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TIVISTELMA

Opinnaytetyoni tarkoituksena oli tutkia kiinteistonvalityspalvelun laatua ja selvittaa mitka ovat
toimeksiantajan eli asunto-osakkeen tai kiinteiston myyjan nakokulmasta tarkeita piirteita ja omi-
naisuuksia valittajassa. Toimeksiantaja tydssa oli Oulun Huoneistokeskus. Tavoitteena oli saada
toimeksiantajalle tietoa siitd, mitkd ovat ratkaisevista tekijoita, ettd toimeksianto tehdaan juuri
Huoneistokeskuksen tai tietyn valittajan kanssa. Millaisia odotuksia asiakkaalla oli Huoneistokes-
kuksesta ja sen valittajasta, millaiset olivat hanen kokemuksensa valityspalvelusta ja millainen
mielikuva hanelle jai Huoneistokeskuksesta ja sen valittajasta. Tietoperustassa kerrotaan kiinteis-
tonvalitystoiminnasta ja koetun palvelun laadun teoriasta.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin laadullista tutkimusta, joka suoritettiin teemahaastatteluna, kos-
ka talla tavalla saadaan laajasti tietoa haastateltavilta. Haastateltavat valittiin, niin etta valittiin
kolme erilaista valittajaa ja nailta jokaiselta valittiin kaksi asiakasta, jotka olivat myyneet asunton-
sa tai kiinteistonsé edellisen kahdeksan kuukauden aikana. Loppujen lopuksi haastatteluja toteu-
tettiin viisi kappaletta, joista haastateltavia oli yhteensa kuusi henkilda. Haastateltavat olivat ial-
taan 32-58-vuotiaita miehia ja naisia. Haastattelut suoritettiin kevaalla 2012.

Tuloksista voidaan paatella, etta valittajalle tarkeita piirteita ovat vakuuttavuus, taitava esiintymi-
nen, avoimuus, hyvat vuorovaikutustaidot, rehellisyys, faktojen kertominen realistisesti ja huolitel-
tu ulkonakd. Syyna toimeksiantosopimuksen tekemiseen Huoneistokeskuksen kanssa oli se, etta
Huoneistokeskus miellettiin isoksi ja merkittavaksi valitysliikkeeksi Oulun seudulla. Huoneistokes-
kukselta odotettiin tehokkuutta, hyvaa nakyvyytta, nopeaa kauppaa, oikeanlaista markkinoiden
mukaista hinnoittelua. Huoneistokeskuksen brandi-imagoon luotettiin, ja sen avulla saataisiin
kiinnostuneita paikalle. Merkittavana seikkana valittajan valinnassa tulee esille Nordea pankin
kautta tullut valittajan ja valitysliikkeen suosittelu.

Huoneistokeskukseen oltiin tyytyvaisia ja valittajaan toimintaan melko tyytyvaisia. Huoneistokes-
kusta pidettiin tehokkaana, ammattimaisena ja luotettavana. Tutkimustulosten perusteella ilmeni
tarkeita kehittamisehdotuksia asunto-osakkeiden ja kiinteistojen myyntiin saamiseksi seka pitkien
asiakassuhteiden luomiseksi. Huoneistokeskuksen kannattaa jatkossa kiinnittaa erityisesti huo-
miota kohteiden hinnoitteluun, arviokaynteihin valmistautumiseen, yhteydenpitoon, valittajan in-
nokkuuteen, myyjan tukemiseen ja hanen asiansa tarkeaksi tekemiseen.
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The Purpose of this Bachelor’s thesis was to clarify quality of real estate service and clarify what
are the from the perspective of clients or the housing stock or property seller important features
and characteristics of real estate broker. Client of my thesis was Oulun Huoneistokeskus. The
aim was get more information for the client, what are the decisive factors that commission
agreement made with Huoneistokeskus or with certain real estate broker. What kind of expects
customers had in Huoneistokeskus and its real estate broker. What were the his experience of
real estate service and what kind of image of Huoneistokeskus and the broker they provided.
Knowledge of information is written to real estate business and perceived service quality.

The research method employed was qualitative research, which performed theme interviews,
because in this way gets more information for interviewees. The interviewees choose so that first
selected by three different brokers and then two customers for everyone. They had sold their
dwelling or real property in past of last eight month. In the end there were 5 interviews and alto-
gether six persons were interviewed. Interviewees were 32-58 years old women and men. The
interviews were performed in spring 2012.

Results support the conclusion, that most important features and characteristics of real estate
broker are assertiveness, skilled in the presence of, openness, good interpersonal skills, honesty,
Telling facts realistically and well-groomed appearance of. Reason why the customer gave Huo-
neistokeskus to try sell their houses and apartments was that people think that Huoneistokeskus
is big and significant real estate business in area of Oulu. Expected that Huoneistokeskus is ef-
fective, it has good visibility, fast trades and good pricing. Brand image of Huoneistokeskus were
trusted and were thought to that buyers interested in available apartments and houses. Recom-
mending coming from Nordea bank is significant.

Customers were satisfied in Huoneistokeskus and quite satisfied with the real estate agent. Were
thought to that Huoneistokeskus is effective, professional and reliable. According to the results
revealed major development proposals sales targets in order to obtain and getting long customer
relationships. Future in particular, worth paying attention to pricing of houses and apartments,
preparation in meeting, contacts with customers, real estate broker's eagerness and to support-
ing of seller.

Keywords: real estate, service quality, expects, experience, image
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1 JOHDANTO

Asunnon ostaminen ja myyminen ovat useimmille elaman tarkein ja suurin taloudellinen paatos.
Omia tuntemuksia kannattaa kuunnella, kun valitsee sopivaa valittdjad myymaan asuntoaan tai
kiinteisto@an. Useimmat ihmiset myyvat muutamia asuntoja elamansa aikana. Yhdelle ihmiselle
valityspalvelun kayttdminen on harvinainen ja melko ainutlaatuinen kokemus. Tasta syysta on
erityisen tarkeaa, etta he kokevat palvelun miellyttdvana ja hyvana. Omaan asuntoon tai kiinteis-
toon littyvat asiat herattavat tunteita pintaan myyntiprosessin aikana ja siksi on tarkeaa, etta

myyntiprosessia hoitaa oikeanlainen henkilo.

Mukava koti ja toimiva tydymparistd ovat ihmisille jatkuvasti tarkeampia, tdma tarkoittaa myos
sita, etta kiinteistonvalitysalan asiakkaat ovat entistékin laatutietoisempia ja vaativampia. (Kiinko
2011, hakupéiva 27.1.2012.) Valitystoiminta on haastavaa ja valitysliikkeisiin kohdistuu suuria
odotuksia. Valitysliikkeiltd edellytetdan poikkeuksellisen laajaa ammatillista osaamista juridiikas-
sa, verotuksessa, taloudessa, rakennustekniikassa, maankaytossa ja ymparistokysymyksissa.
Lis&ksi valittajan ja valityslikkeen on hallittava myyntiin ja markkinointiin liittyvat taidot seka tulta-
va toimeen monenlaisten asiakkaiden kanssa. Kiinteistonvalitys on vaativaa asiantuntijaty6ta,

asiakaspalvelua ja myyntity6ta.

Asuntokauppa on luonteeltaan pitkajanteista ja asumistarpeita samalle asiakkaalle ratkaistaan
yleensa suunnilleen viidesta seitseman vuoden valein. Valittajan on oltava alalla useita vuosia
voidakseen hyodyntaa tama vaihtosykli. Useimmiten asiakas palaa kuitenkin ensisijaisesti bran-
din puoleen ja vasta toissijaisesti henkilon puoleen, joka aiemmin on valittanyt heille asunnon.
(Kasso 2011, 188.)

Seikkoja, jotka vaikuttavat valitysliikkeen ja vélittajan valintaan ovat luotettavuuden ja tunnettuu-
den lisaksi valityslikkeen imago ja valittajan maine. Talla tarkoitetaan esimerkiksi sita, etta onko
kyseesséa tunnetusti tehokas ja aikaansaava vai tuntemattomampi valittaja tai valitysliike. (Kasso
2011, 189.) On tarkeaa, etta valittdja osoittaa asiantuntemuksensa ja saa asiakkaan vakuuttu-
neeksi tasta, koska asiakas ostaa nimenomaan asiantuntemusta (Kasso 2011, 187). Valitysliik-
keen brandi voi tuoda uusia ensikontakteja valittajalle, koska uudet asiakkaat soittavat helpommin
valityslikkeeseen, joka on tunnettu. Tassa tapauksessa valityslikkeen maineesta voi olla niin

sanotusti hyétya valittajalle. (Kasso 2011, 188.)



Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia kiinteistonvalityspalvelun laatua. Mitka ovat toimeksiantajan
eli myyjan nakokulmasta tarkeita piirteita ja ominaisuuksia valittajassa asunto- ja kiinteistokau-
passa. Tutkimuksen kohteena ovat valittajan toimintatavat. Tutkimusongelmat ovat:
- Mitka ovat asiakkaiden odotukset Huoneistokeskuksesta tai sen valittajasta henkilona
ennen valityspalvelua? Miten naméa odotukset ovat muodostuneet?
o Mitka ovat ratkaisevia tekijoita, etta toimeksianto tehdaan juuri Oulun Huoneisto-
keskuksen tai tietyn valittajan kanssa?
- Miten asiakas koki myyntitapahtuman eli valityspalveluprosessin onnistumisen ja millaiset
olivat asiakkaan kokemukset?

- Millainen mielikuva asiakkaalle jai Huoneistokeskuksesta ja valittajasta henkilona?

Opinnaytetydn tarkoituksena on saada selville syita, miksi toimeksiantosopimus on tehty nimen-
omaan Huoneistokeskuksen kanssa. Millaisen valittajan toimeksiantaja kokee esimerkiksi luotet-
tavana, ammattitaitoisena ja hyvana valittajana. Tutkittavia ominaisuuksia valittdjan valinnassa
ovat esimerkiksi sukupuoli, ik&, luonne, tieto, taito, kokemus seka ulkonakd. Tydn tarkoituksena
on mitata palvelun laadun kautta valittajan roolia ja sen merkitysta palveluprosessissa. Haastatte-
lun kysymyksistéa osa mittaa asiakkaan odotuksia ja osa kokemuksia. Téssa tydssa keskitytaan

enemman valittajaan henkilona.

Valitsin aiheen, koska minulla on pitkdan ollut kiinnostus kiinteistovalitystoimintaa kohtaan ja sité
kautta 1&hdin etsimaan toimeksiantajaa. Ehdotin Oulun Huoneistokeskuksen myyntijohtajalle tata
aihetta ja se kiinnosti hanta. Olen tyskennellyt itse kiinteistonvalitysalalla, joten tydssa on kéytet-
ty myo0s sita nakokulmaa seka tieto- taitoani alaan liittyen. Tunnen kiinteistonvalitysalaa ja tiedan

palvelun merkityksen talla alalla hyvien asiakaskokemusten aikaan saamiseksi.

Tietoperustana kaytan paljon kirjallisuutta, Christian Grénroos:n teokset seka Matti Kasson kirjat
kiinteistonvalitysalasta ovat paapainossa. Lisaksi olen kayttanyt omaa tietoani ja taitoani kiinteis-

tonvalistyslasta seka toimeksiantajalta saatuja tietoja tyon tietoperustana.



2 PALVELUN LAATU KIINTEISTONVALITYSALALLA

Valitysliikkeella eli kiinteistonvalittajalla tarkoitetaan toimijaa, joka saattaa kaupanosapuolet eli
myyjan ja ostajan yhteen. Perimmaisend tehtavana kiinteistonvalittajalla on saattaa kaupan osa-
puolet yhteen ja saada aikaan kauppa- tai muu luovutussopimus. Taten tavoitteena on omistusoi-
keuden siirtdminen. Aluehallintoviranomaiset ja kuluttajaviranomaiset valvovat Suomessa Kiin-
teistonvalitysta, mika on laillisesti ja tarkasti maariteltya toimintaa. Valitysrekisteriin merkityt vali-
tysliikkeet ovat ainoastaan oikeutettuja harjoittamaan valitysliiketoimintaa. Asuntokaupoista yli 80
% tehdaan kiinteistonvalittajan avulla. Laki Kiinteistonvalitysliikkeista ja vuokrahuoneiston valitys-
likkeista (1075/2000, Yr 206) eli valitysliikelaki seké laki kiinteistdjen ja vuokrahuoneistojen véli-
tyksesta (1074/2000, Yr 506) eli valityslaki koskevat vélitystoimintaa. (Kasso 2011, 1-2.)

Tassa tydssa kasitelldan sanaa valittaja tarkoitetaan kiinteistonvalitysliikkeen kiinteistonvalittajaa
tai myyntineuvottelijaa henkilond. Tassa tyossd puhuttaessa kohteesta tarkoitetaan asunto-
osaketta tai kiinteistod, jonka myynnista toimeksiantosopimuksella myyja ja valittdja ovat sopi-
neet. Tassa tydssa kohteen omistajaa eli myyjaa, joka valityslikkeen kanssa on sopimuksen teh-

nyt, kutsutaan toimeksiantajaksi.

Valitysliikelain 16 pykalan mukaan “kiinteistonvalittaja” tai tdméan lyhennystd "LKV” oikeutettu
kayttamaan on ainoastaan kKiinteistonvalittajakokeen lapaissyt henkild (Kasso 2011, 7). Tassa
tyossa Kiinteistonvalittajalla tarkoitetaan myos valittajaa henkilona. Vastakkaisesti puhuttaessa
kiinteistonvalitysliikkeesta tarkoitetaan valitysliketta yrityksena. Toimeksiantajalla tarkoitetaan

asunnon myyjaa.

Tydna Kiinteistonvalittajan tyo on vaativaa asiantuntijatydta. Rooli Suomalaisella kiinteistonvalitta-
jalld asuntokaupan ammattilaisena on vahva, silla kiinteistonvalittajaa arvioidaan kaytettavan
apuna kaytettyjen asuntojen kaupoista noin 75 - 80 prosentissa. Suomessa kiinteistonvélitys on
lailla saadelty toimiala. Jokaisessa valitysliikkeessa on oltava LKV-tutkinnon suorittanut vastaava
hoitaja. Jarjestelman 40-vuotisen historian aikana LKV-tutkinnon on suorittanut noin 9 000 henki-
l0a. Arvioidaan, etta talla hetkellda noin puolet omaa LKV-patevyyden kaikilla alalla tydskentelevis-
ta henkildista. (Kiinko 2011, hakupaiva 27.1.2012.)



Kiinteistonvalitysala on hyvin suhdanneherkka ja tulevaisuuden arviointi on vaikeaa. Todellisten
tarpeiden lisaksi asunnon ostoaikeisiin vaikuttaa myos kotitalouksien kasitys asunnon oston tai
vaihdon kannattavasta ajankohdasta. (Elho, S, 2006, 18-19.)

Asuntoaan myyvan kannattaa kilpailuttaa valittajat, silla se voi tuoda jopa kymmenen tuhannen
euron saastot. Valittajien palkkiot joustavat, kunhan osaa tinkia. Erot ovat suuret paitsi hinnoissa,
niin myos siind millaista palvelua on tarjolla. Kiinteistonvalittajan valitsijan kannattaa kuitenkin
pelkan hinnan lisaksi kiinnittdd huomiota siihen, mitd hintaan kuuluu. Valittajien mukaan on taval-
lista, ettd asiakkaat pyytavat tarjousta muutamalta valittajalta. Pieni valittaja tulee usein halvem-
maksi kuin suuri, mutta suuret ketjut painottavat, etta heiltad voi ostaa koko maanlaajuisen palve-
lun. (Kokko 2009, hakupaiva 16.1.2012).

Palvelun laatu muodostuu odotusten syntymisesta palvelun tarjoajaa kohtaan, myyntitapahtumas-
ta seka palvelun teknisesta ja toiminnallisesta laadusta. Palvelut ovat véistdmattd monimutkaisia,
silla ne muodostuvat prosesseista, joissa tuotantoa ja kulutusta ei taysin pystyta erottamaan toi-
sistaan. Lisaksi asiakas usein aktiivisesti osallistuu tuotantoprosessiin. Palveluita tuotettaessa on
tarkedd ymmartaa, mitd asiakkaat odottavat ja mita ominaisuuksia he pohtivat arvioidessaan
palvelun laatua. Palvelun tarjoajan ymmartaessa, miten kayttajat arvioivat palvelun laatua, se voi
maarittdd miten naita arvioita voidaan ohjata ja hallita halutulla tavalla tiettyyn suuntaan. Tarkeaa
on selvittda palveluajatuksen, asiakkaille tarjottavan palvelun seka asiakkaan saamien hy6tyjen

keskinainen suhde. (Gronroos 2001, 98.)

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa olennaisesti se, mita asiakkaan ja myyjan vali-
sessa vuorovaikutustilanteessa tapahtuu. Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmil-
taan kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus.
Asiakkaalle on tarkeaa, mita he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa. Talla on suuri
merkitys asiakkaiden arvioidessa heidan saamaansa palvelun laatua. Tama ei kuitenkaan yksi-
naan vastaa toimitetun palvelun kokonaislaatua, silla todellisuudessa tama on vain yksi ulottu-
vuus arvioitaessa palvelun laatua. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa olennaisesti myos se,
miten prosessin lopputulos toimitetaan hanelle. Kun puhutaan siita miten asiakas palvelun saa,
niin silld tarkoitetaan palvelun toiminnallista laatua. (Gronroos 2001, 99 - 100.) Kiinteistonvalitys-
palvelussa asiakas tekee toimeksiantosopimuksen valityslikkeen kanssa. Eli asunnon myyja saa

valityspalvelun valityspalkkiota vastaan. Kiinteistonvalityspalvelussa odotukset kiinteistonvalitta-
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jaa ja valitysliikettd kohtaan muodostuvat markkinoinnista, imagosta, suusanallisesta viestinnasta

ja asiakkaan tarpeista.

Markkinointi
Imago
Suusanallinen viestinta

Asiakkaan tarpeet Tekninen laatu- mita Toiminnallinen laatu: )

Koettu laatu
Odotettu laatu Koetu Kokonaislaatu

miten

KUVIO 1. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 1998, 67)

Kuvassa 1 nakyy laatukokemusten liittyminen perinteisiin markkinointitoimiin ja jontaminen koet-
tuun palvelun laatuun. Kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua, niin laatu
on hyva. (Gronroos 1998, 67.) Palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: Tekninen eli lopputu-

losulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus.

2.1 Odotusten syntyminen valittajasta

Laatu on hyva, kun odotettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Jos laatu on
jollain objektiivisella tavalla mitattuna koettu hyvaksi, mutta odotukset ovat eparealistisia, niin
koettu kokonaislaatu on alhainen. Tallaisessa tapauksessa laadun taso voi olla yhta korkea, mut-
ta asiakas kokee sen heikkona, koska on odottanut enemman palvelulta. (Grénroos 2001, 105 -
106.) Jos esimerkiksi kiinteistonvalittaja lupaa liikoja, asiakkaan odotukset nousevat turhan suu-

riksi, jolloin asiakas pettyy odotuksiinsa ja kokee palvelun laadun huonoksi.

Odotukset, jotka asiakkaalle ovat muodostuneet palvelun tarjoajasta johtuvat monista tekijoista.
Naita tekijoita ovat markkinointiviestintd, suusanallinen viestinta, yrityksen tai sen osan imago
sekéa asiakkaan tarpeet ja arvot. (Grénroos 2001, 106.) Ennen kuin uusi asiakas paatyy tekemaan
toimeksiannon kiinteistonvalitysliikkeelle, niin kiinteistonvalittajasta ja valitysliikkeesta on syntynyt

hanella jonkunlaisia odotuksia.
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2.1.1 Imago ja valittajan maine

Imago on palveluyrityksille yhta tarkea kuin muillekin organisaatioille. Silla on suuri merkitys asi-
akkaan kokemaan laatuun, joten imagoa on syyta johtaa asianmukaisesti.(Gronroos 2001, 106.)
Imago on eraanlainen mielikuva, johon katkeytyy mahtavia voimia ja se on aitoa todellisuutta.
Imagolla on vaikutusta asenteisiin ja sita kautta ihmisten kayttaytymiseen. Imago luo tiedostettuja
ja tiedostamattomia vaikutelmia yrityksesta halusi yritys sita tai ei. Nama vaikutelmat vaikuttavat

vaistamatta niihin ihmisiin, joiden kanssa yritys on tekemisissa. (Bernstein 1986, 308.)

Yhdessa ulkoisten markkinointikampanjoiden kuten mainonnan, henkildkohtaisen myyntityon ja
suusanallisen viestinnan kanssa imago viestii odotuksista, joita asiakkailla on yrityksesta. Imagol-
la on vaikutus asiakkaan odotuksiin. Myonteisen imagon omaavan yrityksen on helpompi viestia
tehokkaasti ja asiakkaat ovat talloin my0s vastaanottavaisempia myoénteiselle suusanalliselle
viestinnalle. Jos taas yrityksella on kielteinen imago, niin asiakkaat eivat ole niin vastaanottavai-
sia myonteiselle suusanalliselle viestinnlle. Neutraali imago ei tehosta viestinnan ja suusanalli-
sen viestinnan vaikutusta, mutta siitd ei ole valttdmattd haittaakaan viestinnan vaikutuksille.
(Grdnroos 2001, 387.)

Imago toimii myds suodattimena, silla se suodattaa havaintoja, joita ihmiset tekevat yrityksesta tai
sen henkilokunnasta. Tamén suodattimen lapi nahdaédn molemmat seka tekninen ja varsinkin
toiminnallinen laatu. Hyvalle imagolle suodatin toimii eraanlaisena suojana. Tasta syysta pienet
ongelmat tai jopa harvinaiset suuret teknisen tai toiminnallisen laadun ongelmat annetaan usein
anteeksi helposti. Mikali ongelmia sattuu liian usein, niin suodattimen vaikutus lakkaa ja imago
muuttuu. Painvastoin epasuotuisa imago saa asiakkaat vihaisemmiksi ja tyytymattomammiksi,
mita he muuten olisivat olleet. Neutraalista eli tuntemattomasta imagosta ei ole haittaa eika hyo-

tya suojauksessa. (Grénroos 2001, 388.)

