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Esipuhe

Turun ammattikorkeakoulu on yksi Suomen suurimpia ammattikorkeakouluja.
Tutkintoon johtavassa koulutuksessa on noin 9500 opiskelijaa. Ammactikorkea-
koulun profiilina on monialaisuuteen perustuva innovaatiopedagogiikka, jossa
yrittdjyys, soveltava tutkimus- kehitys ja innovaatio (TKI) toiminta ja kansain-
vilisyys kytketdin opetukseen tyopaikoilla hyddynnettivien innovaatioiden tu-

kemiseksi.

Turun ammattikorkeakoulussa kehitetty innovaatiopedagogiikka on oppimisote,
johon liittyy uusia tapoja omaksua, tuottaa ja kiyttdd tictoa innovaatioiden ai-
kaansaamiseksi. Tdmi raportti kuvaa osaltaan innovaatiopedagogiikan mukaisia
toimintamenetelmii: opetuksen, tydelimin ja soveltavan TKI-toiminnan vilistd
integraatiota. Raportti pohjautuu GHOST-hankkeeseen, jossa opiskelijat kiinteis-
tonvilityksen opintojaksollaan kerddvit havainnoimalla tietoa vilittdjien toimin-
nasta asuntoesittelyissi. Hankkeen laajempi tarkoitus on kerdtd tietoa asiakkaan
kokemasta lisiarvosta kiinteistonvilitedjiad kiytetedessi ja kehictdd kiinteistonvili-

tysalan myyntiprosessia etenkin asuntoesittelyvaiheessa.

Kiinteistdnvilitysalan Keskusliitto ja Turun ammattikorkeakoulu ovat sopineet
kiinteistonvilityksen opiskelun aloittamisesta ammattikorkeakoulutasolla. Turun
ammattikorkeakoululla on tihidn hyvit edellytykset, koska saman katon alla on
sekd myynnin tradenomikoulutusta ettd rakennustekniikan insindéri- ja tydnjoh-
tokoulutusta. Myynnin koulutuksen painopisteet - myynnin johtaminen ja rahoi-
tus- ja vakuutuspalvelut seki rakennustekniikan koulutuksen kiinteistdjohtami-
sen suuntautuminen - takaavat hyvit synergiaedut kiinteisténvilicyksen opinnoil-
le. Koulutussisillot on suunniteltu yhdessi alan yritysten kanssa, jotta saavutetaan

mahdollisimman tydelimilihtdinen opetussuunnitelma.

Timi julkaisu on tarkoitettu opiskelijoille ja opetushenkildstolle matkaoppaaksi
kiinteistonvilittdjin tydohon asuntoesittelyjen osalta. Raportin havainnointiaineis-
to on kerdtty mystery shopping -menetelmilld osana yhtd kiinteistdnvilityksen

opintojaksoa. Opintojakson opiskelijat kivivit asuntoesittelyissd esiintyen asun-
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nonkatselijoina. Tehtyjen havaintojen perusteella julkaisussa kuvataan vilittdjien
toimintaa ja suoriutumista asuntoesittelyjen aikana. Julkaisu voi palvella myos
kiinteistonvilitysalan yrityksid nididen arvioidessa asuntoesittelyjen toimivuutta

ja kiinteisténvilittdjien toimintaa esittelyissd kdyneiden nuorten aikuisten silmin.

Kiitokset GHOST-hankkeen saamasta tuesta Kiinteistonvilitysalan Keskusliitolle

ja Kiinteistdalan Koulutussiitiolle.

Turussa 16.6.2016
Marjo Kumpula

Koulutus- ja tutkimuspiallikks

Turun ammattikorkeakoulu
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Kiinteistonvilitysalan yhteni liiketoiminnallisena haasteena tilld hetkelld on se,
ettd entistd useampi henkilé myy asuntonsa itse, mitd edesauttaa asuntojen myynti
verkossa. Tillaisessa tilanteessa onkin tirked tutkia ja varmistaa, ettd kiinteistonvi-
lictdjan kdyteo tuottaa mahdollisimman suuren lisdarvon asiakkaalle. Mielenkiin-
toinen kysymys onkin, millaisella kiinteisténvilittdjin toiminnalla ja osaamisella
sekd myynnin prosesseilla tuotetaan kyseinen lisdarvo asiakkaalle. Asunnonosto-
prosessi on lihes aina monikanavainen eli asiakkaat kdyttavit asunnon etsimisessd
useita tietoldhteitd. Vaikka asuntojen markkinointi on siirtynyt paljolti verkkoon,
vakavammin ostoaikein liikkeelld olevalle asiakkaalle asuntoesittely on edelleen

merkittdvi vaihe ostopditoksessi.

