolisesti ja tutustutaan kiinteistonvalittajan yleisimpiin
tyodtehtaviin. Valittajan tyo on pitkalti myynti- ja asiakaspalvelupainotteinen, joten
aiheeseen liittyen opinnaytetyon neljas luku painottuu henkilokohtaisen myynti-

tyon ja asiakaspalvelun teoriaan.

Opinnaytetyon sisaltama kyselytutkimus on rajattu 18-35-vuotiaisiin nuoriin ai-
kuisiin. Tama ikaluokka valikoitui tutkimuksen kohteeksi, koska he ovat lahitule-
vaisuuden asunnon ostajia, joille tutkimukseeni liittyvien asioiden pohtiminen on
ajankohtaista tai tulee ajankohtaiseksi pian. Tutkimuksen tavoitteena on selvit-
tda minkalaisia ominaisuuksia ja palvelua he odottavat heitd palvelevalta kiin-
teistonvalittajalta. Tutkimus toteutettiin maarallisena eli kvantitatiivisena otanta-
tutkimuksena. Aineiston keruumenetelma oli Internetin kautta toimiva Webropol-

kyselylomake. Vastauksia tutkimukseen otettiin yhteensa 101 kappaletta. Opin-
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naytetyon loppuosassa tarkastellaan ja analysoidaan kyselyn vastauksia ja yh-

teenvetona todetaan mitad ominaisuuksia kiinteistonvalittajalta odotetaan.

Opinnaytetyon aihe valikoitui omien kiinnostusteni ja tulevaisuuden urasuunni-
telmieni myota. Tavoitteenani on suuntautua tulevaisuudessa kiinteistonvalityk-
sen tai jollekin muulle myynnin alalle. Opinnaytetyoprojektin tavoitteena oli alus-
ta alkaen valmistaa minua tyoelamaa varten ja kehittdd omaa osaamistani.
Myynnin ja asiakaspalvelun teorian tueksi halusin ajantasaista tietoa siita, mita
kiinteistonvalittajaltd odotetaan. Kyselyn ja siita saatujen tulosten avulla pystyn
kehittamaan omaa toimintaani ja olemaan tulevaisuudessa entista parempi

myynnin ammattilainen.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Sulin



2 MITA ON KIINTEISTONVALITYS

Valtaosa Suomessa myytavista asunnoista myydaan kiinteistonvalitysliikkeiden
kautta. Asunto- ja kiinteistOkaupalle ominaista ovat suuret riskit seka rahoituk-
seen liittyvat erilaiset jarjestelyt. Lisaksi asunto- ja kiinteistokauppaan sisaltyy
paljon lakisaadoksia ja erilaisia velvoitteita. Taman vuoksi kiinteistdkaupan eri
osapuolet paatyvat lahes poikkeuksetta luottamaan kiinteistonvalitystoimintaan
erikoistuneen yrityksen tarjoamiin palveluihin. (Tyo- ja elinkeinoministerio
2014a.)

Kiinteistonvalitys on toimintaa, jossa kiinteistonvalittgja pyrkii saattamaan kau-
pan eri osapuolet yhteen kaupan aikaansaamiseksi. Valittaja ei osta asuntoa
itselleen ja myy sita eteenpain, vaan valittaja toimii ammattimaisena valikatena
kahden eri osapuolen, tassa tapauksessa ostajan ja myyjan valilla. Kiinteiston-
valitykseen erikoistuneet yritykset ovat voittoa tavoittelevia yrityksia ja palkkiot
vaihtelevat yleisesti kolmesta neljaan prosenttiin kohteen toteutuneesta velat-

tomasta kauppahinnasta. (Tyo6- ja elinkeinoministerio 2014a.)

Alalla tiukentunut kilpailu on johtanut joidenkin valitysliikkeiden aggressiiviseen
kilpailuun. Liikkeet kilpailevat alhaisten valityspalkkioiden avulla. Asuntoa myy-
taessa kannattaakin vertailla tarkkaan valitysliikkeiden palkkioita ja samalla har-
kita tarkkaan, onko halvin aina paras vaihtoehto. Viime aikoina myos vaihtoeh-

toiset valityspalkkiot, kuten kiinteat valityspalkkiot ovat yleistyneet.

Kiinteistonvalityksen alalla toimivien yritysten palveluihin voi kuulua kiinteiston-
valityksen lisaksi muitakin palveluja. Yleisimpia naista ovat erilaiset neuvonta- ja
arviointipalvelut, kuten tonttien, kiinteistdjen ja rakennusten arviointi, erilaiset
asiantuntijapalvelut seka oikeudellisten asiakirjojen ja hakemusten laatiminen.

(Tyo- ja elinkeinoministerid 2014a.)
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2.1 Laillinen nakokulma

Laissa kiinteistovalitysliikkeista ja vuokrahuoneiston valitysliikkeistd saadetaan,
ettd "kiinteistonvalitykselld tarkoitetaan toimintaa jossa taloudellisen hyodyn
saamiseksi saatetaan sopijapuolet kosketuksiin toistensa kanssa." Kiinteiston-
valitysta eli valitystoimintaa saa harjoittaa vain henkilo joka on lain mukaisesti
rekisteroity kiinteistonvalitysliikkeeksi. Valitystoimintaa harjoitettaessa on nou-
datettava hyvaa valitystapaa seka kuluttajasuojalain (38/1978) 2 luvussa saa-
dettyja velvoitteita. (Laki kiinteistonvalitysliikkeista ja vuokrahuoneiston valitys-
likkeista 15.2.2000/1075.)

2.2 Hyva valitystapa

Kiinteistovalitysalan Keskusliitto on laatinut ja julkaissut hyvan valitystavan oh-
jeen. Ohjeet hyvasta valitystavasta koottiin yhteen ensimmaista kertaan vuonna
2008. Laki edellyttaa kiinteistonvalittajia noudattamaan hyvaa valitystapaa, mut-
ta laissa ei kuitenkaan ole tarkalleen maaritelty mita hyvalla valitystavalla kay-
tannossa tarkoitetaan. Hyvan valitystavan ohjetta pyritaan pitamaan mahdolli-
simman ajantasaisena, joten ohjetta paivitetaan vastaamaan laki ja lausuntova-
liokunnan ajankohtaista nakemysta hyvasta valitystavasta. Ohjeiden muovau-
tumiseen vaikuttavat myos ajankohtaiset paatokset, arvostukset, suositukset ja
viranomaisten ohjeet. Naita voivat olla esimerkiksi tuomioistuimen paatokset ja
kuluttajariitalautakunnan suositukset. (Kiinteistonvalitysalan Keskusliitto ry.

2012.) Alla esimerkki hyvan valitystavan logosta.
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Kuva 1. Hyvan valitystavan logo (Kiinteistonvalitysalan Keskusliitto ry. 2014)

Hyvan valitystavan ohjeella on tavoitteena tuoda esille hyvan valitystavan peri-
aatteet helposti ymmarrettavassa muodossa. Ohje on kaikkien saatavilla Kiin-
teistovalitysalan Keskusliiton Internet-sivuilla. Ohjeen tavoitteena on tuoda tur-
vaa kaupan kaikille osapuolille. Kun kiinteistonvalittdja on sitoutunut noudatta-
maan hyvan valitystavan ohjetta, asunnon myyja tai ostaja voi luottaa kiinteis-
tonvalittdjan toimivan avoimesti ja ammattimaisesti lakeja ja saadoksia noudat-
taen. Kiinteistonvalittdjan nakokulmasta hyvan valitystavan ohje antaa tukea ja
auttaa noudattamaan alalla vallitsevia saadoksi ja lakeja. Hyvaa valitystapaa
noudattavan kiinteistonvalitysliikkeen tunnistaa pyoreasta sinettimerkista. (Kiin-

teistovalitysalan Keskusliitto ry. 2012.)

Aluehallintovirasto valvoo valitysliikkeiden toimintaa ja hyvan valitystavan nou-
dattamista. Sanktioina hyvan valitystavan noudattamatta jattamisesta voidaan
antaa kirjallinen huomautus tai tuomita valitysliike tai valittaja sakkoihin tai lupi-

en menettamiseen.
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3 KINTEISTONVALITTAJAN TYO

Kiinteistonvalittajan ammatti on haastava ja vaatii alalla tyoskentelevaltd henki-
I0lté kovaa tyOntekoa ja monipuolista osaamista. Vastoin yleista kasitysta, valit-
tajan tyo ei ole pelkastaan suoraviivaista myyntia ja asiakkuuksien hankintaa.
Valittajalta edellytetdan laajaa saadoksien, lakien ja normien tuntemusta, hyvia
ihmissuhdetaitoja, korkeaa ammattietiikkaa seka kauppojen turvallista suoritta-
mista. Taman vuoksi valittajan tyd onkin puhdasta asiantuntijaty6ta. Arviolta 75-
80% asunnoista myydaan kiinteistonvalittdjan palveluita apuna kayttaen. Paa-
toimisten kiinteistonvalittajien maara on pysynyt Suomessa suhteellisen sama-
na jo useamman vuoden. Talla hetkella alalla tydskentelee noin 4500 valittajaa.

(Tyo- ja elinkeinominiterio 2014b, Kiinteistdalan Koulutuskeskus Oy 2011.)

Kuten edelld mainittu, kiinteistonvalittajan tydhon sisaltyy varsin laajalti erilaisia
tyotehtavia ja tyossa tarvittavia taitoja on paljon. Myyntitaitojen lisaksi valittgjan
on omattava hyvat ihmissuhde- ja neuvottelutaidot, koska valittaja toimii valika-
tena kahden eri osapuolen valilla, joiden vaatimuksia ja toiveita joudutaan usein
sovittelemaan. Asunnon osto on iso paatds suurimmalle osalle ihmisista, joten
valittdjan on osattava olla empaattinen ja mukautuvainen erilaisiin tilanteisiin.
Valittajan on osattava suhtautua hienovaraisesti eri elamantilanteissa, kuten
esimerkiksi avioero- tai perinndnjakotilanteissa oleviin myyjia. Asunnonvalitys-
toiminnassa liikkuu luonnollisesti suuria summia rahaa ja alan monimutkaiset
lainsdannokset tuovat suuren vastuun. Taman vuoksi valittajan taytyy kestaa
hyvin erilaisten tilanteiden luomia paineita ja vastuuta. Lisapaineita valittajan
tyolle tuovat on epasaanndllisyys ja tiukat aikataulut. Tama vaatiikin valittajalta
hyvaa organisointikykya, ajanhallintaa ja oma-aloitteellisuutta. Monet alalla toi-
mivat pitavat tata kuitenkin tyon yhtena hyvana puolena, koska valittaja saa itse

vaikuttaa tyoaikoihinsa. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2014b.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Sulin



12

3.1 Toimeksiantosopimus

Asunnon virallinen myynti alkaa kun valittaja tekee asunnon myyjan kanssa
toimeksiantosopimuksen. Tama tarkoittaa ettd valittdjan tehtadvana on loytaa
myytavalle asunnolle ostaja. Toinen hieman harvinaisempi sopimus tehdaan
asuntoa hakevan asiakkaan kanssa, jossa valittajan tehtavana on |oytaa taman

toivomuksia vastaava asunto. Tata kutsutaan ostotoimeksiannoksi.

Asunnon myyjan kanssa tehtava toimeksiantosopimus tulee laatia kirjallisena ja
niita on oltava yhteensa kaksi kappaletta, myyjalle ja valittajalle omat kappa-
leensa. Kirjallisen sopimuksen sisaltéa voidaan muuttaa suullisesti vain asun-
non pyyntihinnan ja vapautumisen osalta. Mahdollisten erimielisyyksien valtta-
miseksi molempien osapuolten on hyva sopia kirjallisesti mahdollisimman mo-

nesta asiasta. (Kasso 2006, 12.)