Imago riippuu myds asiakkaiden odotuksista ja kokemuksista. Koettu palvelun laatu muuttaa
imagoa, kun asiakkaat muodostavat odotuksia ja kokemuksia todellisuuden palvelun teknisen ja
toiminnallisen laadun muodossa. Imago vahvistuu, kun palvelun laatu on imagon mukainen tai
ylittad sen. Vastaavasti imago heikentyy, mikali koettu laatu jaa alle odotusten. Imagon ollessa

asiakkaille neutraali, se muotoutuu heidan kokemustensa mukaan. (Grénroos 2001, 388.)
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Imagon sisainen vaikutus on yrityksen johdolle tarkea. Epaselva imago vaikuttaa kielteisesti tyon-
tekijoiden asenteisiin yritysta kohtaa tyonantajana. Talla voi olla kielteinen ja heikentava vaikutus
tyontekijoiden tyosuoritukseen ja tata kautta se heijastuu asiakassuhteisiin ja laatuun. Sellaisen
yrityksen on helppo saada uusia tydntekijoita, jolla on positiivinen imago tyontekijdiden silmissa.
Selkea ja myonteinen imago viestittaa arvoista sisaisesti ja voi talla tavoin vahvistaa tyontekijoi-

den keskuudessa positiivisia asenteita. (Gronroos 2001, 388.)

Seikkoja, jotka vaikuttavat valityslikkeen ja valittajan valintaan ovat luotettavuuden ja tunnettuu-
den lisaksi valitysliikkeen tai valittajan maine. Talla tarkoitetaan esimerkiksi sita, ettd onko ky-
seessd tunnetusti tehokas ja aikaansaava vai tuntemattomampi valittaja tai valityslike. (Kasso
2011, 189.) On tarkeaa, etta valittaja osoittaa asiantuntemuksensa ja saa asiakkaan vakuuttu-
neeksi tasta, koska asiakas ostaa nimenomaan asiantuntemusta (Kasso 2011, 187). Valitysliik-
keen brandi voi tuoda uusia ensikontakteja valittajalle, koska uudet asiakkaat soittavat helpommin
valitysliikkeeseen, joka on tunnettu. Tassa tapauksessa vélityslikkeen maineesta voi olla niin
sanotusti hy6tya valittajalle. (Kasso 2011, 188.) Valittdjan valintaan vaikuttaa olennaisesti imago

ja valittajan maine. Tama kay ilmi hyvin myés alla olevasta TNS-Gallupin kuviosta.

Kiinteistonvalittajan valintaan vaikuttavat tekijat

Mitkd asiat olivat teille tdarkeitd, kun valitsitte kiinteistonvdlittdjid myymddn vanhan asuntonne?

Vastaajat:

Kaikki, jotka:

- ovat asuneet ennen omistusasunnessa ja

- antoivat / antavat asunnon valittdjalle myytiviksi
N =327

Vastaukset annettu spontaanisti

Vilittdjan tunnettuus, luotettavuus, turvallisuus _ 34%
Vilityspalkkion suuruus _ 19%
Sama jolta osti uuden asunnon _ 15%
Aikaisempi kokemus vilitystoimistosta /valittdjasta _ 14%
Tuttavan tai sukulaisen suosittelu - 7%
Hyva alueellinen tuntemus - 5%
Luvattu tehokkuus asunnon myymisessa - 5%

Laaja kontaktiverkosto [ asiakasrekisteri - 4%

Mikyvi markkinointi . 39 Muita syita:
. . -pankin kautta
Hinta-arvion suuruus [l 2% -henkilékemia vlittdjan kanssa

Laajatja kattavat internet-sivut I %, -kuntotarkastajan neuvo

Paljon myyntihenkiléstsa | %

mousyy | 15%

% 10% 20% 30% 40%

KUVIO 2. Kiinteistdnvalittdjan valintaan vaikuttavat tekijat (TNS-Gallup, 2007, 7).
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Kuvassa 1 nakyy kiinteistonvalittajan valintaan vaikuttavia tekijoita. Valittajan tunnettuus ja luotet-
tavuus nousevat tassa tarkeimmaksi tekijaksi. Hinnoittelun ja aiempien kokemusten jalkeen mer-

kittdvaksi nousee tuttavien tai sukulaisten suosittelut.

2.1.2 Markkinaviestinta ja myynti

Markkinaviestintaan kuuluu suoraan yrityksen valvonnassa olevat mainonta, suoramarkkinointi,
PR-toiminta ja myyntikampanjat (Gronroos 1998, 67). Yritysta ja sen palveluita markkinoitaessa
on parempi luvata vdhemman ja tarjota enemman kuin lupaa. Talla tavoin markkinoinnissa voi-
daan varmistua siita, ett organisaatio voi tayttad antamansa lupaukset. Imago on todellisuutta,
joten markkinointiviestinnan ollessa epayhteneva todellisuuden kanssa, todellisuus vetaa useim-
miten pidemman korren. (Grénroos 2001, 106 - 107, 389.) Vuorovaikutteisen markkinointitoimin-
non ja perinteisen markkinointitoiminnon valilld on suuri ero. Vuorovaikutteisiin markkinointitoimin-
toihin kuuluu viestinta, jota kasittelemme luvussa 2.2, koska tama liittyy asiakkaan kokemuksiin ja
todellisiin tilanteisiin eli koettuun laatuun. Mainonta ja myynti ovat perinteistd markkinointiviestin-
taa ja ne ovat asiakkaalle aina abstraktia, kuten muukin perinteinen markkinointiviestinta, joka
vaikuttaa 1ahinné odotettuun palveluun. Siihen sisaltyy tietoa ja lupauksia, jotka eivat kuitenkaan
valttamatta ole totta, joten asiakkaiden on testattava viestinnan todellisuus. (Grénroos 1998, 209
-210.)

Tyoskenneltyani Kiinteistonvalitysalalla, tiedan, etta markkinointi on erityisen tarkeaa talla alalla,
koska kilpailu alalla on kovaa. Markkinointia tehdaan Internetissa, lehdissa, televisiossa ja radios-
sa seka postitse. Internet on tana paivana kanava, josta inmiset suurimmaksi osaksi etsivat tietoa
valitysliikkeista ja niiden palveluista. Valittajat markkinoivat paljon my0s suoraan soittelemalla
asiakkaille. Myos erilaiset televisio-ohjelmat kiinteistovalitysalaan liittyen ovat lisaantyneet huo-

mattavasti viime vuosina.

Myynti on asiakkaan auttamista, asiakaslahtoista, konsultoitua valikoitujen asiakkaiden tarpeiden
tayttamista ja ongelmien ratkaisua (Vahvaselka 2004, 134). Koko organisaation osaamista myy-
daan, mutta myyjan on kuitenkin ensin pystyttava myymaan itsensa. Taman jalkeen asiantuntija
saa oikeutuksen myyda yritystaan, tuotettaan ja asiantuntijuuttaan. Asiantuntijaorganisaatiossa
myynti alkaa asiakkaiden etsimisesta ja heidan tarpeidensa tyydyttamisesta ja paattyy tarpeiden
kokonaisvaltaiseen tyydyttamiseen. (Vahvaselka 2004, 136). Kiinteistonvalittaja myy osaamistaan

eli asunnon tai kiinteistonvalityspalvelua.
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Myyntiprosessiin kuuluu viisi eri vaihetta, jotka ovat: suunnittelu- ja valmisteluvaihe, yhteydenot-
toasiakkaaseen ja neuvotteluajan varaaminen, myyntineuvottelu, kaupanpaattaminen ja jalkihoito
seka jalkimarkkinointi. Avainasioita myyntikeskustelussa ovat kysely ja kuuntelu. Keskeista on
ettd myyja osoittaa aidon kiinnostuksen ja empatian asiakasta kohtaan. Myyjan taytyy osoittaa
kuuntelevansa asiakasta akfiivisesti seka tehda tarkennuskysymyksia yhteisymmarryksen ai-
kaansaamiseksi. Neuvottelutilanteessa tulee ansaita luottamus, joka saa asiakkaan ostamaan
uudestaan. (Vahvaselka 2004, 134, 136). Tama on erityisen tarkeaa kiinteistonvalitysalalla, silla
toimeksiantaja-asiakkaat kannattaa pitaa tyytyvaising, jotta heilta saadaan mydhemmin uusia
myyntikohteita. Asiakas taytyy saada tuntemaan, ettd hanta kasitelladn yksilona ja han saa

enemman kuin hanelle on luvattu

Asiantuntijapalveluiden myyntisykli eli ajanjakso ensimmaisesta yhteydenotosta hankkeen toimi-
tuksen loppukatselmukseen ja hyvaksyntdan on huomattavasti pidempi kuin myymalamyynnissa,
jossa myyntisykli kestaa vain muutamia minuutteja. Asiantuntijapalveluiden myyntisykli voi kestaa
viikkoja, kuukausia tai jopa vuoden alasta tai tilanteesta riippuen. Mité kallimpi ja monimutkai-
sempi myytava palvelu on, sita pidempaan kestavat myyntineuvottelu- ja toteutusvaihe. (Vah-
vaselka 2004, 135.) Kiinteistonvalityspalvelussa sykliin kuuluu sen vélinen aika jolloin toimeksian-
to myytavasta kohteesta tehdaan eli ensimmainen kontakti toimeksiantajaan ja kun kohde myy-

daén uudelle ostajalle.

Myyntityon toteutus voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa etsitaan uusi
potentiaalinen asiakas, tehdaan tilannekartoitus ja neuvotellaan palvelutarjouksesta. Yrityksen
markkinointi ja myynti on yleensa vastuussa tasta vaiheesta ja tassa vaiheessa annetaan lupauk-
set asiakkaalle. Toisessa vaiheessa tuotetaan palvelu sopimusehtojen mukaisesti eli tama on
hankkeen kaynnistamis- ja toteutusvaihe. Kolmas vaihe on asiakkuuden jalostusvaihe, jonka
tarkoituksena on saada asiakkuudelle arvoa pitkalla aikavalilld ja onnistuneen palvelun kautta
saada lisamyyntia. (Vahvaselka 2004, 135, 136.) Kiinteistonvalitysalalla valittdja ja myyja tekevat
toimeksiantosopimuksen, jonka mukaan toimitaan ja valittaja alkaa etsia myytavalle asunto-

osakkeelle tai kiinteistolle ostajaa.

2.1.3 Suusanallinen viestinta ja suhdetoiminta

Suusanallisen viestinnan eli referenssien vaikutus on lahes aina todella merkittdva. Sen merkitys

on usein suurempi kuin henkilokohtaisen viestinnan, joukkoviestinnan tai suoraviestinnanmerki-
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tys. Suusanallinen viestinta on viesti yhdelta asiakkaalta tai keneltd tahansa toiselle koskien yri-
tyksen uskottavuutta, toimintatapaa ja palvelua. Tallaista tietolahdetta viestin vastaanottaja pitaa
melko objektiivisena, koska viestin lahettdjalla on todennakoisesti henkilokohtaista kokemusta
kyseisesta yrityksesta eika viestin lahettdja ole riippuvainen organisaatiosta. Mainoskampanjan ja
suusanallisen viestinnan valilld ollessa ristiriitaa, mainonta vaikuttaa vahemman, mitd ndma kaksi

viestia sulautuneena yhdeksi viestinnalliseksi vaikutukseksi. (Gronroos 1998, 212 - 213.)

Vastaavasti kuin markkinaviestintaa, niin suusanallista viestintaa ja imagoa yritys ei suoranaisesti
pysty valvomaan (Grénroos 1998, 67). Riippuen toimialasta ja tilanteesta suusanallisen viestin-
nan kerran vaikutus vaihtelee suuresti. Myonteiset kokemukset eivat kasvata suusanallista vies-
tintaa niin nopeasti ja useasti kuin kielteiset kokemukset. Palveluyrityksissa kertoimena kaytetaan
usein lukua kaksitoista, mika tarkoittaa, ettd huonot kokemukset kerrotaan yleensa ainakin kah-
delletoista ihmiselle, mutta hyvat kokemukset jonkin verran pienemmalle méaéralle ihmisia. Vaikka
luvun paikkansapitavyydesta ei ole varmoja todisteita, niin tama on kuitenkin selva suunta ja ker-
too markkinoijille siita, etta suusanallisen viestinnan kanssa ei pida leikkia. Nykyisten potentiaalis-
ten asiakkaiden seka muidenkin asiakkaiden odotusten muodostumiseen ja tulevaan ostokayttay-
tymiseen suusanallinen viestintd vaikuttaa merkittdvasti. Mydnteinen suusanallinen viestinta lisaa
asiakkaiden odotuksia ja ostoja tulevaisuudessa, mutta kielteinen suusanallinen viestinta vaikut-
taa painvastoin. Myonteinen suusanallinen viestinta voi jopa vahentaa tarvetta panostaa markki-
naviestintaan. (Gronroos 1998, 214 - 215.)

Suhdetoiminnalla tarkoitetaan PR-ty6td, joka on lyhenne englannin kielen sanoista public rela-
tions. Tamé tarkoittaa julkisen vallan seka yrityksen suhteita suureen yleisédn. Suhdetoiminta on
niita suunnitelmallisia ja jatkuvia pyrkimyksia, joiden tehtdvana on kehittaa ja pitaa ylla organisaa-
tion ja sen kohderyhmien valista yhteisymmarrysta. Suhdetoiminnan tarkoituksena on tehda or-
ganisaatiota tunnetuksi tiedotusvalineille eli medialle. Lehdiston mydnteisen asenteen ja lehtikir-
joittelun maaralla voidaan mitata PR:n toimivuutta. Yritys voi saada paljon ilmaista julkisuutta
paikallisissa ja valtakunnallisissa tiedotusvalineissa suhdetoiminnan avulla. (Bernstein 1986, 149
-150.)

2.1.4 Asiakkaiden tarpeet ja arvot

Suusanallinen viestinnan liséksi odotusten syntymiseen palvelusta vaikuttavat henkildkohtaiset

tarpeet ja asiakkaan aiemmat kokemukset (Gronroos 1998, 101). Arvot ovat kullekin kulttuurille

16



ominaisia pitkan prosessin tuloksia, jotka siirtyvat pitkan kokemuksen kautta alitajuntaan. Arvoja
luetaan erilaisten symbolien ja merkkien kautta. Pohjimmiltaan ihmiset ajattelevat samalla tavalla
asuinpaikasta huolimatta, mutta eri kulttuureissa on vain eri symboliikka. (Vahvaselka 2004, 197.)
Asiakkailla on erilaisia tarpeita, jotka ohjaavat heidan ostokayttaytymistaan. Asiakkaan tarpeet
ovat perustekija ja nama tarpeet ohjaavat odotuksia kohti tietyntyyppisia ratkaisuja. Tarpeet eivat
yksistaan kerro siita, millaista palvelua asiakas etsii. Tarpeet vaikuttavat siihen, mita potentiaali-
nen asiakas haluaa ja palvelun tarjoaja pystyy tassa tilanteessa yleensa tarjoamaan asiakkaalle
tyydyttavan ratkaisun. Asiakkaalla on myos tiettyja toiveita, joiden mukaisesti han haluaa palvelun
tarjoajan hantd kohtelevan. Tama vaikuttaa valittavana olevien vaihtoehtojen maaraan. Lahes
mika tahansa palveluntarjoaja voi tarjota asiakkaalle hanen haluamansa palvelun, mutta jokaisel-
ta palveluntarjoajalta asiakas ei saa hanta miellyttdvaa palvelua ja kohtelua. Eli tarpeiden lisaksi
odotusten syntymiseen vaikuttavat toiveet, jotka koskevat palvelun tarjoajaa. (Gronroos 1998,
263 —264.)

" Valittajapalvelut voi raataloida asiakkaan toivomusten mukaan. Toinen tarvitsee asuntonsa
myyntiin vain sopivan kauppapaikan, toisen asunnon myyminen on sen verran monimutkaisem-
paa, ettd apuna on hyva olla lain pykalat tunteva ammattilainen ” (Keskioja 2008, 26). Kaikki kiin-
teistonvalitysliikkeet ja kaikki valittajat voivat tarjota asiakkaalle hédnen haluamansa valityspalve-
lun, mutta jokaiselta valittajalta ja valitysliikkeeltd asiakas ei saa hanta miellyttdvaa palvelua ja

kohtelua.

2.2 Kokemukset kiinteistonvalityspalvelusta

Asiantuntijuuden valittaminen ja ilmaiseminen asiakkaalle ja tuloksellinen toiminta edellyttaa myy-
jalta tietynlaista sosiaalista lahjakkuutta. Asiantuntija palveluita markkinoitaessa hyvien vuorovai-
kutustaitojen merkitys korostuu useissa tilanteissa. (Vahvaselka 2004, 21.) Palveluissa tuotanto-
ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti. Vuorovaikutustilanteisiin, jotka palvelutilan-
teessa syntyvat asiakkaan ja palvelutarjoajan valille sisaltyy totuuden hetkia. Asiakkaan ja palve-
lun tarjoajan valinen vuorovaikutus eli palvelutapaamiset ja se mita niissa tapahtuu vaikuttaa
kokemuksiin palvelusta ja sen laadusta. Kokemuksiin palvelusta voivat vaikuttaa my6s muut sa-
maan aikaan samanlaista palvelua kuluttavat asiakkaat. Muut asiakkaat voivat hairita asiakasta
tai lisata jonotusaikaa. On myds mahdollista, etta tdma vaikuttaa positiivisesti asiakkaan ja myy-

jan valiseen vuorovaikutusilmapiiriin. (Grénroos 2001, 100 - 101.)
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Totuuden hetket merkitsevat sita, etta palvelun tarjoajalla on tassa ja nyt mahdollisuus osoittaa
asiakkaalle palvelujensa laatu. Tata voidaan siis kutsua mahdollisuuksien tilaisuudeksi, silla seu-
raavassa hetkessa tilanne voi olla ohi ja asiakas on jo lahtenyt eika palvelun tarjoaja pysty enaa
helposti lisdamaan arvoa koettuun palvelun laatuun. Mikali laadussa on ollut ongelmia, niin sen
korjaamiseksi on luotava uusi totuuden hetki. Tallaisen hetken palvelun tarjoaja voi luoda ottamal-
la yhteytta asiakkaaseen esimerkiksi puhelimitse. Talloin hanella on mahdollisuus selittaa, miksi
asiat eivat sujuneet toivotulla tavalla ja yrittaa korjata virheensa. Hyvin hoidettu totuuden hetki on
kuitenkin vaivattomampi ja tehokkaampi tapa hoitaa asia kuin uusi totuuden hetki. Huonosti toteu-
tettuja totuuden hetkia ei pitaisi paastaa syntymaan, vaan palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi
on suunniteltava ja toteutettava niin, etta niiltad valtytadan. Mikali tallaisia hetkia ei osata kasitella,
niin on mahdollista, etta syntyy odottamattomia laatuongelmia. Ollessaan palveluorganisaation
asiakkaana asiakas kokee suuren joukon totuuden hetkia. (Gronroos 1998, 68 - 69.) Kun asun-
non myyja on tehnyt toimeksiantosopimuksen valitysliikkeen kanssa, niin han kay lapi useita to-

tuuden hetkia valittajan valinnasta asunto- tai kiinteistonkauppaan saakka.

2.2.1 Valityspalvelun tekninen laatu

Valityspalvelun tekninen laatu ilmaisee sitd, mitd asiakas saa yritykseltd. Tama lopputulos jaa
asiakkaalle, kun yrityksen ja asiakkaan valinen vuorovaikutus ja toimintaprosessi ovat ohi. Tek-
nista laatua voi arvioida melko objektiivisesti toisin kuin toiminnallista laatua. Imago toimii suodat-
timena laadun kokemisessa, joten seka palvelun tekninen laatu etta toiminnallinen laatu suodat-

tuvat imagon kautta kokonaislaaduksi. (Gronroos 2001, 100 - 102.)

Tuotteet ja palvelut, joita yritys tarjoaa seka niiden laatu ja arvo vaikuttavat suoraan yrityksen
kilpailuetuun. Yrityksen kannalta on tarkeaa huomata kumpi laadun ulottuvuus on loistavan koko-
naislaadun tarkein osa, eli mita- vai miten-ulottuvuus. Liian usein kiinnitetaan huomio vain tekni-
siin laatunakaokohtiin. Jos yritys onnistuu kehittamaan sellaisen teknisen ratkaisun, johon kilpailijat
eivat pysty vastaamaan, niin ainoastaan tassa tapauksessa teknisen laadun strategia voi olla
menestyksekas. Nykyaan useimmat yritykset saavuttavat kuitenkin suurin piirtein saman teknisen
laadun, joten yritysten on vaikeaa saavuttaa teknista etua kilpailijoihin nahden. Tahan vaikuttaa
se, etta nykyaan kilpailijatkin saavat vastaavanlaisia ratkaisuja markkinoille suhteellisen nopeasti.
Mikali erinomainen tekninen laatu saavutetaankin, niin puutteellinen toiminnallinen laatu, kuten
huonosti hoidetut vuorovaikutustilanteet voivat pilata loistavan teknisen ratkaisun ja menestymi-

nen teknisen laadun avulla voi jaada vaan toiveeksi. (Grénroos 2001, 103 - 104.)
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Lopputuloksen tekninen laatu palveluprosessissa on useimmiten hyvan laadun edellytys. Tekni-
sen laadun on oltava vahintdan hyvaksyttavaa. Asiakkaiden odotukset, tarpeet seka yrityksen
strategia maarittavat sen, mika on hyvaksyttava laatu. Lopputuloksen merkitys halvenee sen
ollessa riittdvan hyva. Hyva lopputulos ei yksindan kuitenkaan saa asiakkaita pitimaan palvelua
laadukkaana. (Gronroos 2001, 104.) Kiinteistonvalityspalvelun teknisen laadun ulottuvuuksia ovat
toimeksiantosopimus, jonka asunnon myyja ja valittaja tekevat. Valittajan patevyys sisaltdéen am-
mattimaisuuden ja taidot kuuluu myds palvelun tekniseen laatuun. Lisaksi laadun takaaminen
lainsd&danndssa, asunto-osakkeen ja kiinteiston markkinointi ovat osa teknista laatua kiinteiston-

valityspalvelussa.

2.2.1.1 Toimeksiantosopimus

Valitystoiminnan edellytyksena on vélitystoimeksiantojen hankkiminen. Tama edellyttaa asiakas-
kontakteja, koska ilman niité ei synny toimeksiantoja. Saadakseen toimeksiantoja valittajan tulee
kohdata asiakkaita seka hanelld on oltava henkildkohtaisia suhteita, nakyvyytta, luottamusta,

aktiivisuutta ja oma-aloitteellisuutta. (Kasso 2011, 187.)