Julkaisussa kuvataan kiinteistdnvilictdjien ty6td ja asuntoesittelyitd. Julkaisun al-
kuosa koostuu aiheen teoriakatsauksesta ja loppuosa empiirisisti tuloksista opiske-
lijatydni toteutetuista havainnoista. Raportin aineisto on koottu mystery shopping
-menetelmilld. Havainnoitsijat tekeytyivitkin asuntoesittelyissi asunnonkatsojiksi

ja kirjasivat ylos nikemyksidin vilittdjien toiminnasta. Havainnoitsijat olivat saa-
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neet etukiteen arviointilomakkeet ja raportointiohjeet esittelykiynteji varten. Ha-
vainnoitsijoina toimivat Turun ammattikorkeakoulun kiinteisténvilityksen opin-
tojakson opiskelijat. Opiskelijoita oli niin tradenomi- kuin insindérikoulutuksesta.
Tulokset analysoi julkaisun kirjoittaja, joka toimi hankkeen vetdjini. Selvityksen
tavoitteena oli tarkastella sitd, millaisena kiinteistdnvilittdjien toiminta ndyttdytyi
asuntoesittelyissi. Tarkoituksena oli saada selville, mitka seikat kiinteistonvilic-

tdjien toiminnassa sujuvat hyvin ja missi seikoissa oli mahdollisesti kehitettava.

Mystery shopping -kidynnit kohdistuivat 108 eri asuntoesittelyyn. Selvityksen tu-
loksia kuvataan raportissa vaiheittain aina kiinteistonvilictdjin asuntoesittelyyn
valmistautumisesta asuntoesittelytilanteen pidttimiseen. ~Yhteenvetona voidaan
todeta, ettd asuntoesittelyissd kiinteistonvilictdjien toiminnassa oli paljon yhti-
ldisyyksid ja samoja esittelyn vaiheita. Pidsdintdisesti esittelytilanteet hoidettiin
asiantuntevasti ja hyvilld asiakaspalvelulla. Suurimmat erot liittyivit vilictdjien
persoonaan seki vuorovaikutus- ja myyntitaitoihin. Eniten kehitettdvia vilittdjien
tyossd ilmeni myyntitaidoissa ja etenkin asiakkaitten tarpeitten kartoittamisessa.
Tehty selvitys osoitti myos sen, miten monipuolista osaamista ja tietoa kiinteiston-

vilittdjan tydssd tarvitaan.
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Valtaosa suomalaisten kansalaisten varallisuudesta on sidottu asumiseen, ja asun-
nonosto on monelle ihmiselle elimin suurin ja merkittivin kauppa. Kiinteisténvi-
littdjin ammattia tulee tarkastella tdtd taustaa vasten. Filosofi Esa Saarinen pukee

sanoiksi asumisen merkityksen ihmiselle seuraavasti:

Asuminen on ihmisend olemisen paikkaan sidottua energiaa. Se on latautu-
mista, oman erityisyyden arkista vaalimista ja rakkaudellisuutta. Se on virit-
taytymista eteenpdin, mutta myos kiitollisuutta mahdollisuudesta pysahtya ja
olla paikallaan tekemadtta mitaan sen ihmeempaa. Kun jarki ja tunne kohtaa-
vat, kuten asuntokaupassa usein, on paatettava kumpaa kuuntelee. Kummal-
lekaan ei tule antaa yliotetta”. (Sipila 2013, 14-16.)

Kiinteistonvilitys on asiantuntija-ammatti, joka edellyttid tiedollista osaamista, luo-
tettavuutta, herkkyyted, pickdjannitceisyyted ja neuvottelukykyd. (Sipild 2013, 14.)
Kiinteistdnvilitysalalla menestyminen vaatii siis tekijiltdin korkeaa ammattitaitoa,
monipuolisia asiakaspalvelutaitoja ja korkeaa ammattietiikkaa. Osaava vilictdja var-
mistaa asuntokaupan turvallisen toteutumisen kaupan kaikkien osapuolten kannalta,

ja ndin asuntokaupassa voidaan vilttdd monet murheet. (Malila 2013,3.)

Asunnonostoprosessi on lihes aina monikanavainen eli asiakkaat kdyttavit asun-
non etsimisessi useita tietolihteitd. Niitd ovat esimerkiksi internet, sanomalehdet,
asuntoesittelyt, suoramarkkinointi, vilitysliikkeiden myymilit sekd kontaktit vilie-
tdjiin, tuttaviin ja sukulaisiin. (Kasso 2008, 18—19.) Edelld mainituista tietoldhteistd
internet on nykyisin selvisti yleisin kanava haettaessa asunnosta ensitietoa (93 %).
Kuluttajakdyttidytymisen muutos printtimedian kiytdstd verkkoon synnytti myds
Kiinteistonvilitysalan Keskusliiton johdolla alan oman verkkoportaalin Jokakoti.
fi:n. Asiakkaat ovat laajamittaisesti omaksuneet verkkopalvelun omakseen: samasta
palvelusta 18y tyvit lihes kaikki asuntojen myynti- ja vuokrakohteet. Kyseisen asunto-
portaalin kiytettidvyyttd, hakutoimintoja ja karctapalveluja on jatkuvasti parannettu,
ja nyt se toimii esimerkiksi myds mobiililaicteilla. Jokakoti.fi on ollut tunnettu brindi
my6s MTV3:n yhteistydn kaucta. (Hakala 2013, 12-13.) Lokakuussa 2015 Jokakoti.
fi-palvelu siirtyi Oikotie Oy:n omistukseen.
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Kiinteisténvilittdjin hyddyntiminen on kasvanut Suomessa viime vuosina etenkin
vaativammissa kohteissa kuten omakotitalot. Suomessa kiytettyni myytivien oma-
kotitalojen kohdalla arviolta 70 prosentissa kaupoista kiytetddn vilictdjad. Vertailun
vuoksi mainittakoon, ettd Ruotsissa vastaava luku on yli 90 prosenttia. Osakehuo-
neistojen myynnissi sen sijaan vilittdjan kiyttd on jonkin verran vihentynyt. (Ma-
lila 2014.)