Kiinteistdjen ja vuokrahuoneistojen valityksesta annetun lain mukaan toimek-
siantosopimuksessa tulee olla asunnon myyjan ja kiinteistonvalittajan henkilotie-

tojen lisdksi vahintaan seuraavat tiedot:

* toimeksiantajan nimi ja osoite

» valitysliikkeen toiminimi, kayntiosoite ja asiaa hoitavan henkilon nimi

* toimeksiannon sisaltd ja toimeksiannon suorittamisesta maksettava kor-
vaus riittavasti yksiloityna

* toimeksiannon vastaanottopaiva ja voimassaoloaika

Sopimus voi olla voimassa yhtajaksoisesti maksimissaan nelja kuukautta ja so-
pimus voidaan uusia aikaisintaan kuukautta ennen voimassaolon paattymista.
Myyijalla on oikeus purkaa sopimus sen voimassaoloaikana riittdvan raskautta-
van tai myyjasta rippumattoman syyn perusteella. Naita voivat olla esimerkiksi
myyjan tai taman laheisen vakava sairaus tai kuolema ja ty6ttomyys. Toimek-
siantajan, eli myyjan tulee talloin maksaa palkkio valittgjalle tdhan mennessa
suoritetuista valitystehtavista. (Laki kiinteistojen ja vuokrahuoneistojen valityk-
sesta 15.12.2000/1074; Kasso 2006, 13.)
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13

3.2 Yleisimmat tehtavat asuntokaupassa

Kiinteistonvalittajan yleisin tyotehtava on asuntojen valitys ja se sisaltdéd monia
eri tehtavia. Kun toimeksiantosopimus on solmittu asuntoa myyvan osapuolen
kanssa, selonottovelvollisuuden nojalla valittaja tutustuu myytavaan kohtee-
seen. Valittajan tulee perehtya tarkasti myos kaupattavaan kohteeseen liittyviin
asiakirjoihin, kuten isannoitsijantodistukseen ja sen liitteisiin. Asunnon omistajan
kanssa on myos hyva keskustella mahdollisista asuntoon liittyvista lisatiedoista
ja myynnissa huomioon otettavista asioista. Naita voivat olla esimerkiksi asun-
nossa suoritetut remontit tai tapahtuneet vahingot, kuten vesivahingot. Valittajan
velvollisuuksiin kuuluva asunnon tarkastelu rajoittuu kuitenkin vain kohtiin jotka
valittdjan on mahdollista huomata ilman rakenteiden purkamista, joten tarkaste-
lu on normaalisti vain pintapuolista. Selonottovelvollisuuden lisaksi valittajalla on

tiedonantovastuu kaupan toisen osapuolen suuntaan. (Kasso 2006, 14.)

Kaupan eri osapuolten valisen yhteydenpidon, kauppaneuvottelujen ja vakuu-
tus- ja lainajarjestelyjen hoitamisen lisaksi valittajalla on paljon tehtavia itse
myytavaa kohdetta eli asuntoa kohtaan. Ennen kohteen esittelemista ja markki-
nointia tulee arvioida sen myyntihinta. Kun myyntihinta on arvioitu ja toimeksian-
taja on hyvaksynyt sen, voi kohteen markkinointi alkaa. Kohdetta markkinoides-
sa voi kohteesta tarjottavien tietojen jakamisen jaotella kolmeen eri vaiheeseen.
Nama kolme vaihetta on myynti-ilmoitus, myyntiesite ja itse myytavan kohteen

esittely.

Internetin aikakaudella kohteen markkinointi ja nakyvyyden takaaminen on suh-
teellisen helppoa. Myytavasta kohteesta laadittu myynti-ilmoitus, sisaltaen laa-
dukkaat kuvat ja yksityiskohtaiset tiedot, on helppo ladata valitysliikkeen ko-
tisivuille. Myynti-ilmoituksesta tulee lain mukaan ilmeta vahintdadn muutamat
perustiedot asunnosta, kuten asunnon tyyppi, sijainti, huoneluku, asuintilojen ja
rakentamattoman maa-alueen pinta-ala, asunnon energialuokka, myyntihinta ja
kohteen markkinoinnista vastaavan elinkeinonharjoittajan nimi seka osoite. Var-
sinaisen myyntiesitteen, joka annetaan mahdolliselle asunnon ostajalle, tulee

sisaltaa paljon yksityiskohtaisemmat tiedot myytavasta kohteesta.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Sulin



14

Nykyaan valitysliikkeiden omien Internet-sivujen lisaksi on olemassa monia
suosittuja sivustoja johon valitysliikkeet voivat julkaista omia myytavia kohtei-
taan nakyvyyden lisaamiseksi. Hyvia esimerkkeja tallaisista sivustoista Suo-
messa ovat esimerkiksi Etuovi.com, oikotie.fi ja jokakoti.fi. Tamantyyppisilta
sivustoilta asuntoa etsivan henkilon on helppo 10ytaa itsellensa sopiva asunto
haluamaltaan alueelta. Sivustot ovat maksullisia yrityksille, mutta vastineeksi ne
tarjoavat erilaisia tyokaluja liiketoiminnan tueksi. Kohteen onnistuneen markki-
noinnin jalkeen valittajan tehtavana on jarjestaa esittelyja myytavaan asuntoon,
jotta potentiaaliset ostajat paasevat tutustumaan myytavaan kohteeseen ja saa-
vat tarvittavia lisatietoja. (Kasso 2006, 14-20.)

3.3 Vastuut

Kiinteistonvalittajalla on vastuu asunto- ja kiinteistokaupan onnistumisesta, ai-
van kuten kaupan muillakin osapuolilla. Valittaja ei ole kaupan varsinainen osa-
puoli, vaan taman tehtavana on asuntokaupan ammattilaisena taata kaupan
varsinaisille osapuolille, ostajalle ja myyjalle, tietoja valitettavasta kohteesta ja
kauppaan vaikuttavista yksityiskohdista. Kauppaan vaikuttavia tietoja voivat olla
esimerkiksi myyjalle aiheutuvat veroseuraamukset, taloyhtioon suunnitteilla ole-
vat remontit, mahdolliset yhtidvastikkeen muutokset ja omakotitalon korjausta
vaativat viat tai rakenteelliset virheet. Valittajan suurin tiedonantovastuu kohdis-
tuukin yleensa asunnon ostajaa kohtaa. Kaikki kauppaan mahdollisesti vaikut-
tavat tiedot on kerrottava ennen myyjan ja ostajan valisten sopimusten tekemis-
ta. (Kasso 2006, 14, 107.)

Valittajan vastuu ei yleensa ole sama kuin myyjan, vaan mahdollisessa riitatilan-
teessa tarkastellaan onko valittaja toiminut sopimuksen mukaisesti ja onko tama
noudattanut tydssaan huolellisuutta. Vastuita pohtiessa on myos tarkeaa muis-
taa etta kiinteistonvalittdja ei voi joutua vastuuseen asioista, joihin tama ei voi
itse vaikuttaa, kuten muiden osapuolten tekemat kaupan ehtojen sopimusrik-
komukset. (Kasso 2006, 14, 107.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Sulin



15

Mahdollisissa riitatilanteissa, kuten tilanteessa, jossa vaaditaan hinnanalennus-
ta tai kaupan purkua, voi myyja yksin joutua vahingonkorvausvastuuseen ilman
etta valittaja joutuu milldan tavoin korvausvastuuseen. Sama patee myos toisin-
pain. Valittaja joutuu vastuuseen vain, jos tdma on suorittanut tehtavansa huo-
limattomasti tai aiheuttanut vahingon tahallaan. Kiinteistonvalittajan yksi suu-
rimmista vastuista on perehtya kunnolla myytavaan kohteeseen ja valittaa tiedot
rehellisesti ja mitaan salailematta kaupan toiselle osapuolelle. Valittaja on kor-
vausvastuussa jos tdama on laiminlyonyt kohteen tietojen selvittamisen tai jatta-
nyt tietoisesti kertomatta kohteesta saamiaan tietoja. Valittaja voi myods joutua
korvausvastuuseen jos taman katsotaan laatinen kauppaehtoja ilman kaupan
molempien osapuolten edun huomioon ottamista. Lyhyesti todettuna, jos valitta-
ja toimii huolellisesti ja rehellisesti ilman virheitd, korvausvastuuta ei synny. Kai-
kissa asuntokaupoissa tulisikin muistaa, etta kiinteistonvalittajan kayttd ei auto-
maattisesti poista myyjan vastuuta, jos asunnosta I0ytyy piilevia virheita kau-
panteon jalkeen. (Kasso 2006, 107-108.)

3.4 Koulutus

Monen ammatin harjoittamiseen vaaditaan patevyyden tuovaa koulutusta tai
erilaisten tutkintojen suorittamista. Kiinteistonvalitysala ei tee poikkeusta taman
suhteen. Kiinteistonvalitysalalla jo toimivalla, tai alalle hakeutuvalla henkilolla on
mahdollista suorittaa erilaisia koulutuksia ja tutkintoja patevyyden osoittamisek-
si. Koulutuksia, nayttotutkintoja ja kokeita jarjestaa useampi taho, kuten Kiinteis-
tovalitysalan Keskusliitto, Kiinteistdalan Koulutuskeskus Oy, Markkinointi-
instituutti ja Keskuskauppakamari. Monet kiinteistonvalitysliikkeista valmentavat

ja kouluttavat itse omaa henkilostoaan kiinteistonvalittajan tyotehtavia varten.

Kiinteistonvalittajan ammattitutkinto (KiAT) ja laillistettu kiinteistonvalittaja (LKV-
kokeen suorittaminen) ovat alan yleisimpia tutkintoja. Muita tutkintoja ovat kiin-
teistdedustajan tutkinto (KED) ja ylempi kiinteistonvalittajan koulutus (YKV).
Tama on tarkoitettu jo LKV- kokeen suorittaneille, jotka ovat alan kokeneita toi-

mijoita ja haluavat kouluttautua lisaa. Kiinteistonvalittdjan ammattitutkinto on
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mahdollista suorittaa osallistumalla koulutusta tarjoavien tahojen kursseille.
Koulutuksen tavoitteena on antaa valmiudet toimia kiinteistonvalityksen alalla
asiantuntevasti ja luotettavasti. Koulutukseen osallistuva tulee toimia jo kiinteis-
tonvalityksen alalla, koska lopuksi suoritettava nayttotutkinto tapahtuu taman
omalla tyopaikalla. Lopuksi annettavan nayttotutkinnon avulla arvioidaan onko
koulutukseen osallistuvan asiantuntemus ja taidot riittavalla tasolla, jotta kiin-
teistonvalittajan ammattitutkinto voidaan myontaa. Kiinteistonvalittdjan ammatti-
tutkinnon suorittaminen antaa samalla valmiudet keskuskauppakamarin jarjes-
tamaan laillistetun kiinteistonvalittajan, eli LKV- kokeen lapaisemiseen. Laillistet-
tu kiinteistonvalittaja on lainsaadannollisesti se patevyys, mika vaaditaan vali-
tystoimintaa harjoitettaessa. Talla hetkelld LKV- patevyys vaaditaan vain Kiin-
teistovalitysliikkeen vastaavalta hoitajalta, mutta 1.1.2016 voimaan astuvan la-
kipykalan mukaan vahintaan puolella valitysliikkeessa tai toimipisteessa valitys-
tehtavia suorittavista valittgjista tulee omata LKV- patevyys. Taman uudistuksen
avulla pyritaan varmistamaan tulevaisuudessa alalla toimivien henkildiden pate-
vyys ja ammattitaito. (Kiinteistonvalitysalan Keskusliitto ry. 2013; Tyo- ja elin-

keinoministerid 2014b.)