Toimeksiantosopimukseksi kutsutaan valityslikkeen ja toimeksiantajan valistd sopimusta. Talla
sopimuksella valitysliikkeen tehtavaksi annetaan ostajan tai vuokralaisen etsiminen. Kiinteiston-
valityksesta puhuttaessa etsitaan siis ostajaa, mutta vuokrahuoneiston valityksessa vuokralaista.
Vastaavasti toimeksiantosopimus voidaan tehda myds toiseen suuntaan, jolloin valitysliike etsii
ostajalle sopivaa ostettavaa kohdetta tai vuokrahuoneiston valityksessa vuokrahuoneisto vuokra-
laiselle. Omistajaa eli valitysliikkeen kanssa sopimuksen tehnytta kutsutaan toimeksiantajaksi.
Toimeksiantajan vastapuoleksi taas kutsutaan lopullisen kauppa- tai vuokrasopimuksen tehnytta

toista osapuolta eli kiinteistonkaupassa asunnon ostajaa. (Kasso 2005, 588)

Valitysliikkeen on viipymatta ryhdyttava hoitamaan tehtavaa sen jalkeen, kun toimeksiantosopi-
mus on tehty. Valittdjan velvollisuutena on toimia toimeksiantosopimuksen mukaisesti. Velvolli-
suudet, jotka kohdistuvat toimeksiantajaan ovat tietojen antaminen valittajalle seka valityspalkkion
maksaminen. Toimeksiantosopimus on valityslain 5 § mukaan tehtava kirjallisesti tai sahkaisesti,
niin jottei sopimusta voida yksipuolisesti muuttaa. Toimeksiantajan tulee saada sopimusehdot
saatavilleen. Vahimmaissisaltd toimeksiantosopimuksessa on valityslain 5 §:n mukaan toimek-
siantajan nimi ja osoite, valityslikkeen kayttama toiminimi, kayntiosoite seka asiaa hoitavan hen-

kilon nimi. Lisaksi toimeksiannosta maksettava korvaus riittavan yksiloityna ja toimeksiannon
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sisalto, toimeksiantosopimuksen vastaanottopaiva ja voimassaoloaika on kaytava ilmi sopimuk-
sesta. Kun kaikista sopimusehdoista sovitaan kirjallisesti, niin talloin valitysliikkeellakaan ei ole

epaselvyytta sopimusehdoista. (Kasso 2005, 588 — 590.)

Sopimus on voimassa kerrallaan enintda@n nelja kuukautta. Aikaisintaan kuukautta ennen sopi-
muksen paattymista voidaan sopia sopimuksen jatkamisesta. Jatkamisesta on sovittava kuitenkin
samalla tavalla kuin sopimuksen tekemisestakin. (Kasso 2005, 590.) Toimeksianto valitysliikkeen
ja toimeksiantajan valilla paattyy, kun valityslike on saanut tehtya toimeksiannon lopullisena ta-
voitteena olleen kauppa- tai vuokrasopimuksen (Kasso 2011, 215.) Osassa tapauksista toimek-
sianto paattyy, kun toimeksiantosopimus paattyy eikd kohdetta ole myyty ja toimeksiantaja ei

halua enaéa tehda jatkotoimeksiantoa.

2.2.1.2 Valittajan patevyys

Laadukkaaksi koetun palvelun kriteereitd ovat ammattimaisuus ja taidot. Tama on teknisen laa-
dun ulottuvuus, koska se liittyy lopputulokseen. Asiakas on tietoinen siita, ettd palvelun tarjoajalla
ja sen henkildstolla on sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita

tarvitaan heidan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisemiseen. (Grénroos 2001,123.)

Helmikuussa 2010 Jokakoti.fi -asuntopalvelun kayttgjille tehdyssa testissa tutkittiin, ettd milla
perusteella asiakkaat valitsevat kiinteistonvalittdjansa. Onnistuneessa asuntokaupassa kyselyyn
vastanneet ovat nahneet olennaiseksi tekijaksi kiinteistonvalittajan mukana olon kaupan tekemi-
sessa. Valittajan tietoisuus alueista ja yleinen aluetuntemus oli valintaperuste 16 prosentilla vas-
taajista. (Jokakoti 2010, 7.3.2012.) Valittajan patevyys ja asiantuntemus nakyvat néin ollen hyva-

na aluetuntemuksena.

Ammattitaidolla valitysliketoiminnassa tarkoitetaan sita, etta valitystehtavaa hoitavalla on riittavat
tiedot ja taidot tehtavan hoitamisen kannalta. Tehtava on suoritettava hyvaa valitystapaa noudat-
taen seka ammattitaitoisesti ja huolellisesti. Perehtyminen lainsaadantoon, sen soveltamiskaytan-
toon ja sopimuskaytantoon, tuntea markkinatilanne ja osata myds hoitaa valitystehtavaan liittyvat
kaytannon asiat. Valitystehtavan moitteeton tayttaminen tarkoittaa puolestaan huolellisuutta. Yh-
dessa nama vaatimukset korostuvat, kun valitysliike antaa arvion tavoitehinnan toteutumisaika-

taulusta seka valitysliikkeen edustajan tutustuessa kohteeseen, laatiessa sopimuksia ja antaessa
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vastapuolelle tietoja. Lisaksi valittajan taytyy valvoa molempien kaupan osapuolten etua, siita

huolimatta, etta valitysliike toimii toimeksiantajansa esimiehena ensisijaisesti. (Kasso 2005, 591.)

Kiinteistonvalittajien patevyytta valvotaan ja edistetdan valittajakokeiden avulla kiinteistonvalitta-
jakokeessa. Tata ammattipatevyytta edellytetaan valitysliikkeen vastaavalta hoitajalta. Valitysliike-
lain 12 § mukaan naita kokeita jarjestda Keskuskauppakamarin asettama valittajalautakunta va-
hintdan kaksi kertaa vuodessa. Valityslikelain 5 § 3 momentin mukaan vaatimuksiin valittajako-
keessa sisaltyy osaamista ja kokemusta tarkoittava vaatimus. Edellytyksena kiinteistonvalittaja-
kokeen lapaisemiselle on, ettd kokeessa hyvaksytty tuntee tarpeellisen lainsdadannon ja hyvan
valitystavan seka hallitsee vélitystoimeksiannon hoitamisen kannalta tarvittavat kaytannon toimet.
(Kasso 2011, 17 — 18.) Nimikkeita kiinteistonvalittaja ja asunnonvalittaja suojataan valitysliikelais-
sa ja naita nimikkeitd on oikeutettua kayttda vain LKV-tutkinnon suorittaneiden henkildiden. Tyo-
sopimussuhteessa valityslikkeen kanssa voi olla henkildita, jotka eivat ole suotittaneet LKV-
tutkintoa. Ammattinimikkeend kaytetaan talléin myyntineuvottelijaa, edustajaa tai asuntomyyjaa.
(Kasso 2011, 149.)

Kiinteistd- ja asuntokaupassa on yleensad mukana kaupan osapuolten liséksi kolmas osapuoli €li
valitysliike eli kiinteistonvalittaja. Kiinteistonvalittajan keskeisin tehtdva on saada aikaan kaupan
osapuolten valilld kauppa- tai muu luovutussopimus eli omistusoikeuden siirtyminen kaupan osa-
puolten valilla ja saattaa kaupan osapuolet eli myyja ja ostaja yhteen. Téllaisia tilanteita ovat kun
luovutetaan kiinteisto tai sen osa tai kokonainen rakennus. Tai osake tai osuus, joka tuottaa hal-
lintaoikeuden kiinteistoon, sen osaan, rakennukseen tai huoneistoon. Yli 80 prosenttia asunto-
kaupoista tehdaan kiinteistonvalittajan avulla eika tahan osuuteen markkinatilanteet juurikaan
vaikuta. Kiinteistonvalitys on laillisesti ja tarkasti maariteltya toimintaa. Kiinteistonvalitystoimintaa
valvovat Suomessa aluehallintoviranomaiset ja kuluttajaviranomaiset. Valitysliikkeella on velvolli-
suuksia molempia kaupan osapuolia kohtaan erityisesti kuluttajasopimuksissa. (Kasso 2011, 1 -
3.

Valitysliikkeen ja valittajan tehtaviin kuuluu kauppakirjan laatiminen. Lisaksi kiinteistonkaupassa
taytyy huolehtia mahdollisten panttikirjojen luovutuksesta ostajalle seka asunto-osakekaupassa
kaupan kohteena olevien osakkeiden luovutuksesta siirtomerkintoineen osakekirjaan ostajalle tai
hanen pankilleen. Valittajan tulee tehda myds varainsiirtoverolaskelma ja lisaksi huolehtia varain-
siirtoveron maksamisesta ja laatia varainsiirtoveroilmoitus. Selonantovelvollisuus ja tiedonanto-

velvollisuus kuuluvat valittajan eli valityslikkeen toimintaan. Maarattyjen asiakirjojen hankkiminen
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ja esittaminen ostajalle kuuluvat naihin velvollisuuksiin. Lisaksi valitysliikkkeen tulee hyvan valitys-
tavan mukaan selittaa tarvittaessa kyseisten asiakirjojen merkitys asiakkaalle. Valityslaki 10 §
mukaan lainhuutotodistus, kiinteistorekisterin ote ja rasitustodistus ovat kiinteistéa valitettdessa
esitettavat viralliset asiakirjat kiinteistosta. Asunto-osakekaupassa valittjan on esitettava selvitys
osakkeiden tai omistuksien omistusoikeudesta tai yhteison jasenyydesta seka selvitys osakkei-

den tai osuuksien mahdollisista panttauksista. (Kasso 2011, 42 - 43.)

2.2.1.3 Laadun takaaminen lainsaadannossa

Valitystoiminnassa on noudatettava hyvaa valitystapaa koska siita on saadetty valityslainsaadan-
nossa. Se mita talld kaytanndssa tarkoitetaan, niin siita ei laissa tarkempia méaaritelmia kuiten-
kaan ole. Hyva vélitystapa muotoutuu koko ajan, silla se on joustava kasite. Tuomioistuimen paéa-
tokset, kuluttajariitalautakunnan suositukset, viranomaisten ohjeet seka alan vakiintunut kaytanté
vaikuttavat sen muotoutumiseen. Lisaksi hyvaan valitystapaan vaikuttavia tekijoita ovat uudet
menettelytavat ja arvostukset. Valitysliikkeen on aina toimittava asianmukaisesti suhteessa kilpai-
lijoihinsa ja huomioida toiminnassaan ja huomioida toiminnassaan kiinteistonvalittajan eettiset

saannokset. (Hyva vélitystapa 2011, hakupaiva 14.3.2012.)

Laadulliset, eettiset ja moraaliset vaatimukset kiinteistonvalitystoiminnalle siis ilmaistaan hyvan
valitystavan avulla. Hyvan vélitystavan noudattaminen perustuu valitysliikelakiin, silla valityslike-
lain (1075/2000) 4 §:ssé todetaan, etta valitysliiketoiminnassa on noudatettava hyvaa valitysta-
paa. Hyvan valitystavan olennaisimpia vaatimuksia ovat toiminnan luotettavuus, avoimuus, tun-
nollisuus seka lojaalisuus molempia osapuolia kohtaan. Esimerkiksi hyvan tavan vastaista on
asiakkaiden hankkiminen arveluttavin keinoin. Toimeksiannon hankkiminen antamalla sellainen
vaikutelma asiakkaalle, etta asunnolle on jo ostaja, on myds hyvan tavan vastaista menettelya,
koska talloin kyseessa on todellisuudessa toimeksiannon hankkiminen. Valityslike ei myoskaan
saa tarjoutua jatkuvasti ostamaan itselleen kohteita. Vaittaja ei myoskaan hyvan valitystavan
mukaan saa kiirehtia ostotarjousta harkitsevaa asiakasta tai painostaa asiattomasti toimeksianta-
jaa. Ostotarjousta harkitsevalle on myds hyvan tavan mukaista ilmoittaa, mikali kyseisesta koh-

teesta on jo tehty tarjous, joka on hylatty. (Kasso 2011, 54 — 55.)

Valitystoimintaa saatelevia lakeja ovat laki kiinteistonvalitysliikkeista ja vuokrahuoneiston valitys-
likkeista (1075/2000, Yr 206) eli valitysliikelaki seka laki kiinteistojen- ja vuokrahuoneistojen vali-

tyksesta. Tavoitteena nailla laeilla on ollut nostaa Euroopan unionin kaytannon mukaisesti kiin-
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teiston- ja vuokrahuoneiston valitysta elinkeinotoimintaa koskevina saadoksina lain tasolle. Vali-
tystoiminnan harjoittamisen edellytykset ja valityslikkeen valvonta maaritellaan valitysliikelaissa.
Valittajan ja kuluttaja-asiakkaan valisia suhteita saadellaan vastaavasti valityslaissa (1074/2000).
(Kasso 2011, 2 - 3.) Lisaksi maakaari saatelee kiinteistonkauppaa ja asuntokauppalaki asunto-

osakkeen kauppaa.

Laadun varmistaminen liittyy palveluprosessin eri vaiheisiin. Naita vaiheita kiinteistonvalityksessa
ovat asiakkaan kohtaaminen, vélityskohdetta koskevan asiakastiedon hallitseminen, markkinatie-
don hallitseminen, tarjous- ja kauppaprosessin hallitseminen seké asiakassuhteen yllapito. Laa-
dun varmistamisen tulisi kaikessa tuotannollisessa toiminnassa olla prioriteettilistan karjessa.
Kohdetta koskevan markkinatiedon hallitseminen on vaativaa ja vaatii kovaa ammattitaitoa. Asi-
akkaan kohtaaminen eri tilanteissa katsotaan asiakaspalveluksi seka myyntityoksi, lisiksi se vaa-
tii muuta ammattitaitoa. Nama kaikki elementit yhdessa synnyttavat laadukkaan palvelun. Kaikki-
en yrityksessa toimivien henkildiden on oltava perilld yrityksen noudattamista laatukriteereista,
jotta laatu pystytdan varmistamaan. Tasta syysta henkildkunnan kouluttaminen ja tydhon pereh-

dyttdminen on tarkeaa laadukkaan toiminnan aikaansaamiseksi. (Kasso 2011, 164.)

Valitysliikkeen vastaavan hoitajan on hyvé tarkistaa tarvittavat asiakirjat ennen asunnon tai muun
omaisuuden markkinoinnin aloittamista ja tarkistaa kauppakirjat ennen niiden allekirjoittamista.
Valitysliikkeen henkildston riittavastad koulutuksesta huolehtiminen seka vastaaminen siita, etta
valitystyota tehdaan hyvan valitystavan mukaisesti, kuuluu valityslikkeen vastaavan hoitajaan
vastuulle. Laatua kannattaa seurata kaikin puolin tavalla tai toisella. Palvelun laatua voidaan tut-
kia asiakkaan antaman palautteen avulla. Negatiivista palautetta saadaan kuitenkin paljon hel-

pommin kuin positiivista. (Kasso 2011, 164 - 165.)

2.2.1.4 Asuntojen markkinointi

Valityspalveluita markkinoitaessa markkinoinnissa ei saa kuluttajasuojalain mukaan kayttaa hy-
van tavan vastaista tai muutoin kuluttajan kannalta sopimatonta menettelya. Harhaanjohtavan ja
totuudenvastaisen tiedon antaminen markkinoinnissa on myos kiellettya ja palvelun on vastattava
markkinoinnissa annettuja tietoja. (7§) Kuluttajalle on markkinoinnissa annettava valityspalvelusta
oikeat seka riittavat tiedot. Vahintaankin palvelun hinta ja sen mahdollinen tarkempi sisalto taytyy

iimoittaa kuluttajalle. (Ohje hyvéasta valitystavasta, 6, 14.3-2012.)
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Valtioneuvoston asetus asuntojen markkinoinnissa annettavista tiedoista (130/2011, Yr 507) kos-
kee asuntojen markkinointia elinkeinonharjoittajalta kuluttajalle. Tata asetusta kutsutaan myos
asuntotietoasetukseksi. Tassa asetuksessa on tarkat maaritelmat ja selostukset siita, mita tietoa
on annettava markkinoinnin eri vaiheissa markkinoitavasta asunnosta tai asuinkiinteistosta. Ase-
tus koskee Kiinteistonvalityslikkeiden, rakennusliikkeiden seka vuokra-asuntojen markkinointia.
Kuluttajalle annettavat tiedot on ryhmitelty tdss@ asuntotietoasetuksessa asuntoilmoitukseen,
esitteeseen ja asuntoesittelyyn. (Kasso 2011, 75.) Kun vélitysliike iimoittaa myytavasta asunnosta
lehti-ilmoituksessa kuluttajille jaettavassa tai kuluttajien saatavilla olevassa mainoksessa tai muul-

la vastaavalla tavalla iimoituksesta on kaytava ilmi ainakin:

1)Asunnon tyyppi - - ; 2) asunnon sijaintikunta seka kyla, kaupunginosa tai muu
asunnon sijaintia vastaavalla tavalla iimaiseva tieto; 3) asumiskayttoon myytavasta
rakennuksesta tai huoneistosta asuintilojen pinta-ala; 4) Suunnitteilla tai rakenteilla
olevan asunnon arvioitu valmistumisaika; 5) markkinoinnista vastaavan elinkei-
nonharjoittajan nimi ja yhteystiedot. (Kiinteistolainsaadanté 2011, 382, Asunnon
markkinoinnissa annettavat tiedot, 130/2001,Yr 507.)

Silloin kun ostajalle annetaan mahdollisuus tutustua asuntoon, niin hanelle on annettava asun-
nosta laadittu esite (Kasso 2011, 76). Esitteessa, joka on mukana esittelyssa, tulee olla markki-
nointiasetuksissa méaaritellyt vahimmaistiedot ja muut olennaiset tiedot (Ohje hyvasta valitysta-
vasta, 28, 14.3.2012). Mainittavia asioita ovat asunnon tyyppi, milloin asunto vapautuu ostajan
kayttoon, tai mikad on sen arvioitu valmistumisaika. Hintatiedot seka suunnitteilla tai rakenteilla
olevan asunnon maksuaikataulu ja markkinoinnista vastaavan elinkeinonharjoittajan nimi ja yh-

teystiedot ovat pakollisia esitteessa. (Kasso 2011, 77.)

Asunnon hintatiedoissa on mainittava asunnon myyntihinta seka velatonhinta, mikali se on eri
kuin myyntihinta. Ostajan myyjalle suorittama kauppahinta tarkoittaa myyntihintaa. Mikali osak-
keisiin kohdistuu asunto-osakeyhtion velkoja, niin myynti-ilmoituksesta on kaytava iimi myyntihin-
nan lisaksi asunnon velkaosuuden maara eli asunnon kokonaishinta. Velotan hinta tarkoittaa

myyntihinnan ja velkaosuuden yhteissummaa. (Kasso 2011, 76.)

2.2.2 Vilityspalvelun toiminnallinen laatu

Palkkion suuruus ei saisi olla ainoa ratkaiseva asia valittajaa valittaessa. Hyva valittajaa auttaa
muussakin kuin kohteen markkinoinnissa. Auttaa voi esimerkiksi kertomalla alueella toimivista

erilaisista remonttifirmoista. Mahdollisesti valittajalla on vanhoja asiakkaita, jotka ovat kiinnostu-
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neita hankkimaan uuden asunnon. Valittajan olemuksella ja kaytokselld on suuri merkitys, kun
mahdollinen ostaja tulee katsomaan kohdetta. Hyva valittaja pystyy iiman tuputtamista osoitta-
maan ammattitaitonsa. (Keski-Oja N., 2008, 26.)

Palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla on useita vuorovaikutustilanteita. Lisaksi menestyksellisesti
tai epaonnistuneesti hoidettuja totuuden hetkia, niin teknisen laadun ulottuvuus ei pida sisallaan
kaikkea laatua, jota asiakas on kokenut. Kokemuksiin laadusta vaikuttaa myds se, milla tavalla
asiakkaalle on toimitettu tekninen laatu tai prosessin lopputulos. Tama on nimeltdan prosessin
toiminnallinen laatu. (Gronroos 2001, 100 - 101.) Kiinteistonvalittajan saavutettavuus, ulkoinen
olemus ja kayttaytyminen hanen toimintatapansa ja sanomisensa asioista vaikuttavat kasityk-

seen, joka asiakkaalle palvelusta muodostuu.

Tama toinen laadun ulottuvuus eli prosessin toiminnallinen laatu, miten asiakas saa palvelunsa ja
millaiseksi han kokee saman aikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin vaikuttaa asiakkaaseen. Ta-
ma liittyy merkittavasti siihen miten palvelun tarjoaja toimii ja totuuden hetkien hoitoon. Yhta hyvin
kuin teknista laatua, niin prosessin toiminnallista laatua ei luonnollisesti voi arvioida yht& objektii-
visesti. (Gronroos 2001, 101.)

Laadun lisdulottuvuuksista voidaan sanoa sen verran, ettd palvelun laadun lisdulottuvuuksiksi
mita - ja miten - ulottuvuuksien rinnalle pitéisi joidenkin tutkimuksien mukaan siséllyttaa palvelu-
tapaamisen fyysinen ymparisto eli missa - ulottuvuus. Fyysisen ymparistdn tekijat sisaltyvat pal-
velun toiminnalliseen laatuun palvelun laadun mallin mukaisesti. Halutessaan yritys voi toteuttaa
palvelustrategiaa, mika tarkoittaa ostajan ja myyjan valisten vuorovaikutuksen parantamista laa-
tuhankkeissa. Yritys voi toiminnallista laatua parantamalla saada kilpailuetua ja lisaksi toiminnalli-
sen laadun kehittdminen saattaa lisata erityisesti asiakkaiden saamaa arvoa. Teknisen laadun
lisaksi myos toiminnallisen laadun on oltava hyva, jotta asiakas pitaa palvelua laadukkaana. Kun
kilpailevalla yrityksella on samantasoinen lopputulos eli tekninen laatu, niin palveluprosessin toi-
minnallisesta laadusta 6ytyy ratkaiseva ero koetun palvelun laadun valille. (Grénroos 2001, 102
-104.)