Vilitysliikkeiden kiytostd asuntokaupassa on useita etuja. Ensiksikin lukuisat lait
asettavat asuntokaupan osapuolille velvollisuuksia, jotka vilitysalan ammattilaiset
tuntevat. Toiseksi asuntokaupan tietovaatimukset ja epavarmuustekijit ovat muu-
tenkin lisadntyneet. Lisiksi moni ostaja kokee asioinnin miellyttavimmiksi vilit-
tdjin kuin omistajan kanssa. Esimerkiksi kaupan kohteen mahdollisista puutteista
on helpompi kyselld kiinteistonvilittdjaled kuin asunnon omistajalta. Merkittdvi
etu on perinteisesti ollut vilittdjien parempi asuntomarkkinatieto verrattuna asun-
tomarkkinoilla harvoin toimiviin myyjiin tai ostajiin. Tétd vilittdjin tietoylivoimaa
kaventaa kuitenkin nykyisin yleisesti verkossa saatavilla oleva markkinatieto. Asun-
tomarkkinatietoon kuuluu oleellisena osana asuntojen hintatason tuntemus. Oikea
hintapyyntd estdd asunnon liian halvalla myymisen ja toisaalta sen, ettd asunto jid
myymittd tai ettd sen myyntiaika venyy lifan korkean hintaodotuksen takia. (Kasso
2014, 2, 137-138.)

Tdmin julkaisun tarkoituksena on selvittdd kiinteistonvilittdjien toimintaa asunto-
esittelyissd. Aineisto on hankittu mystery shopping -menetelmilli eli siten, ettd ha-
vainnoitsijat tekeytyivit asunnonkatsojiksi asuntoesittelyissi. Julkaisussa keskitytdin

tarkastelemaan seuraavia seikkoja:

*  Millaisena kiinteistonvilittdjien toiminta ndyttdytyy asuntoesittelyissi?
e Mitki seikat kiinteistdnvilittdjien toiminnassa toimivat hyvin ja missd

seikoissa on mahdollisesti kehitettdvia?

Julkaisun alkuosa sisiltdd lyhyen kirjallisuuskatsauksen raportin kannalta keskeisiin
seikkoihin. Niitd ovat kiinteistdnvilitysala Suomessa, kiinteistonvilittdjin tyo ja
asuntoesittelyt. Raportin loppuosuudessa esitetdin selvityksen tuloksia ja runsaasti

kiytinnon esimerkkejd asuntoesittelyistd.
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Kiinteistdnvilitys on sidnneltyd toimintaa, jota Suomessa valvovat aluchallinto- ja
kuluttajaviranomaiset. Vain vilitysrekisteriin merkityt toimijat eli vilitysliikkeet
saavat harjoittaa kiinteistdnvilitystoimintaa. Varsinaista toimilupaa ei edellytetd,
mutta vilitysliikkeen rekisterdinnille on asetettu tiettyji ammatillisia ja muita vaa-
timuksia. (Kasso 2014, 1.) Kiinteistonvilitysliikkeistd ja vuokrahuoneiston vilitys-
liikkeistd siidetyssi laissa (vilitysliikelaki) miiritellddn vilitystoiminnan harjoitta-
misen edellytykset (mm. rekisterdinti, ilmoitukset, vastuuvakuutus ja vastaava hoi-

taja).

Kiinteistonvilittdji tai LKV-lyhennystd (laillistettu kiinteistonvilictdjd) saa kiyt
tdd vain kiinteistonvilittdjikokeen lipdissyt henkilo. LKV-pitevyys osoittaa henki-
16n tuntevan riittavisti vélitystoiminnan harjoittamisen kannalta tarpeellisen lain-
sddddnnon ja hyvin vilitystavan sekid hallitsevan vilitystoimeksiannon hoitamisen
edellyttimit kdytinnon toimet. Keskuskauppakamarin nimeima vilittdjikoelauta-
kunta jirjestia LKV-kokeen yleensi kaksi kertaa vuodessa. Kokeen lipdisee yleensi
vain noin kolmannes osallistujista, joten se ei ole pelkkd "muodollisuus”. (Haulos
ym. 2013, 36). Lainmuutoksen myotd vuoden 2016 alusta vilitysliikkeen jokaisessa
toimipaikassa vilitystehtivid suorittavista henkildistd vihintdin puolella on oltava
LKV-ammattipitevyys, kun tihin on aiemmin riittdnyt yksikin henkils. Lakimuu-

tos onkin aiheuttanut suurta kouluttautumistarvetta alalla.