3.5 Internet valittajan tyokaluna

Internetin aikakaudella monien myynnin alalla toimivien yritysten toimintatavat
ovat muuttuneet radikaalisti. Kiinteistonvalitysala ei tee tassa poikkeusta. Inter-
net on muuttanut kiinteistonvalitysalaa monessa mielessa, kuten kohteiden
markkinoinnin, asiakashallinnan ja asuntojen hintaseurannan saralla. Internet
on mahdollistanut kehittyneiden asiakashallintajarjestelmien ja yrityksen sisais-
ten tietojarjestelmien kayton, joiden avulla valittaja pystyy tehokkaasti hallitse-
maan asiakkaitaan ja myytavia kohteitaan. Yrityksen sisaisten jarjestelmien li-
saksi Internet mahdollistaa asuntojen ajantasaisen hintakehityksen ja toteutu-
neiden kauppahintojen seurannan. Tama antaa valittajalle tukea ja mahdollistaa

hyvinkin tarkkojen hinta-arvioiden tekemisen.
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Suurin mullistus on tapahtunut myytavien asuntojen markkinoinnissa. Perintei-
sen painetun median myynti-ilmoitusten rinnalle on tullut erilaisilla verkkosivus-
toilla tapahtuva markkinointi. Naita ovat valitysliikkeiden omien sivustojen lisaksi
esimerkiksi maksulliset palvelut, kuten Etuovi.com ja Oikotie.fi. Verkossa tapah-
tuvan markkinoinnin vahvuutena on myynti-ilmoitusten laaja nakyvyys, koska
nykypaivana lahes kaikilla on paasy Internetiin. Painetun median suosio sen
sijaan on laskussa. Painettuun mediaan verrattuna, verkossa oleviin ilmoituksiin
on mahdollista liittda asuntoon liittyvaa informaatiota ja kuvia huomattavasti
enemman. Samalla sopivan asunnon etsinta vahtipalveluiden ja hakutulosten
rajausten avulla onnistuu verkossa vaivattomasti aikaa saastaen. Tama on eri-

tyisen tarkeaa kiireisessa nyky-yhteiskunnassa.

Jo vuonna 2004 tehdyn kyselytutkimuksen mukaan jopa 80% asuntoa etsivista
tai myyvista henkildista on vieraillut verkkopalveluissa ja yli vildesosan mielesta
kohde pitaa olla Internetissa, muuten asunto ei ole kiinnostava. (MTV3-STT
2004). Tama on selva signaali asiakkaiden kayttaytymisesta asuntoa etsittaes-
sa ja kymmenessa vuodessa Internetin kayttd asiakkaiden keskuudessa on

yleistynyt entisestaan.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Sulin



18

4 ASIAKASPALVELU JA MYYNTITYO
KIINTEISTONVALITYKSESSA

Kiinteistonvalittajan tyotehtaviin sisaltyy paljon erilaisten ihmisten kanssa asioin-
tia. Valittajalta vaaditaankin monipuolisten myyntitaitojen lisaksi erityisesti hyvia
asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustaitoja. Myyntitydstd muodostuu usein tietynlai-
nen elamantapa ja hyvan myyjan, tassa tapauksessa kiinteistonvalittajan, on
oltava korvat auki ja valmiina tarttumaan tilaisuuteen ympari vuorokauden vuo-
den jokaisena paivana. Monet myynnin ja asiakaspalvelun ammattilaiset omaa-
vat synnynnaisia lahjoja, mutta todelliseksi alan ammattilaiseksi kehittyakseen
on alan kirjallisuuteen perehdyttava. Seuraavissa alaluvuissa kasitellaan myyn-

tityon ja asiakaspalvelun teoriaa.

4.1 Henkilokohtainen myyntityo ja sen vaiheet

Henkilokohtainen myyntityd on ostajan ja myyjan valista vuorovaikutusta. Hyvin
suunnitellun ja toteutetun myyntitapahtuman avulla myyja pystyy vaikuttaa hy-
vinkin paljon asiakkaaseen ja mahdollisten kauppojen syntyyn. Nykyajan sah-
kdisen kaupankaynnin aikakautena on edelleen tarvetta myyjijille, jotka keskuste-
levat asiakkaan kanssa, luovat lisaarvoa tuotteelle, antavat lisatietoja tuotteesta
ja vakuuttavat tuotteen tai palvelun tarpeellisuudesta. Yritys pystyy erottautu-
maan edukseen hyvan henkilokohtaisen myyntityon avulla, varsinkin jos alalla
on useampia samankaltaisia palveluja tai tuotteita. Hyvan myyjan avulla yritys
pystyy haivyttdmaan asiakkaan ennakkoluuloja palvelua tai tuotetta kohtaan
seka muodostamaan positiivisen ilmapiirin asiakkaan ja yrityksen valille. Tana
paivana myyntitydn ammattilainen saa usein myyntityon lisaksi tehtavakseen
yllapitaa asiakassuhteita ja osallistua yrityksen muihin toimintoihin. (Alanen ym.
2005, 13-15.)

Tyon kirjoitushetkella vallitseva heikko taloustilanne ja siitéd aiheutuva asunto-
markkinoiden hiljentyminen asettavat haasteita kiinteistonvalittagjan myyntityo-

hon. Heikot markkinat nakyvat erityisesti asuntoesittelyjen kavijamaarissa.
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Asuntoesittelyissa kay potentiaalisia asiakkaita usein vain muutamia. Erityisesti
vaikeina aikoina valittajan tulisi kiinnittdd huomiota myyntitydhon ja sen laatuun.
Esittelyn aikana valittajan tulee vakuuttaa asiakas asunnon tarpeellisuudesta ja
sopivuudesta seka antaa itsestaan positiivinen vaikutelma. Jos markkinoilla on
useampi vastaavanlainen asunto, valittdjan tehtava on 16ytaa asunnosta sellai-
set puolet, joilla pystytaan kilpailemaan muita markkinoilla olevia asuntoja vas-
taan. Valittajan tekema myyntityd onkin yleensa henkilokohtaista ja pitkajanteis-

ta seka vaatii suurta omistautumista asiakkaan asioiden hoitamiseksi.

Toisaalta toimeksiantojen hankkimiseksi valittajan tulee tehda myo6s hieman
toisenlaista myyntityota. Tama sisaltaa usein yhteydenottoja esimerkiksi asunto-
ja itse myyville, asunnon myyntia harkitseville henkildille ja asuntoesittelyista
saaduille kontakteille. Tassa vaiheessa kiinteistonvalittaja tekee usein puhelin-
myyntityota. Puhelimen kautta tehtava myyntityd on aina haastavaa ja kiinteis-
tonvalittajalta vaaditaan taitoa saada asiakas vakuutettua tarjoamansa palvelun
tarpeellisuudesta. Puhelun paamaarana on saada sovittua kaynti asiakkaan

luona, jotta mahdollinen toimeksiantosopimus voidaan solmia.

Vaikka valittaja on onnistunut puhelinmyyntitydssaan ja saanut sovittua tapaa-
misen, vaatii toimeksiantosopimuksen solmiminen viela lisaa myyntityota. Kil-
pailu alalla on kovaa. Taman vuoksi asunnon myyntia harkitsevat usein kilpailut-
tavat valittgjia halvimman valityspalkkion toivossa. Tall6in asunnon voi kayda
arvioimassa useampi valittaja. Toimeksiantosopimuksen saamiseksi on valitta-
jan onnistuttava vakuuttamaan myyja valitsemaan juuri hanet, vaikka valittajan

tarjoama valityspalkkio ei olisikaan alhaisimmasta paasta.

Henkilokohtainen myyntity0 on erilaista eri aloilla ja sen avulla myydaan erilaisia
tuotteita seka palveluja. Vaihtelevuudesta huolimatta myyntitydhon patevat |a-
hes poikkeuksetta samat myyntiprosessin vaiheet. Alla oleva kuvio 1 havainnol-

listaa prosessin viisi eri vaihetta.
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1. Valmisteluvaihe
- Perustietojen selvittaminen
- Esittelymateriaalin rakentaminen
- Ajankayton suunnittelu

- Myyntineuvottelun valmistelu

2. Myyntikeskustelu

5. Jalkihoito
; . - Avaus
- Sopimuksen mukaisen tuotteen/ i
palvelun toimitus ajallaan - Tarvekartoitus
- Tyytyvaisyyskyselyt ja palautteat - Ongelmanratkaisu/

S tarveargumentointi
- Asiakassuhteen yllapito o .
- Epailyjen hadivyttaminen

4. Kaupan paittaminen 3. Tarjousvaihe
- Rohkaisu (riskien minimointi) - Tarjouksen rakentaminen
- Aikalisa/kiirehtiminen (rajoitettu - Tarjouksen markkinoinnillinen
tarjous tai tavaramaara) esittaminen

Kuvio 1. Myyntiprosessin eri vaiheet. Mukauttaen (Rope 2003, 59).

Ylla olevasta kuviosta hahmottuu henkilokohtaisen myyntityon eri vaiheet. Mah-
dollisuudet onnistuneeseen myyntitapahtumaan paranevat, kun kuvion eri vai-
heita noudatetaan ja toteutetaan laadukkaasti. Kuvion eri vaiheet patevat hyvin
pitkalti myos kiinteistonvalittdjan tekemaan henkilokohtaiseen myyntitydhon.
Seuraavissa alaluvuissa perehdytaan tarkemmin prosessin eri vaiheisiin ja

kuinka ne soveltuvat kiinteistonvalittgjan myyntityohon.

4.1.1 Valmisteluvaihe

Ensimmaisessa kohdassa myyjan tulee perehtya asiakkaaseen tai yritykseen ja
selvittaa sen taustoja, kuten tuotteet, omistusperusta ja kokoluokka. Perustieto-
jen omaaminen asiakkaasta antaa aina asiantuntevan ja luotettavan kuvan
myyjasta. Taustatietojen hankkimisen jalkeen myyjan tulee rakentaa myyntima-
teriaali, jonka avulla asiakkaan on helppo tutustua myytavaan tuotteeseen tai
palveluun. Yleisimpia myyntimateriaaleja ovat esimerkiksi erilaiset esitteet, posi-
tiiviset testitulokset tuotteesta tai palvelusta, naytekappaleet, esittelyvideot, refe-

renssit ja kayntikortit. Huolellisesti mietityt ja koostetut myyntimateriaalit auttavat
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ja tukevat myyjaa myyntitilanteessa. Myyjan auttamisen lisaksi hyvat materiaalit
tekevat myoOs positiivisen vaikutuksen asiakkaaseen ja nain ollen edistavat
mahdollisten kauppojen syntya. Valmisteluvaiheeseen kuuluu liséksi neuvottelu-
taktiikan valinta, ostoepailyjen vastaamiseen valmistautuminen ja ajankayton
suunnittelu. (Rope 2003, 59-65.)

Myyntimateriaaleja kiinteistonvalityksessa voivat olla esimerkiksi asuntonaytos-
sa kaytettavat esitteet. Hyvat asuntoesittelyssa kaytettavat myyntiesitteet ovat
visuaalisesti huoliteltuja ja tarjoavat tarvittavat tiedot myytavasta kohteesta.
Kiinteistonvalittajan on myods hyva kantaa mukanaan kayntikortteja kontaktien
luomista varten. Myynnin valmisteluvaiheessa kiinteistonvalittaja perehtyy myy-
tavaan kohteeseen huolella. Kunnollisen perehtymisen ansiosta valittaja osaa
vastata asiakkaiden kysymyksiin ja nain ollen antaa asiantuntevan kuvan itses-
taan. Perehtymisen aikana on hyva tarkastella myytavaa kohdetta ostajan na-
kOkulmasta, jotta mahdolliset vastavaitteet eivat tule yllatyksena. Tarkea osa
valmisteluvaihetta on ajankayton suunnittelu. Kiire asuntonaytolla tai naytolta

myohastyminen antavat huonon kuvan valittajasta.

Toimeksiantokayntia varten on kokeneemmankin valittdjan hyva valmistautua
huolella. Toimeksiantokaynti on myyntitilanne, jossa valittajan tulee myyda
asunnon sijasta oma palvelunsa. Myyntia tukevaa materiaalia voi olla esimer-
kiksi referenssilista valittajan alueella myymista asunnoista, lista kontakteista
jotka etsivat asuntoa alueelta ja valitystoimiston omat esitteet. Onnistunutta hin-
ta-arviota varten valittajan tulee perehtya alueeseen ja sen hintatasoon, kysya
myyjaltd asunnon hintaan vaikuttavista yksityiskohdista ja selvittaa alueella

myynnissa olevat asunnot.