2.2.2.1 Yhteydenpito asiakkaaseen

Huomio Kiinnittyy useimmiten siihen palvelukokemuksissa, milla tavalla asiakkaaseen pidetaan

yhteytta ja millaista palautetta valittaja antaa toimeksiannon edistymisesta eri vaiheissa asiak-
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kaalleen Etenkin kuluttajasuhteissa ja asuntojen valityksessa valittajan saanndllinen yhteydenpito
asiakkaaseen ja ajan tasalla pitaminen myyntityon etenemisen suhteen on erittéin tarkeaa. Ylei-
simpid kielteisen asiakaspalautteen syita ovat juuri puutteet yhteydenpidossa. Palvelua voidaan
parantaa huomattavasti parantamalla ja lisddmalla yhteydenpitoa. Kaikille asiakkaille ei ole yhta
tarkeaa tai tarpeellista saada saannollista yhteydenpitoa. Tasta syysta yhteydenpidosta on suosi-
teltavaa sopia asiakkaan kanssa toimeksiantosopimusta tehtdessa. Suurin osa asiakkaista halu-
aa kuulla valittajastaan saannollisesti, vaikka mitaan varsinaista uutta kerrottavaa ei olisikaan.
Joillekin kuitenkin riittaa, etta valittaja ilmoittaa, kun jotain tapahtuu asunnon myyntiprosessissa.
(Kasso 2011, 166.)

Tietoa kannattaa antaa asiakkaalle mahdollisimman pian ja tuoreeltaan varsinkin konkreettisista
tilanteista. Esimerkiksi vikonloppuna asuntoesittelyn jalkeen toimeksiantaja yleensé odottaa uuti-
set ja paallimmaiset kokemukset naytdsta jo samana iltana. Palautteen antamistavastakin on
suositeltavaa sopia asiakkaan kanssa ennakkoon. Mikali asiakas haluaa kuulla kommentit asun-
non esittelysta jo samana iltana, niin on hanelle ne annettava ja soitettava sovitusti tai laittaa
sahkopostitse hanelle raportointi esittelysta. Tarpeettomaltakin tuntuva yhteydenpito silloin kun
varsinaista asiaa ei ole, voi kuitenkin olla asiakkaalle todella merkityksellista. Talldin voi olla my6s
asiakkaan kanssa aiheellista pohtia toimeksiannon sisaltéd ja kohteen markkinointia. (Kasso
2011, 166.)

2.2.2.2 Vilittajan persoona ja ominaisuudet

Kun valittaja kohtaa asiakkaan, niin hanen on oltava siisti, asiallinen, kohtelias ja ystavallinen.
Ensivaikutelma on ratkaiseva. Se syntyy hetkessa ensi minuuteilla, joten sita ei voi uusia. Valitta-
jan toiminnan kannalta on tarkeaa, etta han tekee oikeanlaisia kysymyksia asiakkaalle seka osaa
kuunnella vastaukset ja painaa ne mieleensa. Valittajan ollessa tekemisissa uuden asiakkaan
kanssa on parempi, ettei han kayttaydy liian tuttavallisesti asiakasta kohtaan. Tutustumisvaihetta
ei myoskaan kannata venyttaa puhumalla esimerkiksi saasta tai liikenteesta kovin pitkaan. Valit-
tajan asiallisuus on ominaisuus, jota asiakas tallaisessa tilanteessa aina enemman arvostaa.
(Kasso 2011, 187.)

Sanoman sanomista ja kirjoittamista kutsutaan ensisijaiseksi viestinnaksi. Asiakaskohtaamisissa
erityisesti alkuvaiheessa toissijainen viestinta on kuitenkin ensisijaista viestintaa tarkeampaa ja

suuremmassa roolissa, kun asiakas arvioi myyjaa ja muodostaa hanesta mielipiteita. Toissijaista
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viestinnan muotoa, joilla tahtomatta tai tarkoituksella valitetaan ja vahvistetaan viestin perille me-
noa, kutsutaan oheisviestinnaksi. Luontevalla esiintymisella ja oheisviestinnalla on melko suuri
merkitys vaikutelman tekemiseen. Ensivaikutelma luodaan ja luottamus heratetda@n oheisviestin-
nan avulla. Ulkoinen olemus, eleet seka aanen kayttd ovat oheisviestintaa. Naita oheisviestinta
keinoja, jotka vaikuttavat asiakkaaseen, ovat ulkoisessa olemuksessa ryhti, pukeutuminen seka
siisteys. Lisaksi kasvot, iimeet, silmat, hymy, kasvonpiirteet, hiukset, kadet, kynnet, jalkineet,
iimeet eleet sekd asennot ovat oheisviestinta keinoja, joilla voi vaikuttaa mielikuvaan ja herattaa
luottamusta asiakkaassa. Puhuminen ja &@nenkayttd vaikuttavat myos ja se kuinka asiallista pu-
he on. Puhekielen kayttaminen, kayttaako myyja kirja- vai yleiskielta, kuinka varikasta puhe muu-
ten on, puheen painotus ja tauotus, nopeus seka rytmi. Miten myyja kayttaa aanta, sen voimak-
kuus, dantaminen seka sointivari. Jopa kavelytavalla on merkitysta siihen millaisen vaikutelman

luo vastapuolelle. (Vahvaselka 2004, 195.)

Valittajan persoonalla ja henkildkohtaisilla ominaisuuksilla on merkitysta asiakkaan suhtautumi-
seen valittajaa kohtaan. Menestyva asiantuntija on asiansa osaava ja asiantuntemuksensa joh-
dosta vakuuttava, luotettava ja arvovaltainen. Riittdva itsetunto, hyva yleissivistys, sosiaalisuus,
persoonallisuus ovat eduksi asiantuntijatydssa menestymisessa. Hyvat kommunikaatiotaidot ovat
tarkeéat sisaltaen sujuvasanaisuuden ja hyvat kuuntelutaidot. Psykologinen silma, hyvat ihmissuh-
detaidot ja miellyttdva tapa toimia asiakkaan kanssa ovat tarkeitd ominaisuuksia. Tasmallisyys,
luotettavuus, rehellisyys ja siisti ulkoinen olemus seka positiivinen eldmanasenne ovat eduksi.
Innostuneisuus ja aktiivisuus seka hyvat vaikuttamisen keinot ovat tarkeita ominaisuuksia asian-
tuntijalle. Arvostusta saa asiantuntijuudesta, mika motivoi kehittdmaan itseaan, tietojaan ja taito-

jaan seka kohtaamaan uusia haasteita rohkeasti. (Vahvaselka 2004, 28.)

Helmikuussa 2010 Jokakoti.fi - asuntopalvelun kayttjille tehdyssa testissa tutkittiin, ettd milla
perusteella asiakkaat valitsevat kiinteistonvalittajansa. Valittajan ammattitaito ja persoonallisuus
korostuivat tassa tutkimuksessa ja silla todettiin olevan merkittava vaikutus valittajan valintaan
valityspalkkion koon seka ihmisten aiempien kokemusten lisaksi. Valittajan persoonalliset piirteet
olivat 12 prosentilla vastaajista valintaperusteena. Tutkimuksen perusteella valittajalta kaivataan
erityisesti rehellisyytta. (Jokakoti 2010, 7.3.2012.)

Myyja tarvitsee sosiaalista lahjakkuutta asiantuntijuuden valittamiseen ja ilmaisemiseen asiak-
kaalle. Ihmisten on miellyttavampaa ja helpompaa asioida keskenaan, mikali he pitavat toisistaan.

Hyvat vuorovaikutustaidot ovat tarkea ominaisuus, koska vuorovaikutus on pitkalti tunneasia.
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Henkilokemioiden yhteensopivuus myyjan ja asiakkaan valilld on tarkea asia yhteistyon- ja yh-
teisymmarryksen toimivuuden kannalta. Sosiologiset, psykologiset, kulttuuriset, biologiset ja tilan-
netekijat ovat kaikki tekijoita, jotka vaikuttavat vuorovaikutustilanteisiin. Myyntineuvottelutilantee s-
sa on huomioitava, miten nama eri tekijat vaikuttavat samanaikaisesti ja kuinka ne kannattaa
ottaa huomioon neuvottelutilanteessa. (Vahvaselka 2004, 21 - 22.) Asiakkaan on helpompi antaa
asuntonsa tai kiinteistonsa myyntiin sellaiselle valittajalle, josta han pitaa henkilona ja kokee, etta
valittaja on luotettava ja asiantunteva. Jos henkilokemiat eivat sovi lainkaan yhteen, niin toimek-

siannon hoitaminen on valittajalle seka asunnon myyjalle hankalaa ja epamiellyttavaa.

2.2.2.3 Valittajan luotettavuus ja uskottavuus

Luotettavuus on yksi palveluprosessiin liittyvistd ominaisuuksista. Asiakkaan ovat tietoisia siita,
etta mitd tahansa tapahtuu tai mista tahansa on sovittu, he voivat luottaa palveluntarjoajan ja sen
tydntekijdiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan. Palvelun normalisointi seka
maine ja uskottavuus liittyvat myds prosessin toiminnalliseen laatuun. Jos jotain menee palvelu-
prosessin aikana pieleen tai tapahtuu jotain odottamatonta, niin palvelu normalisoidaan. Eli asi-
akkaat tietavat sen, ettd palvelun tarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitaakseen tilanteen hallin-
nassa ja loytaakseen uuden hyvaksyttavan ratkaisun. Maineella ja uskottavuudella tarkoitetaan
sité, ettd asiakas uskoo, ettd palvelun tarjoajan toimiin voi luottaa. Liséksi asiakas uskoo, etta
palvelun tarjoajalta saa rahalle vastineen ja etta silla on sellaiset arvot ja suorituskriteerit, jotka
asiakas voi hyvaksya myos. (Gronroos 2001, 124.) Maine ja uskottavuus toimii suodattimena,

koska ne liittyvat imagoon (Grdnroos 1998, 73).

Luottamuksen rakentaminen on ehdoton edellytys, jotta valittaja onnistuu kaikin puolin tyossaan
ja pystyy tekemaan tulosta. Toisaalta luottamus on asiakkaan ja valitysliikkeen valinen suhde.
Millainen mielikuva ja kokemus asiakkaalla on valityslikkeesta itsestaan. Lisaksi luottamus on
myos ennen kaikkea valittajan ja asiakkaan valinen henkilokohtainen toimisuhde. Taman toi-
misuhteen rakentamisessa auttaa jonkin verran valityslikkeen tunnettuus ja siita olemassa olevat
kokemukset, joita asiakkailla on. Suurilla ja tunnetuimmilla valitysliikkeilla on tassa kohti etumat-
ka, koska heidan valittajiensa on hieman helpompi hankkia uusia kontakteja kuin pienempien
valitysliikkeiden vélittajien. (Kasso 2011, 184.) Valittaja saavuttaa asiakkaan luottamuksen henki-

I6kohtaisilla ominaisuuksilla, kayttaytymisella seka olemuksella (Kasso 2011, 187).

28



Kun asiantuntija pystyy herattdmaan asiakkaassa luottamuksen tunteen siita, etta han pystyy
ratkaisemaan asiakkaan ongelman, niin syntyy asiakassuhde. Luottamus on asiantuntijapalvelui-
den ydinasia. Kaikessa kaupankaynnissa luottamuksen pitdisi olla itsestaan selvaa, mutta silti
jokaisella ihmisella on paljon kokemuksia siitd, kuinka hanen luottamuksensa on petetty. Luotta-
muksen synnyttdmisen keinoja ovat asiakkaan kaytdnndssa saamat hyvat kokemukset, kyky
osoittaa asiakkaalle, ettd haluaa oikeasti auttaa asiakasta, eika ajattele koko ajan vain omaa
etuaan. Riskeista, puutteista ja jopa paremmista vaihtoehdoista kertominen lisaa asiakkaan luot-
tamusta. Myyjan periaatteet ja jamakka ote asioihin auttavat luottamuksen syntymisessa lisaksi
johdonmukainen toiminta ja lupausten pitaminen auttavat luottamuksen syntymisessa. Sanat ja
teot eivat saa olla ristiriidassa keskenaan. Palvelun tarjoajan rehellisyys, avoimuus ja se etta
mahdollisesta virheestd kannetaan vastuu, ovat luottamuksen synnyttdmisen kannalta tarkeita
ominaisuuksia. (Sipila 1998, 49 - 50.)

Luottamus on monimutkainen asia, joka ansaitaan kokemusten kautta, joita aikaisemmasta yh-
teistydstad on saatu. Kun valittajasta ei ole aiempia kokemuksia, niin asiakaan taytyy paatella valit-
tajan luotettavuutta hénen puheistaan ja ulkoisesta olemuksestaan. Samaan aikaan han on tie-
toinen siita, etta vain henkild, joka osoittaa luotettavuutta pystyy pettdmaan luottamuksen. Jotkut
henkildt ovat luontaisesti luottamusta herattavia ja karismaattisia ominaisuuksiltaan, jotkut taas
vaikuttavat luontaiselta olemukseltaan asiakkaiden mielesta epéluotettavilta ja pelottavilta. Asian-
tuntijan ian, kokemuksen ja itsetunnon kehittdmisen myota luotettavuus-mielikuva kehittyy asiak-
kaiden silmissa. Kyky luottamuksen herattamiseen tulee synnyttaa systemaattisesti, koska se on

todella tarkea asiantuntijan ammattitaitoa. (Sipila 1998, 50 - 51.)

Luotettavuutena ulospain nakyy, jos henkilolla on hyva itsetunto, han hyvaksyy itsensa sellaisena
kun on ja arvostaa osaamistaan. Peilikuva itsetunnosta on kykya synnyttaa luottamusta. Jatkuva
ammattitaidon ja osaamisen kehittaminen asiantuntijatydssa on tarkeaa, koska itsetunto kehittyy
tavallaan automaattisesti, mikali tietdd olevansa hyvéa alallaan tai jopa alansa huippua. (Sipila
1998, 51.)

Nykyisin kuluttajat selvittavat itse netin verkostojensa kautta valintaperusteitaan, kun ostavat
uutta tuotetta tai palvelua. Myos jatkuvan arvioinnin alla netissa ovat yritysten toimintatavat. Nai-
hin netissa oleviin arvioihin monet kuluttajat luottavat muodostaessaan mielikuvaa yrityksesta ja
tehdessaan ostopaatoksia. Kuluttajat eivat enaa nykyaan usko mainontaan samassa maarin kuin

ennen ja luottamuspohja tuttuihin brandeihin ja tuotemerkkeihin on huventunut. (Peltonen 2011,
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70.) Nykyaan Internet ja kehittynyt teknologia tarjoavat uusia vaihtoehtoja niin paljon, etté kulutta-
jan on helppo itse tutkia, vertailla ja tarkastella vaihtoehtoja. Samalla on helppo kyseenalaistaa

mainostajien lahettamat viestit, joita heihin kohdistuu.

Mikali kuluttaja turhautuu, eikd han pysty luottamaan yritykseen tai on saanut huonoa palvelua,
han tekee asiasta harvoin reklamaatiota vaan valittaa ongelmasta yrityksen tai asiakaspalvelijan
kanssa tuttaville, sukulaisilleen ja sosiaaliselle medialle. Tallainen kuluttajan toimintatapa ei ole
yritykselle ja hyvaksi. Turhautuminen ei lisaa kuluttajan luottamusta yritystd kohtaan ja talloin

asiakassuhde jaa lyhyeksi. (Peltonen 2011, 70.)

2.2.2.4 Toimintaymparisto

Fyysisen ympariston tekijat vaikuttavat prosessin toiminnalliseen laatuun, koska koetun palvelun
laadun mallin mukaisesti palveluprosessit sisaltavat prosessin ympériston. Missa - ulottuvuus on
siis osa miten - ulottuvuutta ja tdma on loogista, silla luonnollisesti prosessin kokemus riippuu
prosessin kontekstista. (Gronroos 2001, 102 - 103.) Tata fyysista ymparistda kutsutaan palvelu-
maisemaksi. Asiakkaat kokevat, etta fyysinen ymparisté ja muut palvelutapaamisen ymparisto6n

littyvat tekijat tukevat myonteisté kokemusta. (Gronroos 2001, 124.)

Kiinteistonvalityslikkeiden myymalat sijaitsevat yleensa keskeisilla paikoilla kaupunkien tai kylien
keskustan tuntumassa. MyymalOista pyritaan tekemaan viihtyisia ja houkuttelevia esimerkiksi
viherkasvien avulla. Sisustuksessa kaytetdan yleensa yrityksen imagolle ominaisia vareja. Myy-
maloiden ikkunoissa pidetaan yleensa esilla ikkunakortteja myynnissa olevista kohteista. Tyos-
kentelytilojen on hyva nayttaa siisteille. Toivottavaa olisi, etta valittajat pitavat poytansa siisteina,
jotta myymalaan kaveleva asiakas saisi hyvan, jarjestelmallisen ja asiallisen kuvan valittajasta ja
valitysliikkeesta. Tyopoyta, joka on papereiden ja paperikasojen peitossa kauttaaltaan ei tee hy-

vaa vaikutelmaa.

2.2.3 Brandi-imagon vaikutus kuluttajaan

Ongelmana brandeja ja brandien kehittdmiseen liittyvissa keskusteluissa on usein tehty ero bran-
din ja brandi-imagon valilld. Tuotteen tai palvelun identiteetti, jonka markkinoija haluaa luoda
tarkoittaa brandia eli brandi on mielikuva. Brandi-imago tarkoittaa asiakkaan mielessa muodostu-

vaa kuvaa tuotteesta tai palvelusta. Kuvattaessa imagoa, jonka markkinoija haluaa luoda kayte-
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taan toisinaan kasitetta brandi-identiteetti. Vaikutelma siita, etta brandi voidaan luoda ilman asi-
akkaan lasnaoloa saadaan erottamalla toisistaan brandi ja brandi-imago. Asiakkaille muodostuu
mielikuva valmiiksi luodusta brandista. Asiakkaat saavat koko ajan virikkeita luotavasta brandis-
ta, vertaavat niitd havaitsemiinsa brandiviesteihin, reagoivat niihin ja sen jalkeen muodostavat
mielessaan brandi-imagon. Asiakkaat eivat siis koe valmiiksi luotua brandia. .Asiakkaat kokevat
jokaisen brandin kehittamisen prosessin yksittaisen brandiviestin ja muodostavat néista kaikista

saamistaan viesteista brandi-imagon mielessaan. (Gronroos 2001, 377.)

Asiakkaalla on tarkea merkitys brandin kehittymisen kannalta, silld mita tahansa markkinoija tai
yritys tekee, niin asiakas paattaa saavutetaanko nailla toimenpiteilla tavoiteltu brandi vai ei. Bran-
din kehittymiseen tarvitaan siis imagon muodostumisen prosessi eli yritys ei voi suoraan luoda
brandia ja tarjota sitd asiakkaille valmiina. Markkinoija tarjoaa sopivan fyysisen tuotteen seka
palveluprosessin yritykselle. Nailld tarjoamillaan puitteilla markkinoija tukee brandin muodostu-
mista suunnitellun markkinointiviestinnan keinoin. Asiakkaan otettua vastaan brandiviesteja pal-
veluprosessin tydntekijdilta, jarjestelmastd, fyysisten tuotteiden osista, suunnitellusta markkinoin-
tiviestinnastd, suusanallisesta viestinnasta ja esimerkiksi Internetin keskusteluryhmilta, niin bran-
din ja asiakkaan valille muodostuu suhde. Asiakkaiden mieliin brandisuhde antaa tuotteille, palve-
|uille ja muille ratkaisun osatekijoiden yhdistelmille merkityksen. Millaiseksi asiakas kokee ajan
mittaan suhteensa brandiin on seurausta brandista tai brandi-imagosta. (Grénroos 2001, 378.)

Mita tunnetumpi valitysliike on kyseessa, niin sita enemman sen brandi ja ndkyminen tuo kontak-
teja valittajalle. Se helpottaa usein valittdjan ensikontaktien syntymista ja toimii niin sanotusti
ovenavaajana. Asuntokauppa on luonteeltaan pitkajanteista ja asumistarpeita samalle asiakkaalle
ratkaistaan yleensa suunnilleen viidesta seitseman vuoden valein. Valittajan on oltava alalla usei-
ta vuosia voidakseen hyodyntadkseen taman vaihtosyklin. Useimmiten asiakas palaa kuitenkin
ensisijaisesti brandin puoleen ja vasta toissijaisesti henkilon puoleen, joka aiemmin on valittanyt

heille asunnon. (Kasso 2011, 188.)

Helmikuussa 2010 Jokakoti.fi - asuntopalvelun kayttjille tehdyssa testissa tutkittiin, ettd milla
perusteella asiakkaat valitsevat kiinteistonvalittajansa. Aiempiin kokemuksiinsa, tuttuun ja ennalta
hyvaksi todettuun valittdjaan kiinteistonvalittajan valinnassa luottaa 18 prosenttia vastaajista.

Vastaajista turvautui tuttaviensa suosituksiin 10 prosenttia. (Jokakoti 2010, 7.3.2012.)

31



3 LAADULLINEN TUTKIMUS

Tutkimusmenetelmaksi valitsin laadullisen tutkimuksen, josta puolistrukturoidun teemahaastatte-
lun. Ajattelin, ettd saisin haastattelemalla toimeksiantajia paremmin tietoja, joita en tilastollisella
tutkimuksella saisi. Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on menetelmasuuntaus, jota kayte-
taan inmistieteissa maarallisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen liséksi. Laadullisessa tutkimukses-
sa  pyritédn  ymmartdamaan  tutkittavaa  ilmiéta.  Talld  tarkoitetaan ilmi-
on merkityksen tai tarkoituksen selvittamista sek& kokonaisvaltaisen ja syvemman kasityksen
saamista iimiosta. Kaytannossa tama tarkoittaa usein tilan antamista tutkittavien henkildiden na-
kokulmille ja kokemuksille seka perehtymista tutkittavaan ilmioon liittyviin ajatuksiin, tunteisiin ja
vaikuttimiin. (Alasuutari 2011, 38 - 39.)