Vilityslainsidadinndssi mainitaan, etti kaikessa vilitystoiminnassa on noudatettava
hyvii vilitystapaa. Laissa ei ole midritelty, mitd hyvilld vilitystavalla tarkoitetaan.
Kiinteistonvilitysalan Keskusliitto jisenineen onkin laatinut Hyvi vilitystapa -oh-
jeen, jonka tarkoituksena on tehdi nikyviksi alan pelisdinnét ja suojata siten seki
ostajia ettd myyjid. Hyvin Vilitystavan ohjetta sovelletaan kuluttaja-asemassa ole-
viin asiakkaisiin ja sellaisiin toimeksiantoihin, joissa vilitettdvini ei ole elinkeino-
toimintaan liittyvd kohde. Hyvin vilitystavan sisiltoon vaikuttavat muun muas-
sa tuomioistuinten paicdkset, kuluttajariitalautakunnan suosicukset, viranomaisten

ohjeet ja alan vakiintunut kiytintd. Hyvi vilitystapa on normi, joka muuttuu ajassa
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ottaen huomioon sekd uudet menettelytavat ettd arvostukset alalla. Hyvi vilitystapa
on kiteytetysti vilitystoiminnan luotettavuutta ja avoimuutta, tunnollisuutta tehti-
vien hoitamisessa seki lojaaliutta toimeksiantajaa ja timin vastapuolta seki kilpaile-

via elinkeinonharjoittajia kohtaan (Haulos ym. 2013, 27, 55.)

Suomessa kiinteistonvilitysalalla toimii vajaat 1 500 yritystd. (Tyo- ja elinkein-
oministerid, 2015). Yleisimmin yricyksissd tydskentelee 6-10 vilittdjad, seuraavaksi
eniten on pienempid 3—5 vilittdjin yrityksid. Suurin osa alan yrityksisti sijaitsee
Uudenmaan maakunnassa (41 %) ja toiseksi eniten Pirkanmaalla (10 %). (Kiin-
teistonvilitysalan Keskusliicto ry. 2014, 9.) Suuria kiinteistonvilitysyrityksid Suo-
messa ovat Kiinteistdmaailma, OP-Kiinteistokeskus, Aktia, RE/MAX, Habita seki
Realia Group, johon kuuluvat Huoneistokeskus, Huom! Huoneistomarkkinointi
ja SKV Kiinteistonvilitys. Kiinteistonvilitysyritysten markkinajohtajuus vaihtelee
maantieteellisesti. Esimerkiksi paikaupunkiseudulla Kiinteistomaailma on mark-
kinajohtaja (Kiinteistomaailma 2015). Vuonna 1953 perustettu Huoneistokeskus
sen sijaan on ikinsi puolesta ehtinyt olla mukana suomalaisissa asuntokaupoissa

useammin kuin mikiddn muu yritys (Huoneistokeskus 2014).

Kiinteistonvilitysalan yrityksissi tyoskentelee henkilditd eri ammattinimikkeilld
ja statuksilla. Yleisin ammattinimike on kiinteistdnvilittdjd ja seuraavaksi ylei-
sin yrittdji, omistaja, sekd osaomistaja. Seuraavaksi yleisimpid nimikkeitd ovat
myyntiedustaja ja -neuvottelija. Mairillisesti edellisid vihemmin on toimipisteen
vetdjii, myyntijohtajia, myyntipiillikoitd ja myyntisihteereitd. Kuviossa 1 on esi-
tetty vilitysalalla toimivien pidasiallisia toimenkuvia. Alalla tydskentelevilld pai-
asiallinen toimenkuva on asuntojen ja asuinkiinteistdjen vilitys, seuraavaksi eni-
ten on kiinteistdarviointeja ja kolmanneksi eniten vapaa-ajan asuntojen vilitysti.
Edellisid vihemmin on vuokravilitystd, toimitilavilitystd, maa- ja metsitilojen
vilitystd ja yrityksen sisdisissd tukitoiminnoissa toimimista. (Kiinteistdnvilitys-
alan keskusliitto ry. 2014, 6-7.) Tissi raportissa keskitytddn kiinteistonvilittdjien

tyossd asuntojen vilitykseen.
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Paaasiallinen toimenkuva®

Yrityksen sisdiset tukitoiminnot 18

Maa- ja metsatilojen valitys 22

Toimitilavalitys 22
Vuokravalitys 37
Vapaa-ajan asuntojen valitys 44
Kiinteistéarvioinnit 50
Asuntojen ja asuinkiinteistojen 86
valitys
0 20 20 50 80 700

* % vastaajista toimenkuvaan kuuluu

KUVIO 1.
Kiinteistonvalittdjien toimenkuvia (Kiinteistonvalitysalan Keskusliitto ry. 2014, 6-7).