Vaikka on tarkeaa selvittaa asunnon tiedot ja yksityiskohdat ennen toimeksian-
tokayntia, henkiloa asunnon takana ei sovi unohtaa. Aito kiinnostus asunnon
omistajaa kohtaan ja pienten yksityiskohtien muistaminen auttavat myyntitilan-
teessa. Yksityiskohtia voivat olla myyjan kiinnostusten kohteet, kuten harrastuk-
set. Valmisteluvaihe on tarkein vaihe henkilokohtaisessa myyntityossa ja hyvan
valmistelun avulla myyja saa paremmat Iahtokohdat onnistuneeseen myyntiti-

lanteeseen.
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4.1.2 Myyntikeskustelu

Toisena vaiheena on asiakkaan kanssa kaytava myyntikeskustelu. Myyntikes-
kustelun alussa tavoitteena on tutustua toiseen osapuoleen ja tunnustella ta-
paamisessa vallitsevaa ilmapiiria. Myyjan tavoitteena on tutustua asiakkaan
persoonaan ja sen avulla saataa oma kayttaytymisensa asiakastyypin mukai-
seksi. Joidenkin asiakkaiden kanssa yleinen ystavallisyys ja tuttavallinen lahes-
tymistapa voivat toimia hyvin, mutta taas toiselle asiallisuus voi olla tarkea arvo.
On tarkeaa muistaa, etta myyntipuheeseen ja kaupantekoon ei kannata kiirehtia
heti, vaan aluksi kannattaa hieman tutustua asiakkaaseen. Tama on erityisen
tarkeda jos asiakas on ulkomaalaistaustainen, koska he eivat ole valttamatta

tottuneet suomalaiseen puhekulttuuriin. (Rope 2003, 69-71.)

Myyntikeskustelun avauksen jalkeen myyjan tulee selvittaa asiakkaan tarpeet
tai ongelmat. Tarpeiden tai ongelmien |oytymisen jalkeen myyjan tulee esittaa
ratkaisu mahdolliseen ongelmaan tai tarpeeseen. Kaikki asiakkaat eivat valtta-
matta tiedosta tarvetta myyjan tarjoamalle tuotteelle tai palvelulle. Tallaisessa
tilanteessa myyjan tehtava on luoda tarve myytavalle tuotteelle tai palvelulle ja
esitella siita saatavat hyodyt. Jokainen myyja kohtaa varmasti tilanteen, jossa
asiakkaalla on ostoepailyja ja verukkeita miksi tuotetta tai palvelua ei voida
hankkia. Epailyja ja verukkeita on monia. Yleisimpia naista ovat "nyt on huono
aika ostaa", "meilla ei ole varaa hankkia" tai "paatoksentekijat eivat ole nyt pai-
kalla". Myyjan tulee valmistautua myyntitilanteeseen siten, etta han osaa vasta-
ta asiakkaan vastavaitteisiin ja saa asiakkaan suhtautumaan myodtamielisem-
min. Myyja ei ole todennakdisesti valmistautunut myyntitilanteeseen riittavan
hyvin, jos han ei osaa vastata asiakkaan vastavaitteisiin. Jo yksikin hoitamaton
vastavaite voi johtaa koko kaupan peruuntumiseen. Taman vuoksi myyntitilan-

teeseen tarkeaa valmistautua huolella. (Rope 2003, 69-73.)

Kiinteistonvalittajan nakokulmasta myyntikeskustelu voidaan kayda esimerkiksi
asuntonaytolla, jossa tavoitteena on kartoittaa vierailijan tarpeet ja haivyttaa
mahdolliset epailyt. Tassa vaiheessa valittajalla on tilaisuus argumentoida

asunnon tarpeellisuudesta ja tuoda esille sen hyvat puolet, joita vierailijat eivat
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valttamatta ole huomanneet. Sama patee toimeksiantokaynnilla, jossa valittaja
kohtaa varmasti joitakin vastavaitteita asunnon myyntiin liittyen, asunnon tule-
vasta myyntihinnasta, valityspalkkion suuruudesta tai valityspalveluiden tarpeel-
lisuudesta. Valittajan on syyta ottaa vastavaitteet aina vakavasti ja kasitella ne
niin ettd asiasta ei synny negatiivissavytteista vaittelya asiakkaan kanssa. Asi-
oista tulee keskustella hyvassa hengessa. Asiakasta voi esimerkiksi johdatella
oikein asetelluilla kysymyksilla tilanteeseen, jossa asiakas itse ymmartaa kuinka
asiat oikeasti ovat. Talldin ei synny tilannetta jossa asiakas hermostuu valitta-
jaan, joka tulee puhumaan negatiiviseen savyyn asiakkaan omasta kodista ja

on kaikesta asiakkaan kanssa eri mielta.

4.1.3 Tarjousvaihe

Myyntikeskustelun jalkeen seuraa tarjousvaihe. Tassa vaiheessa jatetaan po-
tentiaaliselle ostajalle kirjallinen tarjous. Yleisin virhe tarjousta tehtdaessa on
markkinoinnin unohtaminen. Yleensa keskitytaan vain sisaltdteknisiin asioihin ja
unohdetaan, etta tarjouksesta voi tehda myos myyntia edistavan. Tarjous antaa
vakuuttavan kuvan yrityksesta, kun sisaltd on raataloity asiakasta huomioiden ja
siind on panostettu visuaaliseen ulkonakoon seka kirjalliseen virheettomyyteen.
Tarjoukseen voi yhdistaa myos erilaisia liitteita, kuten pohjustuksen tekeva saa-
tekirje seka tuote- ja yritysesitteita. ltse tarjousta tehdessa tulee muistaa, etta
tarjouksen sisaltamat tekstit on jaoteltu johdonmukaisesti ja selkeasti. Tarjous
tulee aloittaa jamakalla johdantotekstilla, jonka avulla tarjous kohdistetaan. Seu-
raavaksi tuleva tavoiteteksti selvittda asiakkaalle mita tarjottavalla palvelulla tai
tuotteella pyritddn saamaan aikaan. Toteutusteksti kohdassa asiakkaalle selvi-
tetaan mita tarjottava kohde sisaltaa ja milla aikataululla se toteutetaan. Siita
kay myos ilmi miten ja milla resursseilla toimet on tarkoitus tehda. Kustannus-
teksti tulee tarjouksen loppupuolelle. Siina eritelldadn kustannukset yksityiskoh-
taisesti siten, etta asiakas ymmartaa mista kokonaiskustannus muodostuu. Kus-
tannustekstin jalkeen tulee luonnollisesti laskutus- ja maksuehdot. Samaan koh-

taan voi halutessa laittaa lisatietoja tarjouksen voimassaoloajasta ja peruu-
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tusehdoista. Lopputekstissa summataan tarjous yhteen ja pyritdan tekemaan

lopullinen vaikutus asiakkaaseen. (Rope 2003, 73-76.)

Kiinteistonvalityksessa myyjan ja ostajan valilla kaytettavat tarjoukset ovat
yleensa valmiita tarjouspohjia, johon taytetaan tarvittavat tiedot. Valittajan teh-
tavana on saada myyjalle paras mahdollinen tarjous markkinatilanne huomioon
ottaen. Hyvan tarjouksen saaminen vaatii usein valittajalta hyvia neuvottelu- ja
argumentointitaitoja, koska ostajalla on aina omat nakemyksensa myytavasta
asunnosta ja siita tarjottavasta summasta. Toimeksiantokaynnilla valittaja tekee
tarjouksen valityspalkkiostaan. Erityisen tarkeaa on muistaa esitella ja selventaa
asiakkaalle, mita konkreettista hyotya han saa vastineeksi maksamalleen vali-

tyspalkkiolle.

4.1.4 Kaupan paattaminen

Tarjousvaiheen jalkeen myyjan tulee saada kauppa paatdokseen. Myyjalla on
muutamia erilaisia keinoja rohkaista asiakasta tekemaan kaupat. Tilanteessa
jossa asiakkaalla ei ole kiire tehda kauppoja tai asiakas ei koe sita tarpeellisek-
si, voi myyja kiirehtia kauppoja perustelemalla hintojen nousevan(viimeinen het-
ki ostaa tarjotulla hinnalla) tai tavaran rajallisella saatavuudella(tavara voi lop-
pua kesken, jos asiakas ei osta heti). Talla tavoin myyja voi saada kaupat aikai-
seksi, vaikka lahtokohtaisesti asiakas ei olisi halukas ostamaan. Toinen ehka
hieman tehokkaampi tapa on riskien poistaminen. Tama patee erityisesti isom-
missa hankkeissa. Yleisimpia tekniikoita riskien poistamiseksi ovat aikasakko-
sopimukset myohastymisten varalta, osakauppahinnan jaadyttaminen tuotteen
toimivuuden testaamisen ajaksi ja mahdollisuus palauttaa tuote kokeilun jal-
keen. Hinnanalennus kauppatilanteessa on aina toimiva tekniikka, mutta liike-
toiminnan kannattavuuden kannalta se voi olla todella haitallista. Yrityksessa
jossa myyja tyoskentelee voi olla omat linjaukset alennusten suhteen. Linjauk-
sien avulla voidaan myos valttaa yrityksen imagoa vahingoittava tilanne, jossa
kaksi yrityksen asiakasta keskustelevat keskenaan ja vertailevat heilta perittyja

summia. Asiakkaille jaa yrityksesta todennakdisesti huono kuva, jos samasta
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palvelusta tai tuotteesta perityt summat vaihtelevat eri asiakkaiden valilla. Mo-
nesti myyjat perustelevat hinnanalennuksen olevan ainoa keino saada aikaisek-
si kaupat. Tama on varmasti totta jossain maarin, mutta samalla myyja on epa-
onnistunut tydssaan. Hyvan ja tuottavan myyja tunnistaa siita etta tama pystyy

myymaan palvelun tai tuotteen lahes aina tayteen hintaan. (Rope 2003, 76-80.)

Kiinteistonvalityksen alalla toimivat valittdjat voidaan hieman karkeasti jakaa
kahteen eri kategoriaan. On olemassa asuntojen esittelijoita ja niita jotka myy-
vat asuntoja. Taito saada kaupat paatokseen on tarkeaa kiinteistonvalityksen
alalla. Valittajan toiminnan pitaa olla maaratietoista ja kaiken toiminnan on koh-
distuttava kauppojen aikaansaamiseen. Kauppojen aikaansaamiseksi valittaja
voi esimerkiksi kayttaa hyodykseen usean ostajan taktiikkaa, jossa pyritaan no-
peisiin paatoksiin silloin kun asunnolla on useampi kiinnostunut ostaja. TallGin
tarjouksen tekoa voidaan perustella silla, ettd joku muu ostaa asunnon jos ei
toimita nopeasti. Hyva myyja osaa myds lukea asiakasta ja hyddyntaa tilannetta
jossa asiakas on valmis tekemaan ostopaatoksen. Asuntokauppa on usein tun-
neperaista siind missd avoauton osto kevaalla, joten maaratietoinen toiminta
oikeassa tilanteessa johtaa usein kaupan aikaansaamiseen. Virhe tapahtuu
helposti silloin kun ostaja olisi valmis tekemaan ostopaatokseen, mutta myyja ei
tee aloitetta kauppojen loppuun viemiseen. Monesti asiakkaan ostoaikeet va-
henevat yon yli nukuttaessa tai markkinoille tulee mielenkiintoisempia asuntoja,
joten valittajan tulee toimia aina niin nopeasti kuin mahdollista. Ostoepailyja on
myos mahdollista vahentaa riskien minimoimisella. Riskien minimoimista on

esimerkiksi kuntotarkastuksen suorittaminen myytavaan asuntoon.