3.1 Tutkimusmenetelma

Laadullinen analyysi jaetaan kahteen eri vaiheeseen. Naméa vaiheet ovat havaintojen pelkistami-
nen ja arvoituksen ratkaiseminen. Tallainen erottelu on mahdollinen vain analyyttisesti ja kaytan-
ndssa ne nitoutuvat aina toisiinsa. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa tarkastellaan useimmi-
ten kokonaisuutena. (Alasuutari 2011, 38 — 39.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus vaatii tilastollista tutkimuksesta poikkeavaa absoluuttisuut-
ta. Luotettavina pidetyt ja selvitettdvaan kuvioon tai mysteeriin kuuluviksi katsotut seikat on kyet-
tava selvittamaan niin, etteivat ne ole ristiridassa esitetyn tulkinnan kanssa. Tilastolliset todenna-
koisyydet eivat laadullisessa tutkimuksessa kelpaa johtolangoiksi toisin kuin tilastollisessa tutki-
muksessa. Rajoittavana tekijana on usein yksikoiden rajallinen maara. Hyvin harvoin on jarkevaa
tai resurssien kannalta mahdollista tehda niin paljon haastatteluja, jotta yksikoiden valiset erot
olisivat tilastollisesti merkittavia. Yksikin strukturoimaton haastattelu voi tuottaa niin paljon litteroi-
tuja tekstisivuja, jotta resurssit eivat riitd mahdottoman monen yksikén haastatteluun. Syy laadul-
lisen tutkimuksen tekemiselle ei kuitenkaan ole se, etteivat resurssit syysta tai toisesta riittaisi.
(Alasuutari 2011, 38 - 39.)
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3.2 Tutkimuksen suorittaminen

Haastattelut on yleensa jaettu kysymysten sitovuuden ja valmiuden mukaan strukturoituihin ja
strukturoimattomiin haastatteluihin. Strukturoitujen haastatteluiden aaripaassa on lomakehaastat-
telu, jossa on valmiit kysymykset valmiine vastausvaihtoehtoineen. Nama kysymykset esitetaan
kaikilla haastateltaville samassa jérjestyksessa samanlaisina. Tarkoituksena valmiiden kysymys-
ten kaytolle on, ettd haastateltava ei paase vaikuttamaan vastaajan mielipiteisiin. Puolistrukturoitu
haastattelu on valimuoto strukturoidusta ja strukturoiduttomasta haastattelusta. Tunnetuin puolis-
turkturoidusta haastattelusta on teemahaastattelu, jossa kaydaan lapi samat aihepiirit ja teemat,

mutta kysymysten jarjestys ja muotoilu voivat vaihdella. (Ruusuvuori, Tiittula 2005, 11.)

Suoritin tutkimuksen haastattelututkimuksena Huoneistokeskuksen asiakkaille. Haastattelu oli
puolistrukturoitu teemahaastattelu, jossa kaytin apunani kyselylomaketta, jossa kysymykset on

ryhmitelty teemoittain.

3.2.1 Haastateltavien valinta

Valitsin haastateltavat sattumanvaraisella valinnalla Huoneistokeskuksen asiakasrekisterista.
Valinta perustui siihen, etta valitsin kolme erityylista Huoneistokeskuksen valittajaa eli kolme valit-
tajaprofilia. Nailta jokaiselta valittajaltd on sattumanvaraisesti valittu kaksi asunnon myynytta
asiakasta viimeisen kahdeksan kuukauden aikana. Yritin katsoa haastateltaviksi tasapuolisesti
seka miehia, naisia, pariskuntia ja sinkkuja. Haastateltavat olivat ialtaan 32-58-vuotiaita. Heidan

keski-ikansa oli 42,5 vuotta.

Huoneistokeskuksen myyntijohtaja kysyi asiakkailta, etta sopiiko, etta haastattelen heita opinnay-
tety6ta varten. Kaikki, joilta han kysyi lupaa suostuivat ja antoivat luvan yhteydenottooni. Soitin
ndille kuudelle haastateltavaksi valitulle. Viiden kanssa sain tapaamisen sovittua haastattelua
varten. Yksi haastateltavista pyysi, etta voisinko laittaa hanelle kysymykset sahkopostilla ja han
vastaisi niihin kirjallisesti. Tama sahkdpostihaastattelu ei loppujen lopuksi toteutunut. Sovin kaikki

haastattelut yhdelle viikolle.
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3.2.2 Haastattelujen suorittaminen

Suoritin kaikki haastattelut kevaalla 2012 maaliskuussa viikolla 13. Suoritin haastattelut Huoneis-
tokeskuksen tiloissa tai haastateltavan kotona, mikali han mieluummin halusi haastattelun tehta-
van hanen kotonaan. Haastattelut menivat hyvin ja niiden ajallinen pituus vaihteli aika paljon.
Haastattelut vaihtelivat pituudeltaan 23 ja 61 minuutin valilla. Haastateltavien koulutusaste oli
alempi- tai ylempi korkeakoulututkinto. Ensimmaisen haastattelun suoritin Huoneistokeskuksen
tiloissa. Haastateltava oli vuonna 1970 syntynyt mies. Tama haastattelu oli kaikista lyhyin pituu-
deltaan. Haastateltava vastasi kysymyksiin melko lyhyilld lauseilla ja ei juurikaan poikennut ai-

heesta. Haastattelut nauhoitettiin liiketalouden yksikosta lainatulla Olympus nauhurilla.

Toinen haastateltavista oli pariskunta, joita haastattelin Huoneistokeskuksen tiloissa. Nainen on
syntynyt vuonna 1977. Mies on syntynyt vuonna 1976. Haastattelu oli kaikista haastatteluista
pisin kestoltaan, silld sen pituus oli 61 minuuttia. Pariskunta oli melko puhelias ja he vastasivat

hyvin rauhallisesti ja laajalti kysymiini kysymyksiin.

Kolmannen haastattelun tein haastateltavan kotona hénen pyynndstaan. Hanen miehensa ei
osallistunut haastatteluun, silla heidan oli hankalaa saada haastattelua sellaiselle ajalle, ettd mo-
lemmat olisivat olleet paikalla. Nainen on syntynyt vuonna 1980. Haastattelun pituus on 27 mi-

nuuttia. Sain haneltd hyvia vastauksia haastattelukysymyksiin.

Neljas haastattelu toteutettin Huoneistokeskuksen tiloissa ja haastateltavana oli 1954 vuonna

syntynyt nainen. Tamakin haastattelu kesti 27 minuuttia.

Viides haastattelu kesti 33 minuuttia ja se toteutettin myds Huoneistokeskuksen tiloissa. Pidin
haastattelun yhdessa tyohuoneessa. Tama haastateltava on 1960 vuonna syntynyt nainen. Tama
oli toisiksi pisin haastattelu pituudeltaan. Nainen kertoi melko avoimesti mielipiteistaan ja sain

monipuolisia vastauksia hanelta.

3.2.3 Litterointi ja tulosten analysointi

Haastatteluiden jalkeen otettiin varmuuskopiot kaikista haastatteluista varmistaen ja turvaten
aineiston olemassaolo. Litteroinnin ja haastatteluiden toteuttamisen valissa meni useampi kuu-

kausi. Ensimmaisen haastattelun litteroitiin viikon sisalla haastattelusta. Nelja muuta haastattelua
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litteroitiin puolen vuoden kuluttua haastatteluista, mutta melko nopealla aikataululla. Litterointia

tuli yhteensa 34 sivua.

Litteroidusta aineistosta on jatetty pois joitakin lauseita, joita haastateltavat sanoivat henkilokoh-
taisesti minulle tai jos haastateltavat lipsuivat itse asiasta olennaisesti. Haastatteluissa esille tul-
leet vélittdjien seka haastateltavien nimet jatettiin pois litteroidusta aineistosta. Talla tavoin var-

mistettiin ettei haastateltavien henkilllisyys tai heita palvellut valittaja kavisi ilmi aineistosta.

Kaikki tutkimukseen liittyva aineisto séilytettiin tutkijan hallussa. Aineistoa varmuuskopioitiin
saanndllisin valiajoin tyon edetessa, jotta mahdollisien tietoteknisten ongelmien vuoksi ei menete-
ta aineistoa. Opinnaytteen valmistuttua haastatteluaineisto tuhottiin, ettei se joudu my6hemmin-
k&an ulkopuolisille. Litteroitua aineistoa oli paljon ja taytyi miettia, milléa tavalla olisi jarkevinta
alkaa kayda aineistoa lapi. Litteroidut haastattelut tulostettiin ja niiden analysointi aloitettiin. Tulos-
teista merkittiin kynalla toistuvat ja tutkimusongelmien kannalta tarkeimmat kohdat. Kaytin tekstin
yliviivaukseen kolmea eri varista yliviivaustussia. Punaisella tussilla viivasin yli odotukset ennen
valityspalvelua. Oranssilla tussilla viivasin yli kokemukset valityspalvelun aikana. Keltaisella tus-
silla viivasin yli tekstin, jossa kasiteltiin valityspalvelun jalkeisia mielipiteita. Talla tavoin aineiston

lapikdyminen ja tulosten analysointi oli helpompaa.
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4 TULOKSET

Haastateltavista yksi oli pariskunta eli mies ja nainen yhdessa. Muut haastateltavat olivat yksin
haastattelussa. Osalla oli ollut nykyinen tai ex-puoliso myyméassa asuntoa heidén kanssaan.
Néista kolme oli naisia ja yksi oli mies. Haastateltavat ovat syntyneet vuosien 1954 ja 1980 valis-

sa. Heidan keski-ikansa on 42,5 vuotta. Aineistoa kertyi melko paljon.

4.1 Odotusten muodostuminen ennen kiinteistonvalityspalvelua

Ensimmainen tutkimusongelma oli, ettd mitk& olivat toimeksiantaja-asiakkaiden odotukset Huo-
neistokeskuksesta tai sen valittajasta henkilona ennen valityspalvelua ja mista ndma odotukset
olivat muodostuneet. Tdman tutkimusongelman alaongelma oli, ettd mitka olivat ratkaisevia teki-
jOita, ettd toimeksianto tehdaan juuri Oulun Huoneistokeskuksen kanssa tai tietyn valittajan. Syita
valityspalvelun kayttdon olivat ammattitaitoinen asunnonmyynti, helppous ja oman ajan seka
vaivan saastaminen eli vaivattomuus. Myyntia haluttiin hoitamaan puolueeton henkild, joka hoitaa
neuvottelut myyjan ja ostajan valilla. Kohteen myynti tapahtuisi mahdollisimman nopeasti ja kau-
pat syntyisi mahdollisimman nopeasti seké tehokkaasti ja sille saataisiin oikea hinta markkinoiden

mukaisesti. Ajateltiin, etta nain hinnoittelu olisi heti aluksi kohdillaan, kun aletaan myymaan.

Kaksi haastateltavista oli myynyt useampia asuntoja ja kolmelle heista tdama kerta oli ensimmai-
nen, kun olivat myymassa asuntoa. Kaikki heista tietenkin ovat olleet ostajan roolissa ainakin
kerran. Kaksi haastateltavista oli jollain tapaa aiemmin asioinut Huoneistokeskuksen kanssa,
mutta muille tdma kerta oli ensimmainen. Osalla asunnon myynneista aiempi osto- tai myyntiko-
kemus vaikutti valittajan valintaan, mutta kaikki eivat sanoneet aiempien kokemusten vaikutta-
neen valintaan. Haastateltavien kokemusten maarissa oli suuria eroja. Valittajan l0ytyi useassa
tapauksessa Nordea pankin kautta, kun pankkityontekija suositteli ottamaan arvion Huoneisto-
keskukselta. Taman pankista tulevan suosittelun voi nostaa olennaiseksi seikaksi valittajan valin-

taan vaikuttavissa tekijoissa.

Joillekin valittaja oli jollain tapaa tuttu ennestaan. Useampi signaali samaa valittajaa kohtaan
vahvisti paatosta siita, etta otetaan Huoneistokeskukselta kyseinen valittaja myymaan asuntoa.
Tuttavat suosittelivat myds joillekin haastateltaville tiettya valittajaa tai Huoneistokeskusta. Valitta-

jasta oli henkilona kasitys ennestaan, etta han on kokenut valittaja. Kaksi haastateltavista oli ai-
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emmin ollut tekemisissa Huoneistokeskuksen kanssa. Toisessa tapauksessa valittajan kanssa oli
my0s kerran oltu tekemisissa kiinteistoa arvioitaessa arvoa varten. Yksi haastateltavista palasi
aiempien hyvien kokemusten perusteella Huoneistokeskuksen valittajan luo, kun alkoi taas myy-
maan asuntoaan. Tama valittaja oli henkilona sama, kuin aiemmilla kerroilla. Yhdella viidesta
haastateltavasta tuttava oli alun perin suositellut Huoneistokeskusta. Tuttavan suosittelulla seka
tuttujen asioinnilla Huoneistokeskuksen kanssa oli suuri merkitys valittajan ja valitysliikkeen valin-

taan. Tata kautta myos odotukset olivat korkealla.

Valityspalvelulta odotettiin asiantuntemusta ja sitd, etta se nakyy myds valittajan toiminnassa
seka laadukkuutta palvelulta. Odotettiin my0s, etta valittaja antaa tietoa valitysprosessiin liittyen,
mita muuten ei ole. Odotettiin asioiden sujuvan lakipykalien ja hyvan valitystavan mukaisesti, kun
kaytetaan valittajaa asunnon myynnissa. Nain uskottiin, etta oikeusturva myds kaupan jalkeen
olisi paras mahdollinen. Ajateltiin, etta jos myy itse asuntoaan, niin voi tulla epaméaaraisia tilantei-

ta, mutta valittajaa kayttamalla myynnissa valtyttaisiin nailta epadmaaraisyyksilta.

Aiempia kokemuksia Huoneistokeskuksesta omaavalle merkittavaa oli se, ettd han antoi tallakin
kertaa myyntiin asuntonsa Huoneistokeskukselle, koska oli saanut hyvaa palvelua ja kohteet
olivat nopeasti menneet kaupaksi. Tassa tapauksessa oli ollut melko itsestaan selvaa, etta talla-
kin kertaa asunto annetaan myyntiin Huoneistokeskukselle. Talléin odotettiin myds hyvaa palve-

lun laatua tallakin kerralla.

Haastateltava kolme kertoi, etta Nordea pankin kautta Huoneistokeskus kavi arvioimassa ja tama
oli ensimmainen valitysliike, josta kaytiin arvioimassa. Han kertoi, etta oli kiire elamantilanne, niin
haluttiin helppouden vuoksi ottaa eika hintaa tai kilpailuttamista pidetty niin olennaisena, etta olisi
jaksanut alkaa kilpailuttamaan. Odotuksia toi Huoneistokeskuksesta myds Nordean yhteistyo-
kumppanuus. Taman perusteella ajateltiin, ettd Huoneistokeskuksenkin taytyy olla alansa osaaja.
Myds valityspalkkiolla oli merkitysta valittajan valintaan. Huoneistokeskukselta isona valtakunnal-
lisena ketjuna odotettiin, etta tekniset ratkaisut ovat kunnossa. Muun muassa niin, etta toimek-
siantosopimus, kauppakirjat seka tarjouslomakkeet muotoillaan, niin etta ei jaa minkaanlaista
epaselvyytta. Nettisivuja pidettin myos hyvin toteutettuina. Ajateltiin, ettd Huoneistokeskuksella
on riittavasti resursseja, jotta tekniset asiat ovat kunnossa. Tarkeana pidettin myds sita, etta
Huoneistokeskuksella oli nahty asiallisia kuvia kohteista markkinoinnissa seka kuvatekstit olivat

hyvat.
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Kokemuksia valittjista kerattiin asuntonaytoilta ja kiinnitettiin huomiota siihen, mita omalta valitta-
jalté halutaan. Valittaja saatettiin muistaa entuudestaan jostain asuntoesittelysta, mika oli jaanyt
myo6s mieleen muiden tekijoiden lisaksi. Valittaja oli my0s ottanut yhteytta asiakkaaseen asun-
toesittelyiden jalkeen ja kysellyt tarkemmin millaista asuntoa etsivat, kun he itse ennen oman
asuntonsa myyntia kiertelivat asuntoesittelyissé etsimassé asuntoa. Tassa tapauksessa sanottiin,
etta valittaja jai mieleen vuosien takaa, mutta oli enemmankin sattumaa, ettd sama valittaja myi
heidan asuntonsa mydhemmin. Taman jalkeen oli helppo pyytda pankkineuvojan suosittelema

henkilé omaan kotiin. Pankki vaikutti tahankin olennaisesti.

Huoneistokeskuksesta oli positiivinen ja hyva mielikuva seka hyvéa tunnettuus. Huoneistokeskusta
pidettiin tunnettuna oranssista varista seka oransseista autoistaan. Mielikuva Huoneistokeskuk-
sesta verrattuna muihin kiinteistonvalittajiin oli melko tasavertainen. Odotettiin kuitenkin, etta
Huoneistokeskus on valityslikkeend parempi kuin edelliselld kerralla kaytetty valityslike. Ajatel-

tiin, ettd Huoneistokeskuksella on pitka historia takanaan, mita pidettiin hyvana asiana.

Huoneistokeskuksen markkinoinnista huomattiin lehti-ilmoitukset seka Internet. Etuoven ja oiko-
tien kautta Huoneistokeskus oli huomattu, kun katseltu asuntoja. Markkinoinnissa huomattiin
my0s Huoneistokeskuksen oranssit autot ja kyltit. Muiden valityslikkeiden radiomainonta oli jaa-

nyt mieleen, mutta Huoneistokeskuksen mainoksia ei tullut mieleen.

Valittajalta odotettiin sita, ettd han olisi parempi kuin edellinen valittaja, tapauksissa jolloin oli
kokemusta muista valittajista asuntoa myytaessa. Luottamuksen syntymiseen vaikutti vuorovaiku-
tus valittajan kanssa seka se, etta valittajalla on puhelintyoskentelyyn sopiva aani, mika synnyttaa
luottamuksen tunnetta. Tarkeana pidettiin, etta valittaja ottaa nopeasti yhteytta esimerkiksi viestin
jattamisen jalkeen. Ulkonaon olisi hyva olla huoliteltu. Liiallinen virallisuus ei ollut ainakaan kaik-
kien mielesta toivottua. Arvostettuja piirteita valittajassa olivat myos avoimuus ja rehellisyys se,
etta toimii niin kuin on ennalta sovittu. Pidettiin myds tarkeana, etta valittaja neuvoo ostajaa seka

myyjaa prosessissa.

Alkuvaiheessa mielipiteet valittajasta olivat positiiviset. Rehellisyytta ja suorapuheisuutta seka
asiantuntijuutta arvostettiin tassa vaiheessa erityisesti. Luotettavuutta arvostettiin seka valittajan
haluttiin olevan myyntihenkinen, mutta liiallista, jopa aggressiivista myyntihenkisyytta ei kuiten-

kaan toivottu. Valinpitamattomiin ja ylimielisiin valittajaan oltiin tormatty aiemmissa myyntikoke-
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muksissa eri valittajien kanssa. Taman vuoksi naita ominaisuuksia tarkkailtiin, etta vaikuttaako

valittaja sellaiselle. Kohteliaisuus, ystavallisyys ja reiluus olivat toivottuja piirteita valittajassa.

Syyna toimeksiantosopimuksen tekemiseen Huoneistokeskuksen kanssa olivat ne, ettd Huoneis-
tokeskus miellettiin isoksi valitysliikkeeksi, jolla on suuri tukiorganisaatio. Huoneistokeskusta pi-
dettiin liséksi tehokkaana, ammattimaisena ja luotettavana vélitysliikkeena. Huoneistokeskus
miellettin merkittavaksi valityslikkeeksi Oulun seudulla. Huoneistokeskuksen brandiin luotettiin,

jotta sen avulla saataisiin kiinnostuneita paikalle.

Huoneistokeskuksen valittaja tuntui asiantuntevalta. Huoneistokeskuksesta oli myos sellainen
kasitys, etteivat valittajat yrityksen sisélla keskenaan kilpaile, niin paljon kuin monissa muissa
valitysliikkeissa. Valittajaksi haluttiin iso valitysliike, se toi luotettavuuden ja turvallisuuden tunnet-
ta. Ajateltiin, etta isolla valitysliikkeella on hyva nakyvyys, jolloin hankalassakin markkinatilan-

teessa, jolloin on paljon tarjontaa, saataisiin asunto kaupaksi.

Syyna toimeksiantosopimuksen tekemiseen juuri kyseisen valittajan kanssa oli valittajan vakuut-
tavuus ja taitava esiintyminen. Valittaja vakuutti omalla esiintymistaidollaan, mik& néhtiin positiivi-
seksi kauppaan paasemisen kannalta. Eli valittaja vakuutti myyjan siita, ettd asunto menisi var-
masti kaupaksi Huoneistokeskuksen kautta. Talla tavalla myyja vakuutti myyjan omasta osaami-
sestaan ja Huoneistokeskuksesta valityslikkeena. Valittaja vakuutti olemuksellaan. Olemukseen
vaikuttavia tekijoita olivat asiallinen pukeutuminen, puhetyyli, kayttaytyminen, tiedonmaara seka
selkeasti asioiden esittaminen ja kertominen tarpeeksi yksinkertaisesti. Olennaista oli myos, etta
palvelun sisallosta kerrottiin tarkasti ja valittajalla oli mukana asianmukaiset materiaalit ensikayn-

nilla.

Tarkeana seikkana oli joillakin se, etta Nordea Pankista oltiin suositeltu juuri kyseista valittajaa, ei
vain valitysliiketta vaan myos henkiloa persoonana. Pankki oli myds aiemmin suositellut Huoneis-
tokeskuksen valittajaa, kun etsittiin uutta asuntoa ennen myyntivaihetta. Valittaja vaikutti miellyt-
tavalta talloin. Riittdvan vakuuttava valittaja teki niin hyvan vaikutelman, jotta myyja ei viitsinyt tai
jaksanut enaa kayttaa muita valittajia arvioimassa asuntoaan, vaan otti kyseisen valittajan myy-

maan asuntoaan vaikka tarkoitus olisi ollut kilpailuttaa valittajia enemmankin.