Yhteiskunnan talouskehitys heijastuu kiinteistonvilitysalalle ja nikyy esimerkiksi
vilitysalan tydntekijéiden ansiokehityksessd ja alan tydllisyydessd. Kiinteistonvili-
tysalan tyontekijimdiri oli korkeimmillaan Suomessa vuosina 2007 ja 2009, jol-
loin alalla tydskenteli keskimairin 4900 henkil6d kun taas vuoden 2014 taantumassa
alalla puolestaan toimi vajaat 4200 henkilod. (Malila 2015.) Asuntomarkkinoilla on
ollut hiljaista viime vuosina talouden taantuman takia: asuntokauppojen miirit ja
hinnat ovat laskeneet voimakkaasti. Tydctomyyden kasvu, ostovoiman supistuminen
ja yleinen epivarmuus nikyvit asuntokaupassa. Edes alhainen korkotaso tai pank-
kien alhaiset asuntolainamarginaalit eivit ole vilkastuttaneet asuntokauppaa. Vuosi
2015 nidytcad kuitenkin asuntojen myynnin kappalemiirien osalta kddntyneen nou-

suun, vaikka silti alalla jaddddn kauas tavanomaisista luvuista. (Brotherus 2015, 3.)

Alueittain asuntokaupassa on suuria eroja. T4lld hetkelld asuntojen myynti on erityi-
sen haastavaa rakennemuutospaikkakunnilla. Kysyntid vastaavia oikeantyyppisid ja
-hintaisia asuntoja tarvittaisiin puolestaan lisdd kasvukeskuksissa. Asuntokaupan
hiljaisuus heijastuu myés muille aloille kuten remonttiyrityksiin, sisustusliikkeisiin
ja kuntotarkastusyrityksiin. Asuntokaupassa nikyvitkin yhteiskunnassa tapahtuvat

muutokset miti moninaisemmin. (Malila 2015.)
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Kiinteistonvilittdjan tehtividnd on saattaa kaupan osapuolet kosketuksiin, on tar-
koituksena sitten myydi asunto-osake, omakotitalo, kesimokki tai muu kiinteisto.
Vilitedjd toimii jommankumman kaupan osapuolen lukuun — yleisimmin myyjin.
Kun vilictdji saa aikaan kaupan, hin laskuttaa sovitun vilityspalkkion asiakkaaltaan.
Tavanomaiset vilityspalkkiot ovat olleet noin 3—4 % asunto-osakkeen kauppahin-
nasta. Vilittdjit toimivat lihes poikkeuksetta tiydelld riskilld. Ellei asuntokauppaa
synny, valittdji ei ansaitse mitddn — lukuun ottamatta mahdollisesti etukiteen sovit-

tuja laskutettavia kustannuksia. (Kasso 2008, 20, 22.)
Asuntokaupassa vilittdjan palveluihin kuuluvat yleensi:

* asunnon hinnan arviointi

* vilityssopimuksen tekeminen

* myyjdn opastus ja neuvonta asuntokauppaan liittyvissi asioissa
*  lehd- ja verkkoilmoittelu ja muu markkinointi

* asunnon esittely

* tiedonanto ostajachdokkaalle asunnosta ja asuntokaupasta

* tarjousten ja mahdollisen kisirahan vastaanottaminen

*  kauppakirjan laadinta.

(Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014.)

Toimeksiannon alussa vilittdjan kannattaa kerdti riictavisti etukiteistietoa asiakkaasta,
asunnosta ja taloyhtiostd. Hinen tulee ottaa selvdd esimerkiksi taloyhtién taloudellisesta
tilanteesta ja tulevista remonteista. Hankintakiynnille on hyvi ottaa kollega mukaan,
mikali vilitedjd on uransa alussa tai kohde on poikkeuksellisen vaativa. Haastavista koh-
teista voidaan miettid yhdessd kollegojen kanssa sopivaa hintaa tai tehdd hankintakdynti
ehkd useammassakin osassa. Hinnoittelussa tulee arvioida hintaa myos myyntitilastojen,
sen hetkisen kilpailun ja kollegoiden nikemysten perusteella. Hintapyynto pditetdin kui-

tenkin yhdessd asiakkaan kanssa. Vilitedjin ei tulisi esicedd asiakkaalle lifan optimistista

Karpasena katossa 13



hinta-arvioita. Usein asiakkaat padtyvit samaan lopputulokseen hintapyynnést, jos heille
on esittdd kauppahintatilastoja kyseiseltd alueelta. Oman vilitystoimiston ja alan toimin-
tatavat kannattaa kertoa selkeisti asiakkaalle. (Loikkanen 2014, 14-16, 18-19, 30, 34.)