4.1.5 Jalkihoito

Viimeisessa vaiheessa on tavoitteena taata asiakkaan tyytyvaisyys ja toimittaa
myyty palvelu tai tuote ajallaan sellaisena kuin siita on sovittu. Vaihetta kutsu-
taan jalkihoidoksi. Kauppojen solmimisen jalkeen myyjan tulee ymmartaa, etta
varsinainen asiakassuhde alkaa silloin. Hyvin toteutettu jalkihoito varmistaa asi-

akkaan tyytyvaisyyden, mika taas johtaa usein pitkaaikaiseen asiakassuhtee-
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seen ja taman kautta lisamyynnin syntymiseen. Yhteydenpito ja palautteen vas-
taanotto asiakkaalta antaa arvokasta tietoa siita, kuinka tulevaisuudessa palve-
lua tai tuotetta tulisi kehittaa. Samalla asiakas tuntee olevansa tarkea ja kokee,
ettd hanesta valitetaan. Yhteydenpitoon on helppo sisallyttda hienovaraista jal-
kimarkkinointia, mika voi johtaa lisamyynnin syntyyn. Palaute- ja tyytyvaisyys-
kyselyista saatujen tietojen avulla myyja voi valmistautua uuden asiakkaan va-
kuuttamiseen ja kehittda uusia myyntiargumentteja. Jalkihoidon tarkeytta ei tule
aliarvioida. On arvioitu ettéd 80 prosenttia menetetyista asiakkaista menetetaan
laiminlyodyn jalkihoidon takia. Normaalien jalkihoitoon kuuluvien toimenpiteiden
lisaksi kauppaa voi liittya myos niin kutsuttuja "after sales" -palveluita. Sopimuk-
sesta riippuen ne voivat olla kauppaan kuuluvia tai lisdmaksullisia palveluita.
After sales -palveluihin voi kuulua esimerkiksi koulutus-, huolto- ja asennuspal-
velut. Huolellisesti suunniteltu seka toteutettu jalkihoito on hyva myyntiargu-
mentti ja talla tavoin myytavalle tuotteelle tai palvelulle saadaan luotua lisaar-
voa. (Alanen ym. 2005, 114-118.)

Jalkihoidon merkitys kiinteistonvalityksessa on yhta tarkeaa kuin missa tahansa
myyntityossa. Jalkihoidon laajuus ei valttamatta ole yhta suuri kuin suurien ja
monimutkaisten hankkeiden. Yhteydenpito asiakkaaseen jattaa kuitenkin valitta-
jasta positiivisen mielikuvan. Valittajan tulee muistaa myos, etta asiakas voi tu-
levaisuudessa vaihtaa asuntoa uudelleen. Talldin asiakkaan on helppo turvau-
tua tuttuun ja hyvaksi todettuun valittgjaan. Tyytyvaiset asiakkaat kertovat hyvis-
ta kokemuksistaan varmasti myds lahipiirilleen. Talla tavoin asiakaskunta laaje-

nee ja uusien toimeksiantojen saaminen helpottuu.

4.2 Hyvan myyjan ominaisuudet

Jokaisella meista on jonkinlainen kasitys siitd millainen on hyva myyja. Hyvan
myyjan tunnistaa siita, ettd tama saa luotua myytavalle tuotteelle tai palvelulle
jotakin lisaarvoa. Lisaksi asiakkaalle jaa positiivinen tunne kaupanteosta. Posi-
tilvisen tunnetilan ansiosta asiakas palaa todennakdisesti myohemminkin. Asia-

kas saattaa my0s kertoa lahipiirilleen saamastaan hyvasta palvelusta, joka taas
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puolestaan auttaa kasvattamaan myyntida. TyOnantajan nakokulmasta hyva
myyja omaa hyvan asenteen ja saa aikaiseksi mahdollisimman paljon kauppoja.
Aiheesta I0ytyy paljon tietoa Internetista ja alan kirjoista. Tassa luvussa pereh-

dytaan hyvan myyjan ominaisuuksiin.

Oli lahteena mika tahansa, hyvan myyjan ominaisuuksia kasiteltaessa saman-
tyyppiset ominaisuudet nousevat esille kerta toisensa jalkeen. Alla olevassa

listassa on yleisimpia hyvan myyjan tunnusmerkkeja. (Rummukainen 2008, 11)

* asenne
* ajankayton hallinta / tavoitteellisuus

* myyntiesittelytaidot

* tuotetietous

* ulkoinen olemus

* uusasiakashankinta ja lisamyynti

* kyky tulla toimeen erilaisten persoonien kanssa

* kaupanpaatostaidot

Rummukainen haastatteli kirjaansa varten eri alojen myynnin ammattilaisia.
Haastatelluista harva hallitsi kaikki ylld mainitut ominaisuudet, mutta kaksi omi-
naisuutta jokainen menestyva myyja hallitsi. Nama ominaisuudet olivat asenne
ja kaupanpaatostaidot. Myyja pystyy kehittamaan itsessaan listan jokaista omi-
naisuutta ja hyva myyja pyrkiikin kehittamaan jatkuvasti omia taitojaan. Menes-
tyvien myyjien ominaisuudet eivat ole muuttuneet vuosikymmeniin, vaikka tana
aikana on kehitetty monia apuvalineitda myynnin tueksi. Tarkeintd on keskittya
myynnin perusasioihin ja valttaa viemasta myyntia liian monimutkaiseksi tai tek-
niseksi. (Rummukainen 2008, 10-12)

Asenteella on suuri vaikutus tulosten saavuttamiseen. Hyvin parjaavat myyjat
arvostavat tekemaansa tyota ja haluavat olla hyvia siina. Myyjan tulee arvostaa
omaa tuotettaan. Oman tuotteen arvostaminen saa myos asiakkaan innostu-
maan kaupattavasta tuotteesta tai palvelusta. Asenne vaikuttaa paljon siihen,
kuinka myyja kasittelee erilaisia vastoinkaymisia. Vastoinkdymisten sattuessa

hyva myyja ei jad murehtimaan menneita, vaan ottaa opikseen virheista ja jat-
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kaa onnistuneiden kauppojen metsastysta entista maaratietoisemmin. (Rum-
mukainen 2008, 16-18)

Hyvalla ajankayton hallinnalla myyja pystyy tapaamaan potentiaalisia asiakkaita
mahdollisimman paljon. Monesti keskinkertaiset myyjat tulevat tyopaikalleen
vain siksi, etta sinne on pakko menna. Menestyvalla myyjalla on selkeita tavoit-
teita myynnille ja tama kayttaa aikansa tehokkaasti myynnin maksimoimiseksi.
(Rummukainen 2008, 28-29)

Tuotetietous ja kyky perustella tuotteen tai palvelun tarpeellisuus ja edut, ovat
taitoja jotka hyvan myyjan tulee omata. Liika yksityiskohtien tai teknisten tietojen
kertominen voi jopa haitata myyntityota. Tarkeinta on saada asiakas ymmarta-
maan mita hyotya kaupattavasta tuotteesta on juuri hanelle. Myyjan tulee osata
kertoa mita vahvuuksia tuotteella on verrattuna kilpailijoihin. Muuten kilpailijoista
puhuminen on hyva jattda minimiin. Hyva myyja kuuntelee myos asiakasta ja
oppii asiakkaasta tarkeita tietoja. Yksinkertainen ja ytimekas puhetyyli on tehok-

kaan ja hyvan myyjan tunnusmerkki. (Rummukainen 2008, 44-46)

Myyja arvioidaan usein ensivaikutelman perusteella. Hyvan ensivaikutelman
aikaansaamiseksi on vain yksi mahdollisuus. Tutkimuksen mukaan virheellisen
ensivaikutelman korjaamiseen voi menna jopa seitseman vuotta, kun taas asia-
kas voi muodostaa ensivaikutelman myyjasta jo seitsemadssa sekunnissa.
(Lundberg & Toytari 2010, 303.) Taman vuoksi hyva myyja kiinnittdd huomiota
pukeutumiseensa. Pukeutumisen lisaksi myyjan tulee huomioida ulkoinen ole-
muksensa ryhdin, innostuneisuuden ja asenteen osalta. Luottamusta ja ammat-
titaitoa huokuvan ulkonaon pystyy pilaamaan laahustamalla paikalle huonolla
ryhdilla ilman kiinnostusta myyntityota kohtaan. Asiakkaat haluavat myyjan joka
myy mielelldan, nayttaa siistilta seka on itsevarma ja maaratietoinen. Naiden
lisaksi asiakkaan taytyy tuntea itsensa huomioiduksi. Ensivaikutelmaan vaikut-
taa myos ajankayton suunnittelu. Asiakastapaamisiin saapuminen ajoissa on
erityisen tarkeada hyvan ensivaikutelman saavuttamiseksi. (Rubanovitsch & Aal-
to 2006, 59; Rummukainen 2008, 143.)
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4.3 Kiinteistonvalittdjan asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustaidot

Kiinteistonvalittajan tyé on nopeasti ajateltuna suoraviivaista myyntityota. Tama
ei kuitenkaan aina pida paikkaansa, koska asuntokauppoihin liittyy usein suuria
summia rahaa ja voimakkaita tunteita. Monelle oma koti on yksityinen asia. Va-
littjaksi valitaankin usein sellainen henkild, jonka kanssa henkilokemiat koh-
taavat ja jolla on aidosti halu palvella seka auttaa. Taman lisaksi valittajalta odo-
tetaan kykya toimia erilaisten ihmisten kanssa seka ymmarrysta toista osapuol-
ta kohtaan ja tunteiden oikeanlaista kasittelya. Asiakkaiden maksamat valitys-
palkkiot ovat tavallisesti useita tuhansia euroja, joten asiakkaat odottavat palve-
lun olevan palkkion arvoista. Nykypaivana menestyvan ja ammattitaitoisen valit-

tajan pitaakin siis omata hyvat asiakaspalvelu- ja vuorovaikutustaidot.

Asiakaspalvelussa on pohjimmiltaan kysymys asiakkaan auttamisesta ja taman
tarpeiden tyydyttamisesta. Tarpeita voivat olla esimerkiksi auton huoltaminen,
laakkeet sairauteen tai jotakin muuta mita asiakas ei itse kykene tai osaa tehda.
Palvelu on usein viimeinen silaus, jonka avulla asiakkaalle tulee hyva mieli. Vii-
meinen silaus voi olla esimerkiksi palvelun henkilokohtaisuus tai jokin muu tuot-
teelle lisaarvoa tuova aineeton toiminta. Palvelun aineettomuus tarkoittaa sit3,
ettd palvelusta ei jaa useinkaan asiakkaalle mitaan konkreettista. (Erasalo
2011, 12)

Esimerkki aineettomasta toiminnasta on vaikkapa eraan huoltoasemaketjun
palvelutankkaus. Siina asiakas ajaa autonsa huoltoasemalle ostaakseen poltto-
ainetta. Aseman asiakaspalvelija tankkaa auton ja tarkastaa esimerkiksi Oljyt
auton moottorista. Asiakas ostaa ainoastaan polttoainetta. Itse palvelu on ai-
neetonta, mutta samalla se tuottaa lisaarvoa polttoaineen ostolle. Hyvan palve-
lun avulla asiakkaalle tulee positiivinen tunne tankkauksesta ja tama palaa to-
dennakoisesti polttoaineostoksille uudelleen. Samaa toimintaa voi soveltaa kiin-
teistonvalityksen alalle. Asiakkaalla on tarve myyda asunto ja valitysliikkeen
tuote on asunnon myynti asiakkaan puolesta. Valitystehtavaan ei valttamatta
tarvitse yhdistaa hyvaa palvelua, mutta toisaalta asiakas ei varmastikaan palaa

uudelleen jos tama ei koe saaneensa hyvaa palvelua. Valitystehtavissa palvelu
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tarkoittaa esimerkiksi valittdjan positiivista asennetta, hyvaa yhteydenpitoa, asi-

akkaan huomioon ottamista ja taman erilaisten tarpeiden tyydyttamista.