Merkittavaa oli myos se valittajan valinnassa etta tuli sellainen olo, etta valittaja oli huolellisesti

perehtynyt etukateen kohteeseen ja kertoi faktat uskottavasti. Tarkeaa oli nayttaa hintatilastot ja,
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ettd kerrottiin toteutuneista kaupoista alueella, myyntiajoista seka vuodenajan vaikutuksesta
myyntiin. Odotettin myos, etta valittaja on realistinen ja kertoo mahdollisuudet realistisesti esi-
merkiksi hinnan suhteen. Valittajan tullessa kaymaan tuli sellainen tunne, ettd han on kiinnostunut
kohteesta ja haluaa myyda tata ja hoitaa juuri minun asiani hyvin eli yksiloity tyo, henkilokohtai-
suus ja ottaa selvaa siita kertoakseen mahdollisimman hyvin tietoja ostajille. Eri valitysliikkeiden
valittajien toimintatavoissa muun muassa taméan suhteen oli eroja. Myyjan tarve myyda asuntonsa
vaikutti valittajan valintaan. Jos tarjous tehtynd haluttin myyda pian asunto, mutta jos ei uutta
kohdetta ollut tiedossa, niin ei yhta helposti annettu asuntoa myyntiin valittajalle. Silloin kun uusi
asunto oli katsottuna valmiiksi, pidettiin erityisen tarkednd nopeaa myyntia. Valittajan valintaa

perusteltiin myos osittain sattumien summana.

Osa kiinnitti valittajan LKV-tutkintoon huomiota ja osa ei. LKV-tutkintoa yksittéisen valittajan koh-
dalla ei pidetty niin olennaisena, koska ajateltiin, etta isossa valitysliikkeessa on tarvittavaa asian-
tuntemusta, vaikka yksittaisilla henkililla ei olisikaan LKV-tutkintoa. Jotkut kertoivat, etta kiinnit-
tavat yleensa huomiota tallaisiin asioihin, mutta nyt ei ollutkaan loppujen lopuksi ajatellut asiaa.
Yksi viidestd haastateltavasta sanoi, ettd kiinnitti huomiota siihen, ettd vélittajalla on LKV-
patevyys ja piti sitd merkittavana tekijana valittdjan valinnassa, silla se vaikutti luotettavuuden
tunteen syntymiseen. Tata han perusteli silla, etté olettaa talloin valittajan olevan ammattitaitoinen
ja ettd hanella on tyéhdn asianmukainen koulutus. Naiden lisaksi han piti tarkeana sitoutumista
tyohon seka riittdvaa tydkokemusta. Hanen mielestaan LKV-patevyys osoittaa myos sitoutunei-

suutta tyohon ja sita, etta valittajalla on riittava tyokokemus.

4.2 Kokemukset valityspalvelusta valityspalvelun aikana

Askeisessa kohdassa keskityttin odotuksien syntymiseen valittajasta. Toinen tutkimusongelma
oli, miten toimeksiantajat kokivat myyntitapahtuman eli valitysprosessin onnistumisen ja millaiset

olivat heidan kokemuksensa.

Loppujen lopuksi kaikki toimeksiantajista kokivat, etta myyntitapahtuma onnistui erittain hyvin tai

myyntitapahtuma onnistui tyydyttavasti. Kokonaistyytyvaisyys oli positiivinen neljalla viidesta toi-
meksiantajasta. Koettiin, ettd saatiin potentiaalisia ostajaehdokkaita kohteelle. Odotukset aikalail-
la tayttyivat. Loppujen lopuksi koettiin, etta paastiin kauppaan kohtuullisessa ajassa verrattuna
siihen, etta lahistdlla oli muutakin tarjontaa. Odotukset tayttyivat melko hyvin kokonaisuudessaan.

Koettiin, etta valitysliikkeelta ja valittajalta saatiin tehokasta ja nopeaa palvelua.
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Yksi toimeksiantaja koki myyntitapahtuman onnistuneen erittdin hyvin. Kohde myytiin hyvassa
yhteisymmarryksessa myyja osapuolten ja valittajan valilla. Asiakirjoja pidettiin selkeina ja niista
|6ytyi kaikki tarvittava tieto muuten epaselvissakin tilanteissa. Esimerkiksi: kuka maksaa kuluvan
vuoden Kiinteistoveron. Hanen odotuksensa tayttyivat. Tyytymattomin toimeksiantaja koki, etta

myyntitapahtuma onnistui silta osin, ettd kauppa saatiin aikaan ja asiat paatokseen.

Hinnan ja hinnoittelun puolesta moni ei ollut aivan tyytyvainen. Monet toivoivat nopeaa kauppaa
ja yksi toimeksiantaja koki, etta hintapyynto oli ollut aluksi liian korkea ja optimistinen. Olisi pidetty
tarkeana, ettd hinnoittelu olisi osunut kohdalleen alusta alkaen. Yhdella taas oli hieman jaanyt
mietityttdmaan olisiko hintaa kannattanut yrittaa saada viela ylospain. Koettiin, ettd saatiin nopea

kauppa, mutta ei aivan niin hyvaa hintaa, kun oli toivottu ja odotettu.

Yksi toimeksiantaja koki, etta valittaja oli kuitenkin tarjousneuvotteluissa asettunut liikaa ostajan
puolelle. Koettiin etta, hinta oli jaanyt liian pieneksi. "Se alko sita puolustamaan, ettd ma ymmar-
ran tatd naista, ettd miksi han haluaa maksaa sulle ndin paljo véahempi, kun han itekki sai nain
paljo vahempi, eli se meni niinku sen puolelle kokonaan” (Haastateltava 5). Tilanne oli ollut sellai-
nen, ettd asunnon ostaja oli ollut henkild, jolla oli saman valittajan kautta ollut myynnissa omakin
asunto. Ajateltiin huonona valityspalveluna tallainen, silla toimeksiantajahan maksaa valityspalk-
kion. Vélityspalvelulta ei saatu sita, mité haluttiin eivatka odotukset tayttyneet. Useamman valitta-

jan esitellessa kohdetta koettiin, ettad yhteydenpito ja tiedon kulku karsi.

4.2.1 Kokemukset teknisesti laadusta

Tarkeana pidettiin, etta valittajalla on paperit kunnossa ja hanella on tietoa kohteesta seka alu-
eesta ja on perehtynyt tahan kaikin puolin. Toimeksiantosopimusta pidettiin selkeana ja siita olivat
loytyneet kaikki tarvittavat tiedot. Yksi haastateltavista piti toimeksiantosopimusta melko pitkana,
eika kovin selkeana. Mutta kaikki siina olevat kohdat oli kayty tarkasti valittajan kanssa lapi. Valit-
tajan tehdessa tyotaan oli tullut tunne, etta valittaja tunsi hintatasot seka aluetuntemus oli hyva.
Sovitussa aikataulussa pysymista pidettiin tarkeana vélitysprosessin aikana, valokuvat kohteesta

seka hinnoittelu nousivat esille ominaisuuksina, osana valittajan ammattitaitoa ja kokemusta.

Hyva palvelu koettin semmoiseksi, etta esimerkiksi, jos hintapyyntd on aivan eparealistinen, niin
hyva valittaja kertoo asiasta oikealla tavalla myyjalle. "Hyva palvelu on sita, etta valittaja sanoo,

tiidtteko ettd saattehan te pyytad, mutta kukaan taté ei talla hinnalla osta” (Haastateltava 4). Miel-
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lyttava palvelu ja kohtelu valityspalvelussa tarkoitti sita, etté tulee tunne, etta valittajalle ei ole kiire
muualle, kun han on kontaktissa toimeksiantajaan. Vaikka todellisuudessa kiire olisinkin, niin
tunne siita ei saa valittya. Varsinaisesti tallaista oloa ei kuitenkaan ollut tullut. Haastateltava 3 piti
valittajan heikkoutena hinta-arviota, joka oli arvioitu alhaisemmaksi, mité loppujen lopuksi asun-
nosta lahdettiin pyytamaan. Toimeksiantajan omasta toiveesta velatonta myyntihintaa oli nostettu
ja he my0s saivat tdman hinnan. Koettiin myds, etta valittaja oli tehnyt hinta-arvion perustuen liian
suppeisiin ja vanhoihin tilastotietoihin. Alueenhintatasoa ei oltu vertailtu tarpeeksi ja taloyhtiossa
itsessaan ei vertailukohteita tarpeeksi ollut toimeksiantajan mielesta. Asiantunteva valittaja myy

kohteen nopeasti pois, nain ajateltiin.

Valittajaa pidettiin myyntihenkisena ja han oli tiennyt hyvin perusasiat, mita tdman kohteen myyn-
nissa tarvittiin. Olisi toivottu enemman valittajalta ohjausta, kannanottoa, vahvempaa nakemysta,
osaamista ja ajatuksia siihen, miten kannattaa toimia prosessin viemisessa eteenpain. Esimerkik-
si: milloin kannattaa laittaa asunto Internettiin, milloin kannattaa ensiesittely pitda ja miten kannat-

taa toimia tarjousten kanssa.

Torstaina julkaistiin myynti-ilmoitus Internetissa, niin oltiin ajateltu, ettd seuraavan
viikon sunnuntaina puolitoista viikkoa siita sitten eteenpain olisi ensimmainen esit-
tely, mutta sitten niita kyselyita alko tulee heti ja sitten siina ois tullu lian monta yk-
sityisesittelya, kun sita yleisesittelya ei oltu sovittuna. (Haastateltava 3)

Tassa tapauksessa loppujen lopuksi paadyttiin pitamaan ensiesittely saman viikon sunnuntaina,
mutta talloin esittelyilmoitus ei enaa ehtinyt Kalevaan. Koettiin, etta jos valittaja olisi toiminut eri
tavalla, niin kohde olisi saanut paremmin nakyvyytta lehti-iimoituksella ja ensiesittelysta oltaisiin
saatu suurempi hyoty, mita nyt saatiin. Asunto oli kuitenkin mennyt nopeasti kaupaksi, silla kiin-
nostuneita oli ollut paljon tasta huolimatta, joten tassa tapauksessa silla ei ollut niin paljon merki-

tysta.

Tuloksellisuutta arvostettiin, mutta myyntihenkisyys ei saisi ostajiin pain nakya likaa. Toivottiin
etta valittaja ottaisi kantaa esimerkiksi saatuihin ostotarjouksiin ja pidettiin tarkeana hanen mielipi-
teitdan. Kantaa otettiin, mutta ilmeisesti enemmankin olisi voinut valittaja tuoda mielipidettaan

esille paatoksen teon yhteydessa.

Valittajan patevyys myynnin aikana nakyi miellyttavana esiintymisena, mika toi ammattimaisen

kuvan. Markkinoinnin alkuvaihe oli onnistunut ainakin sen perusteella, etta paikalle saatiin paljon
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kiinnostuneita. Pidettiin tarkeana ja toivottiin, ettd valittaja ottaa selvaa kohteesta, mikali ei tieda
jotain asiaa siita. Koettiin, ettd palvelulta saatiin, sitd mitd oli luvattu. Kohdetta esiteltiin ja useat
valittajat nayttivat kohdetta asiakkailleen. Ei toivottu, etta sellainen olo tulisi, ettd oma asunto
unohtuisi jonnekin muiden kohteiden alle. Valittjan patevyytta ja ammattitaitoa kuvasti se, etté

valittaja osasi vaantaa asiat rautalangasta.

4.2.2 Kokemukset toiminnallisesta laadusta

Ensivaikutelmaa pidettiin tarkeana arvioitaessa valittajan asiantuntevuutta. Pidettiin tarkeana, etta
valittaja kohtaa rauhassa toimeksiantajan ja kertoo realiteetit tilanteesta. Tilannetajua pidettiin
tarkeana ominaisuutena, kun valitetaan ihmisten koteja. Esimerkiksi avioerotilanteessa, jolloin oli
kaksi myyjaa samassa kohteessa, pidettiin erittain tarkeana, ettd valittaja toimii tasapuolisesti ja

oikeuden mukaisesti molempia osapuolia kohtaan.

Ensivaikutelmaan vaikutti, jos valittaja oli hieman myohassa tapaamisesta, tamé heratti kyseen-
alaistusta ja jopa negatiivisia ennakkoluuloja, mutta timmaisessa tilanteessa ndma ennakkoluulot
osoittautuivat vaariksi loppujen lopuksi. Ensivaikutelmalta vélittaja vaikutti ammattitaitoiselta
oman alansa osaajalta, joka tietaa, mitd on tekeméssa. Palvelualttius ja yhteistyohalukkuus, fik-
suus, kohteliaisuus ja miellyttdvyys olivat myds osa ensivaikutelmaa. Luottamuksen tunne syntyi

ensikohtaamisessa.

Tarkeaksi asiaksi nousi se, miten valittaja piti yhteytta ja oliko se riittavaa. Yhteydenpitoa pidettiin
erittain tarkeana. Haastateltava 1 kertoi, etta yhteydenpito oli riittavaa ja oltiin noin kerran viikos-
sa yhteydessa. Haastateltava 4 koki, etta valittaja oli kysynyt hyvissa ajoin esittelyaikatauluista,
niistd neuvoteltiin, esittelyn jalkeen han ilmoitti, minka verran oli kavijoita ja tieto oli ajan tasalla.
Erotilanteessakin valittaja piti tasapuolisesti molempiin myyja osapuoliin yhteytta. "Ja jos kuvitel-
laan sita tilannetta, etta meilla ois ollu huonot valit tassa avioerotilanteessa, niin ois tuntunu pa-
halta, et hén ois sanonu, et soita ja kerro sille puolisollesi nama asiat ” (Haastateltava 4). Kolme
viidesta haastateltavasta koki, etta yhteydenpitoa ei ollut riittavaa. Ajateltin myos, etta hyvaan
palveluun kuuluu yhteydenpito toimeksiantajaan saannollisesti eika kerran kahdessa viikossa

riittaisi.

Aktiivisuutta ja sosiaalisuutta pidettiin tarkeana ominaisuutena valittajan toiminnassa. Koettiin,

etta valittaja olisi voinut olla aktiivisempi sopiessaan esittelyaikoja. Esimerkiksi, jos sunnuntaiksi
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oltiin suunniteltu yleisesittelya, niin jos keskiviikkona valittaja ilmoitti asiasta, myyja oli ehtinyt itse
tiedustella esittelysta, etta pidetaanko sitd ennen kuin valittaja itse ehti ottaa yhteytta. Ei koettu
miellyttavaksi, etta joutui itse soittamaan useamman kerran tiedustellakseen pidetaanko esittelya
ja milloin. "Ehk& ma oisin valissa enemman toivonu sitd semmosta yhteydenpitoa, vaikka se on
valissd semmosta, etta kukaan ei oo kiinnostunu. "Hei, haloo, ei 0o nakyny vield yhtaan ketaan”
(Haastateltava 5). Talla tavoin yksi haastateltava kuvasi, mita toivoisi valittdjan sanovan ainakin.
"Ei tarvis ite esimerkiksi soittaa ja kysya onko tulossa esitteyd” (haastateltava 2). Heratti artymys-
ta, jos joutui itse soittamaan valittajalle, vaikka odotettiin, ettd valittaja ilmoittelisi valiaikatietoja,
vaikka mitaan erityista ei olisikaan tapahtunut. Valiaikatietoja olisi toivottu enemman vaikka edes
sahkopostiin, jos ei soittamalla. Viestin tai puhelun ei olisi tarvinnut olla pitka, vaan kunhan edes

lyhyt olisi tullut, jotain tietoa.

Yhteydenpito koettiin tarpeellisena ja sita olisi toivottu enemman. Yhteydenpito koettiin erityisen
tarkeana kaikissa tapauksissa. Yksi toimeksiantaja koki, etta héaneen oltiin riittdvasti yhteydessa
ja valittaja oli tissa asiassa aktiivinen. Han oli myds pyytanyt vélittajaa pitémaan hanet ajan tasal-

la.

Toimintatapa, jotta kohdetta kéy nayttaméssa useampi valittaja, ei ollut kaikkien toimeksiantajien
mieleen, koska silloin koettiin, etta tiedon kulku heikkeni. Oli kaynyt esimerkiksi niin, etta esittelyn
jalkeen ei ollut tullut hanelle esittelykuulumisista mitaan tietoa. Parin péivan paasta jouduttiin itse
soittamaan Huoneistokeskukseen ja kyselemaan, mika on tilanne. Tasta oli jaanyt huono maku.
Tassa tilanteessa varsinkin olisi toivottu, etta yksi valittaja pitaa enemman yhteytta tallaisenkin

tilanteen poissulkemiseksi.

Valittajan ammattitaito ja patevyys nakyivat onnistuneena vuorovaikutuksena ja lasnaolona. Kun
valittajalta kysyttiin jotain, mita ei itse tiennyt, niin siihen saatiin aina asiallinen ja luotettava vasta-
us. Keskusteltaessa valittajan kanssa mitattiin valittajan luotettavuutta. Luotettavuutta heratti se,
etta valittaja kertoo rehellisesti tietaako asiasta ja etta hanella on avoin ja rehellinen tapa vastata
kysymyksiin seka on valmis selvittdmaan ja ottaa selvad. "Semmonen avoin ja rehellinen tapa
vastata kysymyksiin ja jos ei tieda, niin ottaa selvaa. Ja tavallaan se et nakee sen onko perilla, et

vastaa silleen rehellisesti. Ja myontaa jos ei tieda. ” (haastateltava 1)

Pidettin hyvana piirteena, etta valittajalla on “pilketta silmakulmassa®, jotta tiettyjen ihmisten

kanssa tilanteen salliessa saisi kayttda huumoriakin. Valittajan positiivinen, reipas ja iloinen
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asenne elamaa kohtaan oli arvostettua. Ajateltiin, etta hyva valittaja on taysillda mukana vuorovai-
kutustilanteessa, kun yhteistyota lahdetaan rakentamaan. Valittajalle pidettiin sopivana kayttay-
tymisena positiivista, mutta kuitenkin tietylla tapaa neutraalia tai hivenen hillittya tapaa kayttaytya.
Ei liian avoin, mutta asiallinen kayttaytyminen nahtiin sopivana. Rehellisyys, asiallisuus, iloisuus
ja avoimuus tekivat valittajasta uskottavan ja luotettavan oloisen. Valittajalle sopivana pidettiin
luonnollisuutta seka kohteliaisuutta. Ylimielista ja kaikkitietavaa asennetta pidettiin huonona kayt-

taytymisena valittajalle.

Valittajan haluttiin olevan innostunut asiastaan ja tekemisestaan. Pidettiin tarkeana, etta valittaja
ei puhu liikaa tai liian nopealla rytmilla ja antaa toimeksiantajallekin puheen vuoron. Rauhallinen
kaytos ja antaisi aikaa asiakkaalle miettia asiaa iiman, etta vaikuttaa "myyntitykilta” tai tyrkyttaa

heessa, ettd en maa” (Haastateltava 5).

Hyvalla valittajalla ajateltin olevan siisti, virallinen ja asiallinen pukeutuminen, huoliteltu ulkoasu
ja hyva ryhti. Myds yrityksen "sormenjalki” saisi nakya valittajan pukeutumisessa. Miesvalittajalla
ajateltiin, ettd on sopivaa pukeutua pukuun tai ainakin pukutakkiin. Naisvélittajélle sopivana pu-
keutumisena pidettiin siistid, konservatiivista pukeutumista. Persoonallisuus saa kuitenkin nékya
pukeutumisessa naissa rajoissa. Asiallinen pukeutuminen koettiin juuri asiakkaan kunnioittamise-
na. Valittajan pukeutuminen vaikuttaa asiantuntemuksen valittymiseen. Valittajan tulee nayttaa
sille, etta hanta on helposti lahestyttavissa. "Nyt en tajua, voitko vaantaa ja sitten vaannetaan

rautalangasta” (Haastateltava 5).

Tarkeana pidettiin, etta valittaja lohdutti prosessin aikana, jos kauppojen syntymisessa kesti kau-
an. Jopa enemmankin olisi toivottu tallaisessa tapauksessa valittajalta kannustamista ja lohdutus-

ta myyjan suuntaan.

Tarkeana pidettiin, etta valittaja on kykeneva keskustelemaan potentiaalisten ostajien kanssa
herattaen luottamuksen tunteen, mutta myoskin kuuntelutaitoa pidettiin tarkeana. Toivottiin myos,
etta valittaja suhtautuu kaikkiin ostajiin asiallisesti ja tosissaan, vaikka kaikki eivat potentiaalisille

nayttaisikaan eli han toimisi ennakkoluulottomasti.

Valittajan ialla nahtiin yhteys mielikuvaan kokeneesta ja asiantuntevasta valittajasta, eli vanhem-

masta valittajasta ajateltiin helpommin, etta han on varmaan pitkaan ollut alalla ja ika koettiin talla
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tapaa vakuuttavana. Mutta toisaalta ajateltiin, etta persoona vaikuttaa siihen, ettd onko vakuutta-
va ja jos kiinnostuneisuus ja innostuneisuus nakyy toiminnassa, ensivaikutelmalla onnistuu va-
kuuttamaan, niin ialla ei nahty vaikutusta asiaan. Jos valittaja on nuori, niin hanelta toivottiin noy-
ryytta asioiden suhteen joita ei tieda. Hanen taytyisi rehellisesti kertoa jos ei tieda ja luvata ottaa
selvaa. Kenestakaan ei kuitenkaan loppujenlopuksi tieda miten kauan alalla on ollut, mutta pidet-
tiin todennakoisempana, etta iakkaampi ihminen on alalla kauemmin ollut. Joillekin ialla oli merki-
tystd, mutta kaikki eivat ndhneet valittajan ialla olevan mitadn merkitysta. Valittajan sukupuolella

ei koettu olevan merkitysta.

4.3 Valityspalvelun jalkeiset mielipiteet kokonaisuudesta

Kolmas tutkimusongelma kasitteli sitd, millainen mielikuva toimeksiantajalle jai Huoneistokeskuk-
sesta ja vélittajasta henkilona. Valitysliikkeeseen oltiin tyytyvaisia ja valittdjaan henkilona melko
tyytyvéisia. Parantamisen varaa olisi kuitenkin ollut useissa asioissa, mutta tarkeana pidettiin, etta
kaupat syntyivat nopeasti ja valittaja toimi sovitusti. Hinnoittelu ei ollut mennyt toivotusti monen
kohdalla. Huoneistokeskuksesta valitysliikkeena jai mieleen, etta se on luotettava ja hyva kiinteis-
tonvalitysliike. Kokonaisuudessaan valitysprosessi nahtiin positiivisena kokemuksena. Olisi kui-
tenkin toivottu, etta hinnoittelu olisi aluksi ollut jo kohdallaan, jotta kauppaan olisi paasty toivotus-
sa ajassa nopeammin markkinatilanteen mukaisesti, kertoi haastateltava 1. Toisessa tapaukses-

sa hinta-arviota pidettiin realistisena loppujen lopuksi.