Kiinteistonvilitysalan ammattilaiset -tutkimuksen mukaan kiinteisténvilittdjit an-
saitsevat kohtuullisen hyvii palkkaa. Tyoajat ja tydmairic vaihtelevat. Keskimiirin
vuonna 2013 vilitedjille kertyi 41-50 tyStuntia viikossa. Joka kolmannella viliceajalld
tyotunnit yliceivie 50 tuntia viikossa. (Kiinteistonvilitysalan Keskusliitto ry. 2014,
15.) Kuviossa 2 on esitetty kiinteistonvilittdjin tydajan jakautumista eri tehtivien

kesken. (Kiinteistonvilitysalan Keskusliitto ry. 2014, 16.)

Ty6ajan jakautuminen

Muut tehtavat Asiakashallinta

14% ja asiakkuuksien
hoitaminen
26%

Jalkitoimet
7%

Markkinointi

Yksityis- ja 16%
yleisesittelyt Kaupantekoon
20% valmistautuminen
ja myyntityo
17%
KUVIO 2.

Kiinteistonvalittdjien tydajan jakautuminen eri tehtavien kesken (Kiinteistonvalitysalan
Keskusliitto ry. 2014, 16).
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Kuten kuviosta nikyy, vilittdjien tyohon sisiltyy monenlaisia tehtivid sekd tyo-
paikalla ettd tyopaikan ulkopuolella. Edelld mainitun tutkimuksen mukaan asia-
kashankintaan ja asiakkuuksien hoitamiseen kuluu tydajasta keskimiirin 26 %.
Toimeksiantojen hankintaan voi kulua tydajasta joskus jopa 60-70 prosenttia.
(Kasso 2008, 24.) Uusille alalle tulijoille oman asiakaskunnan hankkiminen on

erityisen haastavaa ja aikaa vievi, ja siksi osa heistd ei jiikiin alalle.

Mitd osaamista kiinteistonvilitedjilld culisi olla? Hinen tulee olla percheynyt
alan lainsidddntodn ja sen soveltamiskdytdntdon, tuntea vallitseva markkinati-
lanne ja osata hoitaa vilitystehtdaviin kuuluvac kdytdnnon tehedvie. Vilictdjin
pitdisi tuntea varsinaisen oikeuskidytinnon ohella myds relevantit kuluttajava-
lituslautakunnan ratkaisut seki kuluttaja-asiamichen ohjeet. Ammattitaito- ja
huolellisuusvaatimukset korostuvat vilittdjin antaessa arviota tavoitehinnasta
ja toimeksiannon toteutumisajasta. Huolellisuutta tarvitaan myos kerrottaessa
kohteesta tietoja toimeksiantajan vastapuolelle seki vilityskohdetta koskevan so-
pimuksen laadinnassa. (Keskitalo 2012, 298-299.) Vilictdjin kohtuullisen hyvi
osaaminen kiinteistdon, kiinteistdoikeuksiin, rahoitukseen ja transaktioon liit-
tyvistd seikoista on tarpeen sekd ymmairrys siitd, mihin oma asiantuntemus ei

riitd (Viitanen 2013, 30).

Vilitystoiminta on asiakaspalvelua, jonka tarkoituksena on 16ytii rackaisu asiak-
kaan asunto- tai toimitilatarpeisiin. Asiakkaan tarpeen ja vilittdjin oman talou-
dellisen tavoitteen yhdistiminen vaativat hyvii tietoja, myyntitaitoa, asiakaspal-
veluosaamista ja kykyd hallita erilaisia tilanteita. Vilictdjan tyossi vilitedjd myy
ensin omaa luotettavuuttaan ja ammattitaitoaan ja sitten vasta vilityskohdetta.
Vilitystoimintaan liittyy moneen muuhun myynti- ja asiakaspalvelualaan verrat-
tuna paljon erityisosaamisen tarvetta juridiikasta, taloudesta, tekniikasta ja my®s
yhteiskunnan ja yhteisojen rakenteista (Kasso 2014, 167, 175.) sekd psykologias-
ta. Kiinteistdnvilittdjin kannactaa myos luoda kattava yhteistydverkosto hyviksi
havaittujen ammattilaisten kanssa; asiakkaat saattavat kyselld suosituksia esimer-

kiksi remontti- tai siivouspalveluista (Loikkanen 2014, 71).
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KUVA 2.
Kiinteistonvalitys vaatii hyvia vuorovaikutustaitoja.

Asunnonostajien joukossa voi olla joko omaa kotia tai sijoitusasuntoa etsivid. Til-
16in kiinteistonvilicedjan tulee ymmaireii asiakkaiden erilaiset tarpeet ja arvostukset.
Vilittdjin on tarpeellista tietdd, miki tekee asunnosta hyvin sijoituskohteen. Sijoi-
tusasunnoissa ostettu asunto vuokrataan eteenpiin ja sijoitetulle pidomalle haetaan
hyviid tuottoa. T4lloin asunnossa tulisi olla kohtuullinen hoitovastike, hyvit litken-
neyhteydet ja tehty isot taloyhtién remontit. Sijoitusasuntojen kohdalla paikkakun-
nalla on hyvi olla oppilaitoksia ja paljon tyopaikkoja, jolloin asunto on helposti

vuokrattavissa eteenpdin.