Jokainen meista on erilainen ja kaikilla on omat persoonansa, joten myynnin ja
asiakaspalvelun alalla tyoskenteleva tyontekija kohtaa jatkuvasti erilaisia asiak-
kaita ja tilanteita. Kaikkien asiakkaiden kohdalla on pystyttava hyodyntamaan
omaa ajattelua ja tunnetietoa niin, ettd asiakas tuntee itsensd huomioonotetuk-
si. Tata kutsutaan sosiaaliseksi taidoksi tai tunnealyksi. Hyvan tunnealyn omaa-
va tyOntekija osaa ottaa erilaiset palvelutilanteet haltuunsa ja pystyy muokkaa-
maan omaa toimintaansa jokaiselle asiakkaalle sopivaksi. Hyvan tunnealyn
avulla asiakkaan palvelu etenee tarkoituksenmukaisesti ja rakentavasti. (Erasa-
lo 2011, 105)

Sosiaaliset taidot ovat pitkalti kytkoksissa vuorovaikutustaitojen kanssa. Mo-
lempia taitoja tarvitaan asiakkaan kohtaamisessa ja onnistuneen myyntitapah-
tuman aikaansaamiseksi. Vuorovaikutustaitoinen myyja osaa ohjailla myyntiti-
lannetta ja pyrkii etsimaan ratkaisun asiakkaan ongelmaan. Samalla myyjan
tulee saada asiakas ymmartamaan mita konkreettista hyotya hanelle on tarjo-
tusta palvelusta tai tuotteesta. Taman vuoksi myyjaltd odotetaan usein konsul-
toivaa ja asiantuntevaa lahestymistapaa. Vahvan ammattitaidon lisaksi myyjan

odotetaan suhtautuvan empaattisesti asiakkaaseen. (Vahvaselka 2004, 21)
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5 TUTKIMUS: HYVAN KIINTEISTONVALITTAJAN
OMINAISUUDET

Aikaisemmassa luvussa perehdyttin myyntityon ja asiakaspalvelun teoriaan.
Aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja artikkeleita 16ytyy paljon. Kyseisten materiaa-
lien avulla on mahdollista onnistua myyntitydssa paremmin. Teorian tueksi on
kuitenkin hyva kerata ajantasaista tietoa asiakkaiden vaatimuksista ja odotuk-

sista.

Opinnaytetyon tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd millaisia odotuksia 18-35-
vuotiailla nuorilla aikuisilla on heita palvelevaa kiinteistonvalittajaa kohtaan.
Samalla oli tarkoitus kartoittaa millaisia kokemuksia tai mielikuvia vastaajilla on
kiinteistonvalitysalasta ja kiinteistonvalittajistd. Tutkimuksesta saatujen tulosten
on tarkoitus kartuttaa tietamystani kiinteistonvalitysalan vaatimuksista ja auttaa
alalla toimivia kiinteistonvalittgjia muokkaamaan toimintaansa vastaamaan asi-

akkaiden vaatimuksia.

5.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimus hyvan kiinteistonvalittajan ominaisuuksista suoritettiin maarallisena, eli
kvantitatiivisena tutkimuksena. Maarallisessa tutkimuksessa kerataan aineistoa
valmiilla lomakkeilla, joissa on valmiiksi maaritellyt vastausvaihtoehdot. Maaral-
lisen tutkimuksen tavoitteena on saada mahdollisimman suuri otos tutkittavasta
perusjoukosta. Vastausvaihtoehtojen rajallisuuden ja suurien vastausmaarien
vuoksi tutkimusten tulokset esitetaan yleensd numeeristen suureiden tai esi-
merkiksi erilaisten taulukoiden avulla. Maarallisen tutkimuksen avulla pystytaan
selvittamaan tutkimusongelmaa pintapuolisesti, mutta tarkempien yksityiskohti-

en selvittdminen on hankalaa. (Heikkila 2008, 16)

Maarallisessa tutkimukseen tarvittavat tiedot voidaan kerata itse erilaisin kei-
noin. On myos mahdollista hyddyntaa jo olemassa olevia tilastoja, rekistereita

tai tietokantoja. Jo olemassa olevat aineistot ovat kuitenkin usein sellaisessa
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muodossa, etta niiden hyddyntaminen on vaivalloista ja vaikeaa. Taman vuoksi
usein paras ratkaisu on kerata aineisto itse. Tiedon keraamiseen on monia eri
vaihtoehtoja, kuten postikysely, puhelin- ja kayntihaastattelu tai informoitu kyse-
ly. Internetin aikakaudella erilaiset www-pohjaiset kyselyt ovat yleistyneet huo-
mattavasti. Niiden avulla tiedonkeruu on vaivattomampaa ja nopeampaa perin-
teisiin keinoihin verrattuna. (Heikkila 2008, 18)

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui maarallinen otantatutkimus, koska tutkittava
perusjoukko oli suuri ja vastausten keruuta varten oli olemassa tehokkaita www-
pohjaisia tyokaluja. Maarallisen tutkimuksen valintaan vaikutti myos se, etta ky-

selyn tuloksia on helppo mitata ja tutkia.

5.2 Tutkimuksen toteutus

Kysely oli rakenteeltaan lomakekysely, jossa oli maaralliselle tutkimukselle omi-
naisia suljettuja, eli vaihtoehdot antavia kysymyksia. Kysymysten vastausvaih-
toehdoista oli mahdollista valita vain yksi, paitsi kiinteistonvalittdjan ominaisuuk-
sien arvostusta mittaavissa kysymyksissa. Kyselyssa valittajan ominaisuudet oli
jaoteltu kolmeen eri kategoriaan. Jokaisessa kategoriassa oli yhteensa yhdek-
san vastausvaihtoehtoa. Naista yhdeksasta ominaisuudesta vastaajan tuli valita
kolme eniten arvostamaansa. Eli yhteensa ominaisuuksia oli 27 kappaletta, jois-
ta vastaajat valitsivat 9 tarkeinta. Kategoriat olivat asiakaspalvelutaidot, henkilo-
kohtaiset ominaisuudet ja ammatillinen osaaminen. Tamankaltaisella ratkaisulla
pyrittiin selkeyttdmaan kyselya ja helpottamaan vastaajien ty6ta antamatta liian
monta vastausvaihtoehtoa kerralla. Selkealla ja hyvin suunnitellulla kyselylla

saadaan aikaiseksi tarkat ja hyvin paikkaansa pitavat tulokset.

Kysely sisalsi mydés muutaman avoimen kysymyksen vapaata kommentointia
varten. Avoimet kysymykset olivat tarkentavan tiedon kerdamista varten, jota

monivalintakysymyksilla ei ollut mahdollista toteuttaa.

Tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui www-pohjainen Webropol-kyselytyokalu.
Vastauksia kerattiin 18-35-vuotialta naisilta ja miehiltd. Webropolin kayttdonotto

on kokemattomallekin kayttajalle helppoa ja laadukkaiden kyselyiden luominen
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onnistuu vaivattomasti. Taman lisaksi Webropolin valintaan vaikutti sen sisalta-

mat monipuoliset raportointimahdollisuudet.

Vastausten keruu tapahtui Internet-linkin avulla, jonka kautta vastaajat paasivat
vastaamaan kyselyyn omilla verkkoselaimillaan. Vastauksia kerattiin satunnai-
sella otannalla Turun ammattikorkeakoulun Salon toimipisteen opiskelijoilta ja
sosiaalisen median, tassa tapauksessa Facebookin, avulla. Avoin Internet linkki
kyselyyn massapostitettiin kaikille Salon kampuksen opiskelijoille ja linkki jaettiin
myO0s sosiaalisessa mediassa. Vastauksia kerattiin 3-10.4.2014 valiselta ajalta.
Tavoitteena oli kerata vastauksia yhteensa 100 kappaletta. Lopullinen vastaus-

ten maara oli 101 kappaletta.

5.3 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen tulokset osiossa tarkastellaan kyselysta saatuja vastauksia. Aluksi
selvitetdan vastanneiden ika- ja sukupuolijakauma seka kuinka moni vastaajista
on ostanut asunnon kiinteistonvalittajan kautta. Tulosten tarkastelussa kiinnite-
taan erityistd huomiota siihen, mitd ominaisuuksia kiinteistonvalittajassa arvos-
tetaan. Ominaisuuksia tarkasteltaessa kiinnitetaan myods huomiota arvostavatko
jo asunnon ostaneet henkilot kiinteistonvalittajassa eri ominaisuuksia, kuin ne
jotka eivat ole viela ostaneet asuntoa. Tulokset osiossa kaydaan lisaksi lapi sita,
millaisia mielikuvia ja kokemuksia vastaajilla on kiinteistovalitysalasta seka mil-
laiset teemat nousivat esille kyselyn avoimissa kysymyksissa. Vastausten ja-
kaumaa on havainnollistettu Microsoft Excelin kautta luotujen kaavioiden avul-

la.

5.3.1 Taustatiedot ja yleiset kysymykset

Taustatiedoissa ja yleisissa kysymyksissa pyrittiin selvittdmaan vastanneiden
sukupuoli- ja ikdjakaumaa. Samalla selvitettiin kuinka suuri osta vastanneista on
jo hankkinut asunnon valittajan kautta ja millaiset ovat vastanneiden tulevaisuu-

den suunnitelmat asuntojen hankkimisen suhteen. Kyselyyn vastanneista henki-
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I6ista oli 46% miehia ja 54% naisia, joten molemmat sukupuolet ovat kyselyssa
tasavertaisesti edustettuna. Vastaajista valtaosa oli 18-29-vuotiatia ja vain 20%

oli 30-35-vuotiaita. Ikajakauma ilmenee alla olevasta kuviosta.

Ikajakauma
30-35
0,
20 18-23
37 %
24-29
43 %

Kuvio 2. Ikgjakauma.

Taman lisaksi kyselyn alussa selvitettiin kuinka moni kyselyyn vastanneista on
ostanut asunnon kiinteistonvalittajan kautta. Asunnon ostaneita oli 31% vastan-
neista. Huolimatta siitd onko vastaaja jo ostanut aikaisemmin omistusasunnon
valittdjan kautta, vastaajien tulevaisuuden suunnitelmia kartoitettiin kysymalla
kuinka monen vuoden sisalla he ovat ostamassa omistusasunnon. Lisaksi ky-
syttiin aikovatko he ostaa sen valittajan kautta. Alla olevista kuvioista 3 ja 4 il-
menee kuinka monen vuoden sisalla he aikovat hankkia omistusasunnon ja aio-

taanko asunto hankkia valittajan avulla.
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Omistusasunnon hankinta
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Kuvio 3. Omistusasunnon hankinta.

Aiotko ostaa seuraavan asuntosi kiinteistonvalittajan
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Kuvio 4. Asunto valittgjan avulla.

Vastanneista lahes puolet aikovat hankkia omistusasunnon 4-8 vuoden sisalla
ja reilu kolmannes 1-3 vuoden sisalla. Muutama vastanneista ei aio hankkia
lainkaan omistusasuntoa. Vastausten perusteella suurimmalla osalla asunnon

hankkiminen on ajankohtaista.

Lahes puolet vastaajista eivat olleet viela tietoisia aikovatko he ostaa seuraavan
asunnon valittajan palveluita hyvaksi kayttaen. Toisaalta vain kymmenesosa
osasi vastata suoraan, ettei aio kayttaa valittajaa tulevaisuuden asuntokaupois-

Sa.
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5.3.2 Mielikuvat ja kokemukset

Kyselyssa kysyttiin minkalaisia kokemuksia tai mielikuvia vastaajilla on yleisesti
kiinteistonvalitysalasta. Kysymyksen tarkoituksena oli kartoittaa minkalaisia
omakohtaisia kokemuksia, mielipiteita ja mielikuvia vastaajilla on alasta. Moni-
valintakysymyksen jalkeen oli avoin tekstikentta vapaamuotoista kommentointia
varten. Saatujen vastausten avulla on mahdollista hahmottaa minkalaisena kiin-
teistonvalitysalaa pidetaan ja missa on erityisesti parannettavan varaa. Alla ku-

vio vastausten jakautumisesta.

Yleinen mielikuvasi kiinteisténvalitystoiminnasta
50 %
45 %
40 %
35 %
30 %
25 %
20 %
15 %
10 %
5%
0%
Erinomainen Hyva Parantamisen Huono En osaa sanoa
varaa

Kuvio 5. Yleinen mielikuvasi kiinteistonvalitystoiminnasta.

Ylla olevasta kuviosta on havaittavissa mielipiteiden selva jakautuminen. Valta-
osalla vastanneista on hyvia kokemuksia tai hyva mielikuva kiinteistonvalitys-
toiminnasta. Huolestuttavaa on kuitenkin se, etta lahes kolmasosan mielesta
kiinteistonvalitysalalla on parannettavan varaa. Tama on liian suuri luku alalla,

joka on painottunut myynnin lisdksi asiakaspalveluun.

Kysymyksen jalkeen kyselyssa oli vapaa kommenttikenttd, johon oli mahdollista
kommentoida kokemuksiaan tai mielikuviaan. Vapaita tekstikenttia kehotetaan
kayttamaan harkitusti maarallisen tutkimuksen yhteydessa, koska vastausten
kasittely on aikaa vievaa ja tarkkojen vastausten saaminen voi olla hankalaa.