Huoneistokeskusta pidettiin tehokkaana, mutta kallina valityslikkeena. Nahtiin kuitenkin tarke-
ampana, etta kohde menee kaupaksi, kuin se, vaikka valityspalkkio on hieman kalliimpi, mita etta
kohde ei menisi kaupaksi ja palkkio olisi esimerkiksi prosentin pienempi. Huoneistokeskuksesta
jai hyva mielikuva. Huoneistokeskuksen markkinointia ja markkinointikanavia pidettiin tehokkaina

ja toimivina. Asunnoista otetut kuvat kasiteltiin hyvin, myyntiesitteet olivat hyvia.

Huoneistokeskuksesta jai hyva kuva melkein kaikille toimeksiantajille ja ainakin yhdessa tapauk-
sessa aiottiin palata Huoneistokeskuksen palveluihin seuraavan kerran, kun ostaa tai myy koh-
detta. Yhdessa tapauksessa valittajasta jai huono kuva, mutta tassa tapauksessa se ei kuiten-
kaan Huoneistokeskusta yrityksena saanut niin huonoon valoon. Ajateltiin, etta ei valtamatta
jonkun toisen henkilon kanssa menisi lopputulos nain huonosti ja, etta ei tama Huoneistokeskuk-

sen vika ole, niin paljon, kuin yksittaisen valittajan syy.
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Huoneistokeskuksesta oli myos sellainen kasitys, etteivat valittajat yrityksen sisalla keskenaan
kilpaile, niin paljon kuin muissa valitysliikkeissa. Tama odotus toteutui, silld ettd asuntoa esitteli
useampi eri valittdja. Yrityksen tiimiajattelu nahtiin positiivisena asiana. Valittajat olivat timina
kayneet katsomassa kohteen, joten oli tullut sellainen olo, etta kaikki ei ole yhden henkilon varas-

sa ja homma varmasti hoituu. Yksi toimeksiantaja mainitsi taman asian heikkoudeksi.

Valittajasta henkilona jai ammattitaitoinen ja luotettava mielikuva. Valittajaa pidettin edelleen
miellyttdvana seka patevana. Hanta aiottiin suositella ja oli jo suositeltu muille henkildille. Nimen-
omaan han suosittelisi tatad henkildd, silla hdnen kanssaan prosessia kaytiin lapi. Yhdessa tapa-
uksessa valittajan toimintaan ei loppujen lopuksi oltu tyytyvaisia. Valittajaa pidettiin kuitenkin edel-
leenkin henkilona mukavana, mutta hanen toimintavastaan ei pidetty, miten han toimeksiantajaa
kohteli tietyissa tilanteissa. Kaksi haastateltavista koki, ettd valittaja ei riittdvasti asettunut myyjan
puolelle, vaan oli likaa ostajan puolella. Kun tarjousneuvottelut olivat alkaneet, koettiin, etta kes-
kustelu muuttui jaykaksi eiké se ollut enaa avointa ja joustavaa. Tassa olisi toivottu enemmén

vapaata keskustelua ja enemman valittajalta myyjan puolella oloa.

Valittaja, jonka kanssa toimeksianto tehtiin ei ollut valttamatta se, joka 16ysi asunnolle ostajan.
Talla ei koettu niin olevan valia, kuka asunnolle ostajan I6ysi. Useammat valittajat kavivat esitte-
leméssa asuntoa, mutta oltiin kuitenkin myés hankkijavalittdjan kanssa koko ajan yhteydessa
my0s. Oltiin sellaisessa kasityksessa, ettd Huoneistokeskuksella tdmé on yleinen tapa, etta toi-
meksiannot ovat yhteisia, eika silla koettu olevan mitaan merkitysta lopputuloksen kannalta. Ai-

noastaan yksi toimeksiantaja koki tasta olleen haittaa.

Koettiin, etta valittajalta oli puuttunut innokkuus toiminnastaan ainakin yhden toimeksiannon koh-
dalla. Parantamisen varaa olisi jonkun verran ollut, mutta tarkeana pidettiin, etta kaupat syntyivat

nopeasti ja valittaja toimi sovitusti ja piti yhteytta.

Yksi haastateltavista kertoi, etta valitysliiketta tai valittajaa oli jalkikateen suositeltu tuttaville ja
aiottiin suositella jatkossakin. Seka Huoneistokeskusta etta valittajaa voitaisiin suositella. Valitta-
jaa suositeltaisiin hyvan sujuvasanaisen esiintymisen takia, henkilona, jolta mielellaan itsekin

VOisi ostaa asunnon.

Kaksi haastateltavista, etta valittajaa tai Huoneistokeskusta ei valttamatta lahdettaisi suosittele-

maan tuttaville, niin hyvin asiat eivat kuitenkaan toimineet. Omia kokemuksia toki voisi kertoa ja
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mainita, mika toimi ja mika ei. Seuraavalla kerralla, kun myyntitoimeksianto taytyisi tehda valitys-
likkeen kanssa, niin katsottaisiin my0s muita vaihtoehtoja ja jos tuttava suosittelisi jotain muuta

valittajaa, niin voitaisiin kayttaa toistakin valittajaa inan yhta hyvin.

Yhdessé tapauksessa ei uskottu, ettd palataan enada Huoneistokeskuksen pariin valityspalvelun
tarpeessa. Mielessa oli jokin toinen valitysliike, jonka kanssa monista asioista oli myos hyvia ko-
kemuksia, sita voitaisiin suositella muillekin, mutta Huoneistokeskusta tai varsinkaan kyseista
valittajaa ei aiottu suositella. Tama toimeksiantaja oli asioinut Huoneistokeskuksen kanssa aiem-
minkin. Koettiin, etta valittdja henkilona aiheutti sen, etta ei halua asioida Huoneistokeskuksen
kanssa jatkossa, ei niinkdan Huoneistokeskus valityslikkeend. Tassa tapaukset odotukset eivat

tayttyneet.

Aiemmat kokemukset tuttavien kanssa keskusteltaessa olivat, ettda Huoneistokeskuksesta pidet-
tiin kallina. Suositeltaisiin kuitenkin valitysliikettd hyvan nakyvyyden ja koon takia. Mink& nahtiin

tuovan tehokkuutta ja potentiaalisia ostajia.
Syita valittajan suositteluun olivat myds hyva yhteydenpito seké valittajaltad sai vastauksia kysy-

myksiin avoimesti. Yksi toimeksiantaja oli ostettaessa asuntoa toiselta valittajalta saanut neuvoja

kiinteiston ostossa ja vakuutusasioissa. Huoneistokeskukselta sopivaa ei silloin ollut [dytynyt.
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5 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Huoneistokeskukselta odotettiin ammattitaitoista asunnonmyyntia, tehokkuutta, mahdollisimman
nopeaa kauppaan paasemistd, oikeaa markkinoiden mukaista hinnoittelua ja vaivattomuutta.
Asioiden odotettiin sujuvan lakipykalien ja hyvan valitystavan mukaisesti, kun kaytetdan valittajaa
asunnon myynnissa. Ajateltiin, ettd jos myy itse asuntoaan, niin voi tulla epdmaaraisia tilanteita,
mutta valittajaa kayttamalld myynnissa valtyttaisiin nailta epamaaraisyyksilta. Osalla asunnon
myynneista aiempi osto- tai myyntikokemus vaikutti valittajan valintaan, mutta kaikki eivat sano-
neet aiempien kokemusten vaikuttaneen. Tarkeaksi seikaksi valittajan valinnassa nousivat Nor-

dea pankista tullut suosittelu tai ystavien ja tuttavien suosittelu.

Gronroosin (2001, 105 - 106) teorian mukaan laatu on hyva, kun odotettu laatu vastaa asiakkaan
odotuksia eli odotettua laatua. Jos laatu on jollain objektiivisella tavalla mitattuna koettu hyvaksi,
mutta odotukset ovat eparealistisia, niin koettu kokonaislaatu on alhainen. Tallaisessa tapauk-
sessa laadun taso voi olla yhta korkea, mutta asiakas kokee sen heikkona, koska on odottanut
enemman palvelulta. Esimerkiksi tassa tutkimuksessa havaittiin, etta liian korkea hinta-arvio koh-
teesta voi johtaa siihen, etta asiakas kokee laadun tason heikkona, vaikka todellisuudessa se ei

sita olisikaan.

5.1 Valintaperusteet ja odotusten syntyminen

Kuten Kasso (2011, 188) sanoo, niin tastakin tutkimuksesta havaitaan, etté seikat jotka vaikutta-
vat valitysliikkeen ja valittajan valintaan ovat luotettavuuden ja tunnettuuden lisaksi valityslikkeen
tai valittajan maine. Huoneistokeskuksen imagolla oli merkittavasti vaikutusta valintaprosessissa.
Huoneistokeskuksen brandiin luotettiin, ja sen avulla ajateltiin saatavan kiinnostuneita paikalle.
Huoneistokeskusta pidettin Oulun seudulla merkittavana valitysliikkeena. Huoneistokeskusta
pidettiin tehokkaana, aikaansaavana, ammattitaitoisena ja luotettavana valityslikkeena, sen pit-
kén historian vuoksi. Sen brandi tuo uusia ensikontakteja valittajalle, koska uudet asiakkaat soit-
tavat helpommin valitysliikkeeseen, joka on tunnettu. Tassa tapauksessa Huoneistokeskuksen
maineesta voi olla niin sanotusti hyotya valittajalle, silla valittajaa valittaessa hieman suurempi

merkitys vaikuttaisi olevan valitysliikkeelld, kuin yksittaisella valittajalla henkilona.
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Gronroosin (2001, 106) mukaan imagolla on suuri merkitys asiakkaan kokemaan laatuun, joten
imagoa on syyta johtaa asianmukaisesti. Huoneistokeskuksesta oli positiivinen, hyva mielikuva
seka hyva tunnettuus. Kuten Bernstein (1986, 308) sanoo, niin tassakin tutkimuksessa kavi ilmi,
ettd imago luo tiedostettuja ja tiedostamattomia vaikutelmia yrityksesta halusi yritys sita tai ei.

Huoneistokeskusta pidettiin tunnettuna oranssista varista seka oransseista autoistaan.

Gronroos (2001, 106) on sitd mielta, ettd odotukset palveluntarjoajasta muodostuvat asiakkaalle
markkinointiviestinnasta, suusanallisesta viestinnasta, yrityksen imagosta seka asiakkaan tarpeis-
ta ja arvoista. Tassa tutkimuksessa ilmeni, ettd tuttavan suosittelulla sek& tuttavien asioinnilla
Huoneistokeskuksen kanssa oli suuri merkitys valittajan ja valitysliikkeen valintaan. Tata kautta
my0s odotukset olivat korkealla. Yllattdvan monessa tapauksessa Nordea Pankin suosittelu oli
ollut merkittava syy, ettd toimeksiantosopimus tehtiin Huoneistokeskuksen valittjan kanssa.
Pankkiyhteistyd on tarkeadssa roolissa ja silla on suuri merkitys toimeksiantojen saamiseen Huo-
neistokeskukselle. Taman vuoksi Huoneistokeskuksen kannattaisi tehostaa entisestaan yhteis-

tyéta Nordea pankin kanssa.

Odotukset Huoneistokeskuksesta olivat melko korkealla. Huoneistokeskukselta odotettiin hyvaa
nakyvyytta, jolloin hankalassakin markkinatilanteessa kohteen odotettin menevén paremmin
kaupaksi. Huoneistokeskuksesta oli myds sellainen kasitys, etteivat valittajat yrityksen sisalla
keskenaan kilpaile, niin paljon kuin monissa muissa valitysliikkeissa. Valityspalvelulta odotettiin
asiantuntemusta ja sen nakymista valittdjan toiminnassa seka laadukasta palvelua. Odotettiin
my0s, ettd valittdja antaa tietoa valitysprosessiin liittyen. Odotettiin, ettd Huoneistokeskus on
valityslikkeena parempi kuin edellisella kerralla kaytetty valityslike ja etta valittaja henkilona on
parempi kuin edellisella kerralla kaytetty valittaja, tapauksissa jolloin oli kokemusta muista valitta-

jista asuntoa myytaessa.

Kuten Kasso sanoo (2011, 187) on tarkeaa, ettd valittaja osoittaa asiantuntemuksensa ja saa
asiakkaan vakuuttuneeksi tasta, koska asiakas ostaa nimenomaan asiantuntemusta. Huoneisto-
keskuksen valittaja tuntui asiantuntevalta. Sen lisaksi, ettd hanen odotettiin olevan parempi kuin
edellinen valittaja, hanelta odotettiin hyvia vuorovaikutustaitoja ja nopeaa yhteydenottoa. Valitta-
jalta odotettiin huoliteltua ulkonakaoa. Liiallinen virallisuus ei ollut ainakaan kaikkien mielesta toi-
vottua. Arvostetuiksi piirteiksi valittajassa nousivat avoimuus ja rehellisyys se, etta toimii niin kuin
on ennalta sovittu. Pidettiin myos tarkeana, etta valittaja neuvoo ostajaa seka myyjaa prosessis-

sa.
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Vahvaselka (2004, 134) on sita mielta, ettd myyntiprosessiin kuuluu viisi eri vaihetta, jotka ovat:
suunnittelu- ja valmisteluvaihe, yhteydenottoasiakkaaseen ja neuvotteluajan varaaminen, myynti-
neuvottelu, kaupanpaattaminen ja jalkihoito seka jalkimarkkinointi. Tutkimuksen perusteella voi-
daan todeta, etta kiinteistonvalityspalvelussa kaikki ndma vaiheet ovat olennaisia onnistumisen
kannalta palvelun laadussa. Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd on erityisen tarkeaa,
ettd valittaja valmistautuu arviokayntiin huolellisesti. Ratkaisevaa valittajan valinnassa oli, etta
valittaja oli huolellisesti perehtynyt etukateen kohteeseen, naytti hintatilastot, kertoi faktat toteutu-
neista kaupoista alueella, myyntiajoista ja vuodenajan vaikutuksesta myyntiin. Odotettiin, etta
valittaja on realistinen ja kertoo mahdollisuudet realistisesti esimerkiksi hinnan suhteen. Tarkeaa
oli, ettd valittaja osoitti olevansa kiinnostunut kohteesta, olevansa halukas myymaan sen ja hoitaa
juuri tdman asian hyvin yksilollisesti. Odotettiin, etta valittaja ottaa selvaad kohteesta kertoakseen
mahdollisimman hyvin tietoja ostajille. Taméan perusteella voidaan todeta, etta valittdjien kannat-
taisi kayttaa erittain paljon aikaa valmistautumiseen ennen arviokayntia ja valmistautua rauhassa

tapaamiseen.

Myyjan tarve myyda asuntonsa vaikutti valittajan valintaan. Jos tarjous tehtyna haluttin myyda
pian asunto, mutta jos ei uutta kohdetta ollut tiedossa, niin ei yhté helposti annettu asuntoa myyn-
tiin valittajalle. Silloin kun uusi asunto oli katsottuna valmiiksi, pidettiin erityisen tarkeana nopeaa
myyntia. Valittdjan valintaa perusteltin myds osittain sattumien summana. Gronroosin (1998,
264) mukaan tarpeiden lisaksi odotusten syntymiseen vaikuttavat toiveet, jotka koskevat palvelun
tarjoajaa. Hanen mukaansa asiakkaalla on tiettyja toiveita, joiden mukaisesti han haluaa palvelun

tarjoajan hanta kohtelevan. Nama teoriat tukevat hyvin taman tutkimuksen tuloksia.

5.2 Kokemukset valityspalvelusta

Odotettuun laatuun liittyvia johtopaatoksia esitettiin aikaisemmin ja nyt tarkastellaan koetun laa-
dun eroa suhteessa odotettuun laatuun. Grénroosin teoriassa palvelun koettu kokonaislaatu
muodostuu odotetusta laadusta seka koetusta laadusta (1998, 67). Tekninen laatu eli kiinteiston-
valitystoiminta koettiin hyvaksi, silla kaupat saatiin aikaan. Toiminnallisessa laadussa eli miten

laatu koettiin oli jonkun verran puutteita. Erityisesti yhteydenpidosta oli eriavia mielipiteita.

Valityspalvelun tekninen laatu ilmaisee sita, mita asiakas saa yritykselta. Tama lopputulos jaa

asiakkaalle, kun yrityksen ja asiakkaan valinen vuorovaikutus ja toimintaprosessi ovat ohi. Tek-
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nista laatua voi arvioida melko objektiivisesti toisin kuin toiminnallista laatua. (Gronroos 2001, 100
-102)

Kasso (2011, 187) on sitad mieltd, etta valittajan on tarkeaa osoittaa asiantuntemuksensa ja saada
asiakkaansa vakuuttuneeksi tasta, koska asiakas ostaa nimenomaan asiantuntemusta Valittajas-
ta oli tullut ammattitaitoinen kuva heti ensivaikutelmalla. Tarkeaa toimeksiantajille oli, etta valitta-
jalla oli asiakirjat kunnossa. Han oli perehtynyt kohteeseen seka alueeseen tarkasti. Hinnoittelu
nousi esille 1ahes kaikilla toimeksiantajilla. Hinnoittelulla, kohteen valokuvilla seka sovitussa aika-
taulussa pysymisella mitattiin valittdjan ammattitaitoa ja kokemusta. Yksi toimeksiantaja koki
myyntitapahtuman onnistuneen erittain hyvin. Kohde myytiin hyvassa yhteisymmarryksessa myy-
ja osapuolten ja valittajan valilla. Asiakirjoja pidettiin selkeina ja niista |0ytyi kaikki tarvittava tieto
muuten epéaselvissakin tilanteissa. Hanen odotuksensa tayttyivat. Tyytymattomin toimeksiantaja
koki, ettd myyntitapahtuma onnistui silta osin, ettd kauppa saatiin aikaan ja asiat paatokseen. Eli

tekninen laatu koettiin hyvaksi.

Hinta-arvio ja oikean hinnan saaminen tarjousneuvotteluissa olivat asioita, jotka kavivat jollain
tapaa ilmi kaikissa tapauksissa. Muun muassa yksi haastateltavista piti valittajan heikkoutena
hinta-arviota, joka oli tehty liilan suppeiden ja vanhojen tilastojen perusteella. Kohteen nopea
myyminen oli osoitus valittajan patevyydesta. Hinnan ja hinnoittelun puolesta moni ei ollut aivan
tyytyvéinen. Monet toivoivat nopeaa kauppaa ja yksi toimeksiantaja koki, etta hintapyynto oli ollut
aluksi lilan korkea ja optimistinen. Olisi pidetty tarkeana, ettd hinnoittelu olisi osunut kohdalleen
alusta alkaen. Yhdella taas oli hieman jaanyt mietityttdmaan olisiko hintaa kannattanut yrittaa
saada viela ylospain. Koettiin, etta saatiin nopea kauppa, mutta ei aivan niin hyvaa hintaa, kun oli

toivottu ja odotettu.

LKV-tutkintoa yksittaisen valittajan kohdalla ei pidetty niin olennaisena, koska ajateltiin, etta isos-
sa valityslikkeessa on tarvittavaa asiantuntemusta, vaikka yksittaisilla henkildilla ei olisikaan LKV-
tutkintoa. Yksi viidesta haastateltavasta sanoi, etta kiinnitti huomiota siihen, etta valittajalla on

LKV-patevyys. Tasta voidaan paatella, etta Huoneistokeskukseen valityslikkeena luotetaan.

Ensivaikutelma oli tarkeassa roolissa, kun arvioitiin valittajan patevyytta. Myohastyminen aiheutti
negatiivisia ennakkoluuloja. Pidettiin tarkeana, etta valittaja on rauhallinen, realistinen, hanella on
hyva tilannetaju ja tasapuolisuus. Valittaja oli tarpeeksi myyntihenkinen ja tuloksellisuutta arvos-

tettiin, mutta myyntihenkisyys ei saanut ostajiin pain nakya likaa. Valittajan patevyytta ja ammatti-
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taitoa kuvasti se, etta valittaja vaansi asiat rautalangasta. Valittajan ammattitaito ja patevyys na-
kyivat onnistuneena vuorovaikutuksena, esiintymisend ja lasndolona. Kun valittajalta kysyttiin

jotain, mita ei itse tiennyt, niin siihen saatiin aina asianmukaisen, asiallinen ja luotettava vastaus.

Valittajan ialla oli yhteys mielikuvaan kokeneesta ja asiantuntevasta valittajasta, eli vanhemmasta
valittajasta ajateltiin helpommin, ettd han on varmaan pitkaan ollut alalla ja ik koettiin talla tapaa
vakuuttavana. Mutta toisaalta ajateltiin, etta persoona vaikuttaa siihen, ettd onko vakuuttava ja jos
kiinnostuneisuus ja innostuneisuus nakyy toiminnassa, ensivaikutelmalla onnistuu vakuuttamaan,
niin idlla ei nahty vaikutusta asiaan. Joillekin ialla oli merkitysta, mutta kaikki eivat nahneet valitta-

jan ialla olevan mitaan merkitysta. Valittdjan sukupuolella ei ollut merkitysta valinnassa.

Gronroos (2001, 100 - 101) on sitd mieltd, ettd kokemuksiin laadusta vaikuttaa myés se, milla
tavalla asiakkaalle on toimitettu tekninen laatu tai prosessin lopputulos ja millaiseksi han kokee
saman aikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tdma on nimeltaan prosessin toiminnallinen laatu.
Gronroos on sita mieltd, etta tama liittyy merkittavasti sihen miten palvelun tarjoaja toimii ja miten
han on hoitanut totuuden hetket. Gronroosin mukaan palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla on
useita vuorovaikutustilanteita, jotka sisaltavat totuuden hetkia. Kuten Grénroos sanoo, myos ta-
man tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta toiminnallisella laadulla oli merkittavasti vaiku-
tusta asiakkaiden kokemaan laatuun. Kuten Gronroos sanoo, myds tasta tutkimuksesta huoma-
taan, etta valitysprosessi sisalsi seka menestyksellisesti ettd epaonnistuneesti hoidettuja totuu-

den hetkia, tasta syysta tekninen laatu ei pida sisallaan kaikkea, jota asiakas on kokenut.