Riippumatta siitd onko vilitettdvd kohde tarkoitettu sijoitusasunnoksi vai omaksi

kodiksi, yleensi seuraavilla seikoilla on merkitysti:

* asunnon kunto

e pohjaratkaisun toimivuus, huonekorkeus, valaistussuhteet ja tilan tuntu
* asuinkerros

e arkkitehtuuri

*  tontin omistus
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e hissi

e pihapiiri ja leikkipaikka

* liikenteen melu

*  siilytystilat

* aiemman asukkaan tupakointi

* autopaikka, parveke, sauna ja takka
e limmitysjirjestelmi

*  ympiristo.

(Asuntosijoitusopas.fi. 2013.)

Asunnossa etenkin kylpyhuoneen ja keittion kalusteitten ja koneitten kunto ovat
tirkeitd, koska niiden huoneiden remontoinnit ovat kalliita ja asumista eniten hait-
taavia. Pesukoneen mahtuminen kylpyhuoneeseen on yksi tirked tekija. Se, missd
kerroksessa asunto sijaitsee, vaikuttaa myds kohteen houkuttelevuuteen. Hissitalon
ylimmit kerrokset ovat usein suosittuja hyvien nikymien ja rauhallisuuden takia.
Ensimmiisessd kerroksessa voi olla herkemmin melu- ja polyhaittoja. Arkkitehtuu-
rin kannalta arvostettuja asuntoja 16ytyy etenkin hyvin vanhoista tai aivan uusista

taloista. (Asuntosijoitusopas.fi. 2013.)

Kiinteistonvilittdjin valinnassa on loydetty kriteerejd, joiden perusteella asunnon

myyjit valitsevat asunnolleen vilittdjan:

e asunnon hinnoittelu koettu oikeaksi

e ystdvien ja tuttujen suositukset

*  vilittdjin hyvi tunnettuus alueella

e vilittdjan paikallistuntemus alueen markkinatilanteesta

e vilictdjan hyvd myyntiote: aktiivisuus, myyntihenkisyys, sosiaalisuus
ja neuvottelutaidot (Kotia myymissi? Niin tunnistat hyvin

kiinteistdnvilitedjin 2015)

* vilityspalkkion suuruus.
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Asuntojen markkinointi on siirtynyt paljolti verkkoon, missi kohteista voi kertoa leh-
ti-ilmoitusta monipuolisemmin esimerkiksi valokuvin. Melko uusi ilmié Suomessa on
asuntojen esittely verkkopalveluissa asuntoesittelyvideoin. Muualla maailmassa video
on jo yleinen asunnon esittelykeino. Esimerkiksi Yhdysvalloissa 70 % asunnonostajis-
ta on tutustunut asuntovaihtoehtoihin videoesittelyiden avulla. Verkossa oleviin va-
lokuviin verrattuna videot helpottavat esimerkiksi tilan hahmottamista. Videoesitte-
lytkidn eivit kuitenkaan poista asuntondyttdjen tarvetta ja merkitystd. (Asuntomark-
kinoilla uusi villitys 2015.) Asunnon nikeminen omin silmin paikan pailld kertoo
kohteesta eniten, esimerkiksi asunnon ympiristostd, kunnosta, mahdollisesta melusta
ja valon suunnista. Esittelyyn tulevat ihmiset ovat ehkd aiempaa enemmin tosissaan

ostamisen suhteen, koska he ovat jo perehtyneet kohteeseen alustavasti verkossa.

KUVA 3.
Verkkomaailma on nykyadan kiintea osa-alue kiinteistonvalityksessa.

Asuntoesittelyji on kahta pailajia: yleis- ja yksityisesiteelyt. Yleisesiteelyt eli ns. sun-
nuntaindytdt ovat kaikille kiinnostuneille tarkoitettuja ja yksityisesittelyt vain tietylle
asiakkaalle jirjestettyjid. Asuntokaupassa palvelun muuttumista kuvastaa yksityis-

niyttdjen lisidntyminen. Arviolta jopa 70 % asuntokaupoista tehdiddn yksityises-
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s esittelyssd. Muualla Euroopassa jirjestetddn lihinnd vain yksityisndyttojd. Yksi-
tyisesittelyn etuna on se, ettd asiakas saa osakseen vilittdjin jakamattoman huomion
ja se, ettd ostajakandidaacti rohkenee ehkd helpommin esittdimiin vilicedjille kysy-
myksid. Asuntondyton turvallisuus- ja valvontakysymykset myos helpottuvat yksi-
tyisndytdissi. (Koivisto 2011.) Kynnys yksityisndyttoon tulemiselle voi olla kuiten-
kin joillekin ihmisille liian korkea, ja yleisesittelyt ovat hyvi keino kiydi kohteessa
anonyymisti. Yleisesittelyjen ajankohdan valintaan vélittdjilld vaikuttavat vuodenajan

valoisuus ja esimerkiksi loma-ajat. (Tunkelo 2015.)