Halusin kuitenkin saada perusteluja vastaajien vastauksille. Vapaista kommen-
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teista nousi esille muutamia usein toistuvia ajatuksia. Positiivisia ajatuksia nousi
esille vain muutamissa kommenteissa. Naissa kommenteissa kiiteltiin valittajan
ammattitaitoa, toimintaa asuntoesittelyssa ja halua 16ytda molempia osapuolia
miellyttdva ratkaisu. Negatiivissavytteisia kommentteja oli huomattavasti
enemman ja niissa nousi esille toistuvasti tietyt ajatukset. Vastaajien mielesta
valitysliikkeiden palvelut ovat liilan kalliita palvelun laatuun ndhden ja monesti
valittajat ovat liian kiireisia tai haluttomia tutustumaan myytavaan kohteeseen
riittdvan hyvin. Monet vastaajista eivat myoskaan pitaneet valittjien lilan ag-
gressiivisesta ja hyokkaavasta myyntitavasta. Valittajien asiantuntevuutta ja
kouluttautuneisuuden tasoa epailtin monissa kommenteissa seka monet koki-
vat valittajien olevan eparehellisia. Vapaasta tekstikentasta saatujen negatiivis-

savytteisten kommenttien maara on halyttava.

Positiivisena merkkina voidaan pitaa sita, ettd asunnon ostaneista henkildista
84% olivat tyytyvaisia valittajan toimintaan. Tama nostaa esille kysymyksen siita
onko osa kyselyyn vastanneista jossain maarin ennakkoluuloisia kiinteistonvali-
tysalaa kohtaan ja ovatko he muodostaneet mielikuvan ilman omakohtaista ko-
kemusta, koska suurin osa asunnon ostaneista oli tyytyvaisia valittajan toimin-
taan. Kaikesta huolimatta negatiivisten kommenttien maaraan tulee suhtautua

vakavasti ja niihin on reagoitava tarvittavin keinoin.

5.3.3 Kiinteistonvalittajassa arvostetut ominaisuudet

Kyselytutkimuksen paatavoitteena oli selvittaa millaisia ominaisuuksia vastaajat
arvostavat kiinteistonvalittajassa. Vastausten keruu tapahtui kolmen eri moniva-
lintakysymyksen avulla, jaettuna omiin kategorioihin seuraavanlaisesti: asiakas-
palvelutaidot, henkilokohtaiset ominaisuudet ja ammatillinen osaaminen. Vasta-
usvaihtoehtoja jokaisessa kysymyksessa oli yhdeksan kappaletta, joista jokai-
nen vastaaja pystyi valitsemaan kolme eniten arvostamaansa valittdjan ominai-

suutta.

Valittajan tyé on myynnin lisaksi vahvasti asiakaspalvelupainottotteista ja taman

vuoksi ensimmainen monivalintakysymys kasitteli kiinteistonvalittajan asiakas-
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palvelutaitoja. Vastausvaihtoehdot on pyritty rakentamaan niin, ettd vastauksis-
ta saatuja tuloksia voidaan hyddyntaa kiinteistonvalitysalan lisdksi myos yleises-
ti myynnin ja asiakaspalvelun eri aloilla. Alla olevasta kuviosta numero 6 kay

ilmi vastausten jakautuminen.

Kiinteistonvalittajan asiakaspalvelutaidot
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Kuvio 6. Kiinteistonvalittajan asiakaspalvelutaidot.

Kuviosta 6 erottuu selvasti nelja ominaisuutta, joita vastaajat arvostavat kiinteis-
tonvalittdjan asiakaspalvelussa. Eniten vastauksia sai suorapuheisuus, eli se
etta valittaja sanoo asiat kuten ne ovat. Syy tdhan on varmastikin se, etta asun-
tokaupoilla liikkuu suuret maarat rahaa ja ostaja haluaa tietéd mitd han on os-
tamassa. Silloin valittdjalta odotetaan suorapuheisuutta kaunistelun ja asioiden
kiertelyn sijasta. Sijalla kaksi on kuuntelemisen taito ja asiakkaan toiveiden
huomioon ottaminen. Monesti myyja keskittyy omaan myyntipuheeseensa ja

tuotteen tai palvelun myyntiin. Useissa myynnin ja asiakaspalvelun teoriaan pe-
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rehtyvissa teoksissa painotetaan juurikin asiakkaan kuuntelemista ja huomioi-
mista. Kyselysta saatujen vastausten valossa tata asiakkaat myos oikeasti ha-
luavat. Sijalla kolme ja nelja ovat asiakkaan ajantasainen yhteydenpito ja aito
halu auttaa. Asiakkaat eivat varmastikaan halua olla tilanteessa, jossa ei tiedeta
missd mennaan tai mita tapahtuu. Varsinkaan kun puhutaan niinkin isosta asi-
asta, kuin asunnon ostaminen. Ammattitaitoinen valittaja pitda asiakkaaseen
yhteytta ja pitda taman ajan tasalla. Vastausten jakautuminen selvasti neljalle
eri ominaisuudelle antavat selvan signaalin siitd mita kiinteistonvalittajalta ja

yleisesti asiakaspalvelun alalla toimivalta odotetaan.

Toinen monivalintakysymyksista keskittyi kasittelemaan kiinteistonvalittgjan
henkilokohtaisia ominaisuuksia. Kysymyksella pyrittin selvittamaan mita omi-
naisuuksia valittajaltd odotetaan henkilokohtaisella tasolla. Myos taman katego-
rian vastausvaihtoehdot pyrittiin rakentamaan niin, ettad tuloksia voi hyddyntaa
yleisesti myynnin ja asiakaspalvelun eri aloilla. Kuviosta 7 kay ilmi henkilokoh-

taisten ominaisuuksien vastausten jakautuminen.

Kiinteistonvalittajan henkilokohtaiset ominaisuudet
80

70
60
50
40
30
20
10

Kuvio 7. Kiinteistonvalittajan henkilokohtaiset ominaisuudet.
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Asiakaspalvelutaitojen tavoin myos kuviossa 7 erottui nelja ominaisuutta, joita
arvostetaan selvasti muita enemman. Eniten valittgjan henkildkohtaisista omi-
naisuuksista arvostetaan luotettavuutta, rehellisyytta ja avoimuutta. Rehellisyys
ja luotettavuus on kaiken liiketoiminnan ja yleisesti ihmisten kanssakaymisen
kulmakivia, joten naiden ominaisuuksien suosio oli odotettavissa. Kyselysta
saatujen avointen vastausten perusteella rehellisyys ja luotettavuus eivat kui-
tenkaan ole toteutuneet kiinteistonvalitysalalla kovinkaan hyvin, koska monissa
kommenteissa palautetta annettiin valittajien eparehellisyydesta. Tulevaisuu-
dessa valittgjien tulisikin keskittya toimintatapoihinsa luotettavuuden paranta-

miseksi.

Henkilbkohtaisista ominaisuuksista neljanneksi eniten dania sai korkea moraali
ja asiakkaan edun ajaminen. Nama ominaisuudet mielestani kuuluvat osittain
samaan kategoriaan rehellisyyden ja luotettavuuden kanssa. Avoimien palaut-
teiden perusteella nailla osa-alueilla on myoskin parannettavan varaa. Tama on
halyttavaa siina mielessa, ettd useimmat asiakkaiden arvostamat ominaisuudet
ovat laiminlyotyja. Muita arvotettuja ominaisuuksia olivat tasmallisyys ja kyky
I0ytaa asiakasta miellyttava ratkaisu. Hyvan myyjan ja asiakaspalvelijan tunnis-
taa juurikin siita, etta tama pystyy I0ytamaan oikeanlaisen ratkaisun asiakkaalle.

Kyselysta saatujen vastausten valossa tata asiakkaat myos arvostavat.

Kolmas ja samalla viimeinen arvostettuja ominaisuuksia kartoittava kysymys
koski valittajan ammatillisia ominaisuuksia. Tahan kategoriaan valittiin sellaisia
ominaisuuksia, joita vaaditaan erityisesti kiinteistonvalityksen alalla. Saatujen
vastausten avulla voidaan paatella millaista ammatillista osaamista asiakkaat
odottavat valittajalta. Ammatillisiin ominaisuuksiin lukeutuu esimerkiksi valitetta-
vien asuntojen tuntemus, asuntojen laadukas esittely ja lakien ja normien ajan-

tasainen tuntemus. Alla olevasta kuviosta 8 kay ilmi vastausten jakautuminen.
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Kiinteistonvalittajan ammatillinen osaaminen
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Kuvio 8. Kiinteistonvalittgjan ammatillinen osaaminen.

Kuviosta numero 8 ilmenee, kuinka kaksi ominaisuutta erottautuu selvasti ar-
vostetuimmiksi kiinteistonvalittgjan ammatillisista ominaisuuksista. Eniten valit-
tajalta odotetaan kykya vastata asiakkaan kysymyksiin. Heti toiseksi sijoittui
miltei samalla aanimaaralla myytavien kohteiden perusteellinen tuntemus. Mo-
lemmat ovat samantyylisia ominaisuuksia, jotka takaavat asiakkaalle asunnosta
kaiken tarvittavan tiedon. Naista vastauksista voidaan paatella, etta asiakkaat
haluavat asuntokaupoilla mahdollisimman tarkkaa tietoa myytavasta kohteesta

ja valittajan odotetaan osaavan vastata asiakkaan esittamiin kysymyksiin.
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Entista huolestuttavampaa on huomata, ettd myos taman kategorian kohdalla
eniten arvostetut ominaisuudet eivat ole kommentoijien mukaan toteutuneet
kaytannon tasolla. Kyselyn vapaissa kommenteissa suurinta tyytymattomyytta
aiheuttivat valittajien puutteellinen tutustuminen myytavaan kohteeseen kiireen
tai haluttomuuden vuoksi. Tasta johtuen ostajan saamat tiedot kohteesta jaavat
usein puutteellisiksi tai annetut tiedot voivat olla virheellisia. Tietamattomyys
kohteesta, virheelliset tiedot kohteesta ja puutteellinen tiedonanti on todella vaa-
rallista alalla, jossa liikkuu suuria summia rahaa ja vaikeasti korjattavien virhei-
den syntyminen on mahdollista. Taman vuoksi tulevaisuudessa valittgjien tulisi-
kin kiinnittaa ensisijaisesti huomiota kohteiden perusteelliseen tutustumiseen ja

asunnon ostoon tarvittavien tietojen tarjoamiseen.

Vastauksia tarkasteltaessa yllattava tulos on alan kouluttautuneisuuden ja tut-
kintojen suoritusten arvostuksen alhaisuus, koska monissa vapaissa kommen-
teissa vastaajat totesivat alalla toimivan monen eri koulutustason valittajaa ja
monissa kommenteissa epailtiin koulutuksen riittamattomyytta. Toisaalta amma-
tillisen osaamisen kategoriassa sijalle nelja sijoittui ominaisuus lakisaadoksien
ja normien tuntemisesta. Tasta voidaan vetaa johtopaatos, siita etta vastaajille

riittda lakien ja normien tuntemus alan kouluttautuneisuuden sijasta.

Kyselyn alussa selvitettiin kuinka moni vastaajista on ostanut asunnon kiinteis-
tonvalittajan avulla. Kiinteistonvalittdjassa arvostettuja ominaisuuksia tarkastel-
taessa onkin syyta ottaa huomioon, eroavatko vastaustulokset jo asunnon osta-
neiden ja niiden, jotka eivat ole asuntoa ostaneet, valilla. Kaikkia kolmen eri ka-
tegorian vastauksia vertailtaessa ei ilmene suuria eroavaisuuksia vastaajien
valilla. Ainoastaan kiinteistonvalittdjan asiakaspalvelutaitoja kartoittavassa ky-
symyksessa on havaittavissa pienta eroavaisuutta vastausten jakautumista tar-

kasteltaessa. Alla olevasta kuviosta 9 ilmenee vastausten jakautuminen.
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Kuvio 9. Asiakaspalvelun vertailu.