Kuten Kasso (2011, 166) sanoo, niin tassakin tutkimuksessa yleisimméksi kielteisen asiakaspa-
lautteen syyksi tulivat puutteet yhteydenpidossa. Yhteydenpito koettiin tarpeellisena ja sita olisi
toivottu enemman. Yhteydenpito koettiin erityisen tarkeana kaikissa tapauksissa. Kaksi toimek-
siantajaa koki, etta haneen oltiin oltu riittavasti yhteydessa ja valittaja oli tassa asiassa aktiivinen.
Toinen heista oli pyytanyt valittajaa pitamaan hanet ajan tasalla. Kolme toimeksiantajaa piti yh-
teydenpitoa liian vahaisena. Puolet toimeksiantajista kokivat, etta valittajan olisi pitanyt olla aktii-
visempi esimerkiksi sopiessaan esittelyajoista. Turhauttavaa oli, jos toimeksiantaja joutui itse
soittamaan valittajalle kysyakseen tilanteesta. Useampien valittajien esitellessa kohdetta pidettiin
erityisen tarkeana yhteydenpidon merkitysta ja yhdessa toimeksiannossa koettiin, etta paremmal-
la yhteydenpidolla olisi valtytty tiedonkulun heikkenemiselta. Tutkimuksen perusteella voidaan

todeta, etta koettua palvelun laatua valityspalvelussa voidaan parantaa huomattavasti lisaamalla
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yhteydenpitoa ja sopimalla ennakkoon toimeksianto tehtdessa yhteydenpidosta. Tarkeaa on pitaa

yhteytta vaikka varsinaisesti uutta kerrottavaa ei olisikaan.

Toimeksiantaja pitivat valittjan aktiivisuutta ja sosiaalisuutta tarke@na ominaisuutena Tama tu-
kee taysin tietoperustassa oleva Vahvaselan teoriaa. Vahvaselan (2004, 21) mukaan asiantunti-
juuden vélittaminen ja ilmaiseminen asiakkaalle ja tuloksellinen toiminta edellyttdad myyjalta tietyn-
laista sosiaalista lahjakkuutta. Ensivaikutelmalta kavi iimi valittajan palvelualttius, yhteistyohaluk-
kuus, fiksuus, kohteliaisuus, miellyttavyys valittyivat tassa tilanteessa ja samalla syntyi luottamuk-

sen tunne valittajaa kohtaan.

Hyvéa palvelu koettin semmoiseksi, etta esimerkiksi, jos hintapyyntd on aivan epérealistinen, niin
hyva vélittaja kertoo asiasta rehellisesti oikealla tavalla myyjalle. Miellyttdva palvelu ja kohtelu
valityspalvelussa tarkoitti sita, etta vaikka valittajalla todellisuudessa kiire olisinkin, niin tunne siita

ei saa valittya toimeksiantajalle. Varsinaisesti tallaista oloa ei kuitenkaan ollut tullut.

Valittajalta haluttiin ohjausta, kannanottoa, vahvaa nakemystd, ja ajatuksia siihen, miten kannat-
taa toimia prosessin viemisessa eteenpéin. Toivottiin ettd valittaja ottaisi kantaa esimerkiksi saa-
tuihin ostotarjouksiin ja pidettiin tarkeana hanen mielipiteitddn. Kantaa oli otettu, mutta enem-
mankin olisi voinut valittaja tuoda mielipidettaan esille paatoksen teon yhteydessa. Pidettiin hyvéa-

na piirteena, etté valittajalla on “pilketta silmakulmassa”.

Luotettavuutta heratti se, etta valittaja kertoo rehellisesti tietaako asiasta ja etta hanella on avoin
ja rehellinen tapa vastata kysymyksiin seka on valmis selvittamaan ja ottaa selvaa. Tarkeana
pidettiin, etta valittaja on kykeneva keskustelemaan potentiaalisten ostajien kanssa herattaen
luottamuksen tunteen, mutta myos kuuntelutaitoa pidettiin tarkeana. Toivottiin myds, etta valittaja
suhtautuu kaikkiin ostajiin tosissaan ja ennakkoluulottomasti. Valittajalle pidettiin sopivana kayt-
taytymisena rauhallista, positiivista, reipasta, iloista, avointa, asiallista ja kohteliasta tapaa kayt-
taytya. Nama kaytostavat tekivat valittajasta uskottavan ja luotettavan oloisen. Ylimielista ja kaik-
kitietavaa asennetta pidettiin huonona kayttaytymisena valittajalle. Valittajan haluttiin olevan in-

nostunut asiastaan ja tekemisestaan.

Asiallinen pukeutuminen koettiin juuri asiakkaan kunnioittamisena. Pukeutuminen vaikuttaa asi-
antuntemuksen valittymiseen. Persoonallinen, siisti ja virallinen pukeutuminen seka huoliteltu

ulkoasu ja hyva ryhti olivat ndita asioita. Myos yrityksen "sormenjalki” saisi nakya valittajan pu-
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keutumisessa. Miesvalittajalla ajateltiin, ettd on sopivaa pukeutua pukuun tai ainakin pukutakkiin.

Naisvalittajalle sopivana pukeutumisena pidettiin siistia, konservatiivista pukeutumista.

Kaikki toimeksiantajista kokivat, etta myyntitapahtuma onnistui erittain hyvin tai myyntitapahtuma
onnistui tyydyttavasti. Kokonaistyytyvaisyys oli plussan puolella neljalla viidesta toimeksiantajas-
ta. Oli saatu potentiaalisia ostajaehdokkaita kohteelle ja kauppaan oli paasty kohtuullisessa ajas-
sa. Odotukset tayttyivat melko hyvin kokonaisuudessaan. Oltiin saatu tehokasta ja nopeaa palve-
lua. Yksi toimeksiantaja koki, etta valittaja oli kuitenkin tarjousneuvotteluissa asettunut liikaa osta-
jan puolelle. Hanen mielestaan hinta oli jaanyt liian pieneksi. Ajateltin huonona valityspalveluna
tallainen, silla toimeksiantajahan maksaa valityspalkkion. Valityspalvelulta ei saatu sita, mitd ha-

|luttiin eivatka odotukset tayttyneet hanen kohdallaan.

5.3. Tilanne valityspalvelun jalkeen

Gronroos. (2001, 388) on sita mielta, etta imago toimii myds suodattimena, silla se suodattaa
havaintoja, joita ihmiset tekevat yrityksesta tai sen henkildkunnasta. Taman suodattimen api
nahdaan molemmat seka tekninen ja varsinkin toiminnallinen laatu. Grénroos sanoo, etta hyvalle
imagolle suodatin toimii eraanlaisena suojana, niin tassékin tutkimuksessa kavi ilmi, etta tasta
syysta Huoneistokeskukselle pienet ongelmat tai jopa harvinaiset suuret teknisen tai toiminnalli-
sen laadun ongelmat annetaan yleensa anteeksi helposti. Mikali ongelmia sattuu liian usein, niin
suodattimen vaikutus lakkaa ja imago muuttuu. Tamakin pitaa paikkansa tutkimuksen perusteella
Kiinteistonvalitysala on mielestani hieman poikkeava teoriasta kuitenkin tassa kohtaa, koska ko-
vin suuria virheita tai ongelmia varsinkaan teknisessa laadussa ei saa tulla, niin etta ne annettai-
siin anteeksi niin helposti kuin jollain muulla alalla. Alalla on kova kilpailu, joten asiakkaat vaihta-

vat hyvin helposti valittajaa, jos asiat eivat mene odotetulla tavalla.

Valitysliikkeeseen oltiin tyytyvaisia ja valittajaan henkilona melko tyytyvaisia. Hinnoittelu ei ollut
mennyt toivotusti monen kohdalla. Huoneistokeskuksesta valityslikkeena jai mieleen, etta se on
luotettava ja hyva Kiinteistonvalitysliike. Kokonaisuudessaan valitysprosessi nahtiin positiivisena
kokemuksena. Huoneistokeskusta pidettiin tehokkaana, mutta kallina valityslikkeena. Nahtiin
kuitenkin tarkeampana, ettd kohde menee kaupaksi, kuin se, vaikka valityspalkkio on hieman

kalliimpi, mita etta kohde ei menisi kaupaksi ja palkkio olisi pienempi.
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Huoneistokeskuksesta jai hyva kuva melkein kaikille toimeksiantajille ja ainakin yhdessa tapauk-
sessa aiottiin palata Huoneistokeskuksen palveluihin seuraavan kerran, kun ostaa tai myy koh-
detta. Yhdessa tapauksessa valittajasta jai huono kuva, mutta tassa tapauksessa se ei kuiten-
kaan Huoneistokeskusta yrityksend saanut niin huonoon valoon. Ajateltiin, etta ei valttamatta
jonkun toisen henkilon kanssa menisi lopputulos ndin huonosti ja, ettd ei tdma Huoneistokeskuk-

sen vika ole, niin paljon, kuin yksittaisen valittajan syy. Tassa imago suodatti laadun puutteita.

Yrityksen tiimiajattelu nahtiin positiivisena asiana. Huoneistokeskuksesta oli sellainen kasitys,
etteivat valittajat yrityksen sisalla keskenaan kilpaile, niin paljon kuin muissa valitysliikkeissa.
Tama odotus toteutui, silla etta asuntoa esitteli useampi eri valittaja. Valittajat olivat timind kay-
neet katsomassa kohteen, joten oli tullut sellainen olo, etté kaikki ei ole yhden henkilon varassa ja
homma varmasti hoituu. Huoneistokeskuksella tama on yleinen tapa, etta toimeksiannot ovat
yhteisia, eika silla koettu olevan mitaan merkitysta lopputuloksen kannalta. Yksi toimeksiantaja

mainitsi taman asian heikkoudeksi.

Koettiin, etta valittajalta oli puuttunut innokkuus toiminnastaan ainakin yhden toimeksiannon koh-
dalla. Kaksi toimeksiantajaa koki, etta valittaja ei riittdvasti asettunut myyjan puolelle, vaan oli
likaa ostajan puolella. Parantamisen varaa olisi jonkun verran ollut, mutta tarkeana pidettiin, etta

kaupat syntyivat nopeasti ja valittaja toimi sovitusti ja piti yhteytta.

Valittajasta henkilona jai ammattitaitoinen ja luotettava mielikuva. Valittajaa pidettin edelleen
miellyttdvana seka patevana. Hanta aiottiin suositella ja oli jo suositeltu muille henkildille. Nimen-
omaan han suosittelisi tata henkiloa, silla hanen kanssaan prosessia kaytiin lapi. Yhdessa tapa-
uksessa valittajan toimintaan ei loppujen lopuksi oltu tyytyvaisia. Valittajaa pidettiin edelleenkin
henkilona mukavana, mutta hanen toimintavastaan ei pidetty, miten han toimeksiantajaa kohteli
tietyissa tilanteissa. Peltonen (2011, 70) on sitd mielta, ettd mikali kuluttaja turhautuu, eik& han
pysty luottamaan yritykseen tai on saanut huonoa palvelua, han tekee asiasta harvoin reklamaa-
tiota vaan valittaa ongelmasta yrityksen tai asiakaspalvelijan kanssa tuttaville, sukulaisilleen ja
sosiaaliselle medialle. Tallaiselta tietenkin jatkossa taytyy Huoneistokeskuksen koittaa valttya

kaikilla mahdollisilla tavoilla.

Kolme toimeksiantajaa oli valmiita suosittelemaan Huoneistokeskusta tuttavilleen. Yksi haastatel-
tavista kertoi, etta valitysliiketta tai valittajaa oli jalkikateen suositeltu tuttaville ja aiottiin suositella

jatkossakin. Lisaksi kaksi muuta toimeksiantajaa olivat valmiita suosittelemaan Huoneistokeskus-
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ta ja sen valittajaa. Aiemmat kokemukset tuttavien kanssa keskusteltaessa olivat, ettd pitivat
Huoneistokeskusta kallina, mutta suositeltaisiin kuitenkin valitysliiketta hyvan nakyvyyden, tehok-
kuuden ja koon takia. Valittajaa suositeltaisiin hyvan sujuvasanaisen esiintymisen takia, henkil6-

na, jolta mielellaan itsekin voisi ostaa asunnon.

Kaksi toimeksiantajaa ei valittajaa tai Huoneistokeskusta valttamatta suosittelisi tuttaville. Kah-
dessa tapauksessa ei uskottu, ettd palataan enda Huoneistokeskuksen pariin valityspalvelun
tarpeessa. Vaikuttaa silta, ettd naissa tapauksissa imago suodattimena ei riittanyt, vaan seuraa-
valla kerralla haluttaisiin kokeilla eri valityslikettd paremman palvelun toivossa. Huoneistokeskus-
ta tai varsinkaan kyseista valittajaa ei toisessa naista tapauksessa aiottu suositella. Taméa toi-
meksiantaja oli asioinut Huoneistokeskuksen ja saman valittdjan kanssa aiemminkin. Imago kui-
tenkin suojasi Huoneistokeskusta yrityksena, eika hanelld siita jaanyt niin huono kuva, kuin valit-
tajasta. Voidaan todeta, ettd hanella odotukset olivat jo ennestaan korkealla Huoneistokeskuk-
sesta, joten tallaisen asiakassuhteen hoitaminen on erityisen haastavaa valittajalle. Tassa tapa-

ukset odotukset eivat tayttyneet.
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6 POHDINTA

Jalkikateen ajateltuna olen tyytyvainen opinnaytetyon aihevalintaani. Aikataulu, jonka tyélle alun-
perin suunnittelin ei aivan pitanyt tydeldman vuoksi, mutta en usko sen juurikaan vaikuttaneen
tydn lopputulokseen. Aloitettuani opinnaytetydn paasin tydelamaan ja opinnaytetyon tekeminen
keskeytyi kokonaan puoleksi vuodeksi. Opinnadytetyon tekeminen loppuun tydnohessa aiheutti
sen, etta tyoni ei valmistunut suunnitellussa aikataulussa. Toisaalta olen saanut opinnaytetyohoni

sisaltoa ja erilaista nakokulmaa ollessani tydelamassa samaan aikaan.

Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia kiinteistonvalityspalvelun laatua. Tydssa tutkittiin toimeksianta-
jien nakdkulmasta tarkeitd piirteita ja ominaisuuksia vélittajassa. Tutkittavia aihealueita olivat
odotukset, kokemukset ja koettu kokonaislaatu valityspalvelun jalkeen seka mitka seikat vaikutti-
vat ratkaisevasti siihen, ettd toimeksianto tehtiin Huoneistokeskuksen ja sen vélittdjan kanssa.
Opinnaytetydn tutkimusmenetelméan valintaan olen tyytyvainen. Laadullinen tutkimus teemahaas-
tatteluna sopi hyvin tdhan tutkimukseen. Haastattelut sujuivat hyvin ja sain hyvaa palautetta
haastateltavilta. Aineistoa kertyi melko paljon ja tuntuu, ettd sen késittely oli melko haastavaa.
Tyd tuntui yksin tehtavaksi melko laajalta, joten tydn aihetta ja tutkimusongelmia olisi voinut rajata
enemman. Pidan tutkimuksen tuloksia luotettavina, sillé ne tukivat teoriaa ja aiemmin toteutettuja
tutkimuksia melko hyvin. Haastatteluissa toistuivat samat asiat melko paljon, mika vahvisti asioi-

den paikkaansa pitavyytta.

Tutkimustulosten perusteella iimeni tarkeita kehittamisehdotuksia asunto-osakkeiden ja kiinteisto-
jen myyntiin saamiseksi seka pitkien asiakassuhteiden luomiseksi. Toimeksiantajan eli Huoneis-
tokeskuksen kannattaa jatkossa kiinnittaa erityisesti huomiota kohteiden hinnoitteluun, arviokayn-
teihin valmistautumiseen seka yhteydenpitoon. Naista nostan tarkeimmaksi yhteydenpidon, koska
tama on pieni asia, jolla kokemuksesta saadaan asiakkaalle niin paljon parempi. Hyva valmistau-
tuminen arviokayntiin on tietenkin tarkeaa kohteen myyntiin saamiseksi. Pitkaaikaisia asiakassuh-
teita ei kuitenkaan luoda hatailemalla ja nakematta vaivaa. Mika sen palkitsevampaa, kuin se,
etta asiakas palaa uudelleen saman valittajan luo odottaen erinomaista kiinteistonvalityspalvelua
tallakin kerralla ja viela seuraavallakin kerralla. Valittajien innokkuuteen hoitaa toimeksianto kan-
nattaa myOs kiinnittaa huomiota. Mahdollisuuksien mukaan kannattaa yrittad valttaa tilanteita,
joiden seurauksena myyja voi kokea, etta valittaja on ostajan puolella. Lisaksi suosittelen toimek-

siantajaa tehostamaan yhteistyota Nordea pankin kautta, silla ainakin taman tutkimuksen perus-
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teella pankin rooli suosittelijana on merkittava. Suurin osa naista arviokaynneista oli tullut Nordea

pankin suosittelun kautta.

LAysin hyvia lahteitd ja lahdekirjallisuudesta sain hyvin tydhon sopivaa teoriaa. Tietoperustassa
erittain hyvia lahteita olivat Gronroosin ja Kasson kirjallisuus. Toimeksiantajaa olisi voinut hyodyn-
taa enemman tiedon lahteena esimerkiksi kayttdmalla enemman lahdehaastatteluja. Mieleeni tuli
uusia kehityshankkeita taman tyon jalkeen. Uusi tutkimusaihe olisi, ettd mitka ovat kiinteistdjen ja
asuntojen ostajien nakemykset ja kokemukset kiinteistonvalityslikkeesta ja vélittajasta. Tassa
tutkittaisiin ostajan ja myyjan nakokulmista tulleita eroavaisuuksia ja yhtalaisyyksia valitysliikkkees-
ta ja valittajasta. Tutkimus ei mielestani tuonut merkittavasti uutta tietoa jo kiinteistonvalitysalalla
olemassa olevan tiedon lisaksi. Samat asiat kuitenkin toistuvat tassakin tutkimuksessa, joten
seuraava kehittdmishanke voisi olla, etta valityslikkeessa nostetaan ndma totuudet esille esimer-
kiksi aamupalaverissa. Kiinteistonvalityspalvelun koettuun kokonaislaatuun vaikuttaviin seikkoihin
littyen olisi hyva olla luennointia aiheesta valittajille sdanndllisesti, koska ndméa asiat unohtuvat

ellei niita pida mielessa jatkuvasti.
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HAASTATTELURUNKO LITE 1
Taustatiedot: lka, ammattiryhm@, koulutus, sukupuoli.
ODOTUKSET / ENNEN PALVELUA

Oletteko aiemmin myyneet tai ostaneet asuntoja tai kiinteistoja?

Jos olette, niin vaikuttiko tama kokemus valittajan valintaan talla kerralla?

Oletteko aina kayttaneet samaa valittajaa, mikali olette asioineet valitysliikkeiden kanssa?
Mita kautta I0ysitte sopivan valittajan?

Suositteliko joku tuttavanne teille Huoneistokeskusta tai sen tiettya valittajaa?

Mika on suurin syynne valityspalvelun kayttoon?

Odotukset valittajasta

Mika oli syy, etta teitte toimeksiannon huoneistokeskuksen valittajan kanssa?
Mika oli syy, etta teitte toimeksiannon juuri kyseisen henkilon kanssa?
Millaisia odotuksia teilla oli valittajasta henkilona ennen vélityspalvelua?
Kiinnitittekd huomiota valittajan LKV-tutkintoon?
(miksi?)

Mita odotitte valityspalvelulta?
Mita ajattelitte saavanne kayttamalla valittajaa asuntonne myynnissa?
Mita mielta olitte valittajasta ennen toimeksiantoa? (Millainen maine valittajalla oli mielestanne
ennen toimeksiantoa?)
Millainen ensivaikutelma valittajasta syntyi?
Kaytittekd jotain tiettyd markkinointikanavaa etsiaksenne sopivan valittajan?
Oliko teillé jotain erityisia tarpeita tai mieltymyksia, kun valitsitte valittajan?
Millaista valittajaa arvostatte?
Tunnetteko valittajan henkildkohtaisesti tai tiedattekd hanet jostain entuudestaan?
Millainen on teidan mielestanne on hyva valittaja?

o miksi?

Odotukset valitysliikkeesta

Millaisia odotuksia teilla oli valitysliikkeesta ennen valityspalvelua

Onko teilla aiempia kokemuksia Huoneistokeskuksesta tai valittajasta, joka hoiti asuntokaup-
paanne?

Tiedéattekd tuttavienne asioineen Huoneistokeskuksen kanssa?

Millainen maine tai imago valityslikkeella oli mielestanne ennen, kun teitte toimeksiannon?
Millaista markkinointia olette huomanneet mediassa?

TEKNINEN LAATU

Oliko toimeksiantosopimus mielestanne selked ja [dytyivatko siita kaikki tarvittavat tiedot?
Miten valittdjan ammattitaito ja patevyys nakyivat valittajan toiminnassa?

Vastasiko valityspalvelu mielestanne markkinoinnissa annettuja tietoja?

Kuinka hyva ja asiantunteva valittaja toimii?
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Ovatko saamanne tiedot pitaneet paikkansa?
Naetteko valittajan ian ja kokemuksen valilla yhteytta?

TOIMINNALLINEN LAATU

Kuinka usein valittaja oli teihin yhteydessa ja oliko yhteydenpito mielestanne riittavaa?

Koitteko yhteydenpidon tarpeellisena?

Millaisena pidatte miellyttdvaa palvelua ja kohtelua?
Mille hyva valittaja nayttaa mielestanne?

Mitka ovat hyvan valittajan tuntomerkit?

Onko valittajan sukupuolella merkitysta?

Millaisia ominaisuuksia valittajassa arvostat?

Mitka ominaisuudet herattavat luotettavuutta?
Millainen kayttaytyminen on sopivaa valittajalle?
Mille adjektiiveilla kuvailisit uskottavaa valittajaa?
Millaisia persoonallisia piirteita valittajassa arvostat?

KOKEMUKSET / PALVELUN JALKEEN

Kuinka myyntitapahtuma mielestanne onnistui?

Mita koitte saavanne valityspalvelulta?

Tayttyivatkd odotuksenne?

Millainen mielikuva teille jai Huoneistokeskuksesta?

Mita mielta olette télla hetkella valittajasta henkilona?

Suosittelisitteko tata vélitysliiketta tai valittajaa muille?
Miksi?
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