Ylla olevassa kuviossa sininen palkki edustaa vastaajia, jotka ovat ostaneet
asunnon kiinteistonvalittgjan avulla. Punainen palkki edustaa vastaajia, joilla ei
ole kokemusta asunnon ostosta kiinteistonvalittdjan avulla. Valittajan kautta
asunnon ostaneita oli 31% vastanneista. Kuviossa on otettu huomioon vasta-
usmaarien epatasainen suhde ja pylvaat kuvaavatkin vastausten jakautumista
suhteessa vastaajien maaraan. Asunnon ostaneiden keskuudessa valittajan
suorapuheisuus, nopea asioiden hoitaminen ja hyva yhteydenpito ovat enem-
man arvostettuja ominaisuuksia, kuin ei asuntoa ostaneilla. Kokemusta asun-
non ostosta omaavilla vastaaijilta on selva mielipide suorapuheisuuden ja yhtey-

denpidon tarkeydesta.

Kokemuksen kautta on saattanut tulla myds arvostus positiivista asennetta ja
hyvia kaytostapoja kohtaan, varsinkin jos nama ominaisuudet ovat olleet vaja-

vaisia vastaajia palvelleella valittajalla. Hieman yllattavaa on ehka se, etta
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asunnon ostaneet eivat koe valittajien kuuntelutaitoa ja toiveiden huomioon ot-
tamista kovinkaan tarkeana ominaisuutena verrattuna ei asuntoa ostaneisiin.
Tama saattaa johtua siita, ettd nykyaan nuorilla on selva kasitys siitd mitd he
haluavat ja vaatimuksia vastaavan asunnon etsiminen Internetistd on nykyaan

varsin vaivatonta. Mahdollisesti taman vuoksi valittajan apua ei koeta tarkeaksi.

Kahden muun kategorian vastauksista ei ole havaittavissa maininnan arvoisia
eroavaisuuksia. Ainoa huomiota herattava eroavaisuus I0ytyy kiinteistonvalitta-
jan henkilokohtaisia ominaisuuksia mittaavassa kategoriassa, jossa asunnon
ostaneet vastaajat arvostivat selvasti enemman valittajan ndyryytta verrattuna
asuntoa ei ostaneisiin. Tama saattaa johtua siita, ettd asunnon ostaneet ovat
kokeneet valittdjan kanssa toimiessaan jonkinlaista valittgjan ylimielisyytta tai
asiakkaan aliarvioimista. Joka tapauksessa valittjien tulisi aina pyrkia toimi-

maan noyrasti asiakasta aliarvioimatta.

Kyselyn lopussa oli viela avoin tekstikentta, jossa kysyttiin puuttuiko kyselysta
jokin ominaisuus mita vastaajat arvostavat valittajassa. Puuttuvia ominaisuuksia
ei ollut vastaajien mielesta ainuttakaan, joten tasta paatellen kysely sisalsi kaik-

ki tarvittavat ominaisuudet.
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6 YHTEENVETO

OpinnaytetyOssa tarkasteltiin mitd on kiinteistonvalitys Suomessa ja mitka ovat
kiinteistonvalittajan yleisimpia tyotehtavia. Teoriaosuudessa perehdyttiin asia-
kaspalvelun ja myyntityon teoriaan. Aihetta valittaessa suunnitelmissani oli
suuntautua kiinteistonvalityksen alalle. Taman vuoksi opinnaytetyon aihe oli

minulle hyvin ajankohtainen ja kaytannonlaheinen.

Teorian tueksi halusin konkreettista tietoa siita, mita talla hetkella kiinteistonvali-
tysalalla toimivilta valittajiltd odotetaan. Opinnaytetyon tutkimusosiossa keskityt-
tinkin selvittamaan kyselyn avulla minkalaisia ominaisuuksia nuoret 18-35-
vuotiaat nuoret aikuiset odottavat heitd palvelevan kiinteistonvalittajan omaa-
van. Ominaisuuksia kartoitettiin kvantitatiivisen, eli maarallisen kyselytutkimuk-
sen avulla. Samalla selvitettiin vastaajien mielipiteita valitystoiminnan taman-
hetkisesta tilanteesta ja siita, mita parannettavan varaa alalla toimivilla valittgjilla
on. Tutkimuksesta saatujen tulosten on tarkoitus auttaa hahmottamaan, mita
valittajalta nykypaivana odotetaan ja millainen tilanne yleisesti vallitsee kiinteis-

tonvalityksen alalla.

Tutkimuksesta saatujen tulosten mukaan lahes puolella vastaajista on hyva
mielikuva tai hyvia kokemuksia kiinteistonvalitysalasta, mutta melkein kolmas-
osan mielesta alalla on parannettavan varaa. Asunnon ostaneista 84% olivat
tyytyvaisia valittgjan toimintaan. Tasta huolimatta suurin osa vapaan tekstiken-
tan kommenteista oli negatiivissavytteisia, mika on kysymyksista saatujen tulos-
ten valossa hieman yllattavaa. Monet vastaajista kokivat valittajien olevan epa-
rehellisia, kouluttamattomia, ahneita ja haluttomia tai lilan kiireisia tutustumaan
myytavaan kohteeseen riittavan hyvin. Valityspalvelut koettiin myos liian kalliiksi

saatuun palveluun nahden.

Kyselyn tarkein osio mittasi kiinteistonvalittajassa arvostettuja ominaisuuksia.
Saadut tulokset olivat kohtuullisen selvia, koska jokaisessa kolmessa ominai-
suuksia kartoittavassa kysymyksessa oli havaittavissa vastausten jakautumista

kahdelle tai kolmelle ominaisuudelle yhdeksasta eri vaihtoehdosta. Vastausten

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Juho Sulin



46

perusteella valittgjiltd odotetaan suorapuheisuutta, asiakkaiden toiveiden huo-
mioonottamista, rehellisyytta ja luotettavuutta, tadsmallisyytta ja aikataulujen
noudattamista, kykya vastata asiakkaan kysymyksiin ja myytavien kohteiden

perusteellista tuntemusta.

Kyselytutkimus oli mielestani onnistunut ja tutkimuksen tavoitteet tayttyivat. Tu-
loksista on varmasti hyotya itseni lisaksi kaikille kiinteistonvalitysalalla toimiville.
Toimenpidesuositukseni alalla toimiville valittajille on selva. Asiakkaiden tyyty-
vaisyyden takaamiseksi tulee erityisesti kiinnittdd huomiota myytavien kohteiden
tuntemukseen ja toimintaa on kehitettava asiakkaiden nakokulmasta luotetta-
vammaksi seka rehellisemmaksi. Rehellisyyden lisdksi asioista tulee puhua

suoraan seka kuunnella asiakasta ja taman toiveita.

Opinnaytetyoprojektia tarkasteltaessa tulee esille muutama asia, jonka tekisin
toisin jos aloittaisin alusta. Projektin tuoman kokemuksen myo6ta asettelisin ky-
selyn alkupaan kysymyksia ehka hieman toisin. Samalla pohtisin tarkkaan mita
hyotya mistakin kysymyksesta on tutkimusongelman ratkaisuun. Talla valtyttai-
siin turhien kysymysten kysymiselta, mitka eivat tuo ratkaisua tutkimusongel-
maan. Haasteita tuotti myOds kysymyksiin vastanneiden rajaaminen 18-35-
vuotiaisiin. Muutamat henkilot olivat vastanneet kyselyyn, vaikka he eivat kuulu-
neet tutkimuksen perusjoukkoon. Tama pyrittiin valttamaan selkean saateviestin
avulla, jossa kerrottiin vaatimuksen kyselyn vastaamiseen. Tastd huolimatta
muutamat yli 35-vuotiaat henkilot olivat vastanneet kyselyyn ja he ihmettelivat

rajausta kyselyn lopussa olevassa avoimessa tekstikentassa.

Kokonaisuudessaan opinnaytetyosta oli minulle hyotya ja sain paljon uutta tie-
toa kiinteistonvalityksesta ja myynnin seka asiakaspalvelun teoriasta. Kyselysta
saaduista konkreettisista tuloksista on varmasti hyotya minulle tulevaisuuden
urasuunnitelmiani ajatellen. Seuraavaksi aihetta voisi tutkia tarkemmin kiinteis-
tonvalittajan nakokulmasta esimerkiksi laadullisen tutkimuksen avulla. Tutki-
muksessa voitaisiin haastatella valittgjia ja selvittaa millaisia haasteita he koh-
taavat omassa tyossaan. Tutkimuksesta saatujen tulosten avulla pystyttaisiin

tekemaan valittajan tyota helpottavia parannusehdotuksia.
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LITTEET

Kyselylomake

Hyvan kiinteistonvalittdjan ominaisuudet

Sukupuolesi *

Mies

Nainen

lka *

18-23
24-29
30-35

Oletko ostanut asunnon kiinteistonvalittajan kautta *

Kylla
En

Olitko tyytyvainen kiinteistonvalittgjan toimintaan

Kylla
En
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Yleinen mielikuvasi kiinteistonvalitystoiminnasta (mahdolliset omat kokemuk-
set, yleinen mielikuva tai muilta kuultuja kokemuksia alalla toimivista yrityksis-
ta/kiinteistonvalittajista)? *

Erinomainen

Hyva

En osaa sanoa

Parantamisen varaa

Huono

Vapaat kommentit positiivisista tai negatiivisista kokemuksista/mielikuvista

kiinteistonvalitysalasta

1000 merkki jaljell

Kuinka monen vuoden sisalla olet suunnitellut hankkivasi omistusasunnon *
1-3
4-8
9-15
En osaa sanoa

En aio hankkia

Aiotko ostaa seuraavan asuntosi Kiinteistonvalittajan avulla *

Kylla
En

En osaa sanoa
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Seuraavaksi kyselyssa kasitellaan kiinteistonvalittdjan eri ominaisuuksia.
Valitse jokaiselta sivulta kolme(3) eniten arvostamaasi ominaisuutta, joita

toivoisit sinua palvelevan valittajan omaavan.

Kiinteistonvalittajan asiakaspalvelutaidot (valitse kolme ominaisuutta jotka

koet tarkeimmiksi) *

Suorapuheinen (sanoo asiat kuten ne ovat)

Sujuva esiintyminen ja kommunikointi asiakkaan kanssa
Empaattisuus (osaa asettaa itsensa asiakkaan asemaan)
Kuuntelee ja ottaa huomioon asiakkaan toiveet

Haluaa ja pystyy toimimaan erilaisten ihmisten kanssa
Nopea asioiden hoitaminen

Aito kiinnostus asiakasta kohtaan ja halu auttaa
Positiivinen asenne ja hyvat kaytostavat

Asiakkaan ajantasainen informointi ja yhteydenpito

Kiinteistonvalittajan henkilokohtaiset ominaisuudet (valitse kolme ominaisuut-
ta jotka koet tarkeimmiksi) *

Tasmallinen ja noudattaa sovittuja aikatauluja

Rauhallinen

Korkea moraali ja ajaa asiakkaan etua

Luotettava, rehellinen ja avoin

Siisti ulkoinen olemus (vaatetus, huoliteltu ulkonako)
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Oma-aloitteisuus
Kyky I0ytaa asiakasta miellyttava ratkaisu
Omistautuminen ty6ta kohtaan

NOyryys (ei aliarvioi asiakasta)

Kiinteistonvalittajan ammatillinen osaaminen (valitse kolme ominaisuutta
jotka koet tarkeimmiksi) *

Myytavan/myytavien kohteiden perusteellinen tuntemus

Kyky ja halu oppia/omaksua uutta

Valmistautunut huolella asiakastapaamiseen/myyntitapaamiseen

Asuntojen laadukas esittely ja tarvittavien tietojen tarjoaminen

Ammatillinen osaaminen ja asiantuntemus (osaa vastata asiakkaan
kysymyksiin)

Vastuun ottaminen asuntokaupan onnistumisesta
Asunnonvalityksen alan kouluttautuneisuus ja tutkintojen suoritukset
Ajantasainen tuntemus lakisaadoksista ja normeista

Kyky sopeutua nopeasti muuttuviin tilanteisiin

Puuttuiko kyselysta jokin ominaisuus jota erityisesti arvostat

1000 merkki jaljella
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