™

| Esittely

V4
| i
@\

KUVA 4.
Opasteet johdattavat asuntoesittelyyn. Kuvat: Marjo Kumpula

Niyttdjen viikonpiivit vaihtelevat. Nykyisin on usein siirrytty sunnuntaindytdistd
arki-iltoihin, koska ihmiset arvostavat vapaa-aikaansa etenkin viikonloppuisin. Jul-
kiset esittelyt ovat hyvid kiinnostuksen herittelijoini, ja ne voidaankin nihd4 myyn-
tikohteen avauksina. Asuntoesittelyt ovat vilittdjille myds oiva keino laajentaa omaa
asiakasverkostoaan. (Koivisto 2011.) Asuntoesittelyissd kévijit voivat olla etsimissd
joko itselle tai omaisilleen asuntoa. Tilloin eri kohteet vetdvit puoleensa erilaisia
katsojia. Asiakas saattaa kidydd katsomassa kohdetta useita kertoja kypsytellessiin

ostopddtdstd ja aina ei siltikdidn synny kauppaa.

Kiinteistovilittdjien mukaan melkein kaikissa nidytoissd kdy ihmisid ilman ostoaikeita
etsimissi sisustus- ja remonttivinkkeji tai vain uteliaisuuttaan. Naapurit ovat erityisen
uteliaita ndytoissd kivijoicd. Jopa puolet ndyton kivijoistd saattaa olla vain katselemassa.
Huvikseen niytt66n tulevan henkilén voi kuulemma usein tunnistaa siité, ettd timi

tulee niyteon kivelysauvojen kanssa tai lenkkitamineissa. Isot ja kalliic kohteet sekd
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julkisuuden henkildiden asunnot erityisesti houkuttelevat kivijéiti ja siksi niihin yleen-
sd jirjestetdidn vain yksityisndyttojd. Uteliaista kivijoistd on toki se etu, ettd asunnon
katsojamairi ndyttdd suuremmalta, jolloin kohde vaikuttaa kiinnostavammalta. (Kaa-

renoja 2010.) Kuvioon 3 on koottu tyypilliset asuntoesittelyn toteuttamisen vaiheet.

Yrityksen asiakaspalvelua koskevien
toimintaperiaatteiden ja ohjeiden
noudattaminen

Katselmus kohteessa

Asiakirjat esille

Asiakkaiden palvelu
vuorovaikutteisesti

Yhtion taloudellisen

tilanteen selvittely/velvoitteet

Hankalissakin tilanteissa
vastuullinen toiminta

Tarjouksen tekemista varten
tarvittavat tiedot ja asiakirjat

KUVIO 3.
Asuntoesittelyn toteuttamisen vaiheet (Opetushallitus 2011, 18).
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Ennen asuntoesittelyi vilittdji tekee katselmuksen niyttdkohteessa. T4lloin hin
tutustuu kohteeseen tarkemmin. Asuntoesittelyn valmisteluun kuuluu myos asia-
kirjoista huolehtiminen. Asuntoesittelyssi tulee laittaa esille vihintddn sdadés-
ten edellyttamit asiakirjat. Esittelyn alkaessa valmistaudutaan ottamaan asun-
nonkatselijat vastaan. Asuntoesittelyyn tulevien asiakkaiden kanssa toimiminen
vaatii hyvii vuorovaikutustaitoja seki laajaa asiantuntemusta asuntokaupasta.
Hankalissakin tilanteissa tulee kyetd toimimaan vastuullisesti. Jos prosessi ete-
nee toivotusti, vilittdjid antaa tarjousta varten tarvittavat tiedot ja dokumentit.
Koko prosessin ajan vilittdjan tulee noudattaa yrityksensi asiakaspalvelua kos-
kevia toimintaperiaatteita ja ohjeita. (Opetushallitus 2011, 18.) Seuraavaksi jul-
kaisussa siirrytddn esittelemdin hankkeen tuloksia eli huomioita kiinteistonvi-
littdjien toiminnasta asuntoesittelyjen aikana. Samalla asuntoesittelyji kuvataan

edellisti tarkemmin.
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5.1 selvityksen tekeminen

Suomalaiseen kiinteisténvilitysliiketoimintaan suuntautuva tutkimus- ja ke-
hitystoiminta on ollut huomattavan ohutta, kun siti verrataan liiketoiminnan
rahalliseen volyymiin. Turun ammattikorkeakoulussa alkaneet kiinteistonvili-
tysalan opinnot ja niihin liittyvi tutkimus- ja kehitystyd ovat painavaus tilld
saralla. Kiinteistdnvilitysalan yhteni liiketoiminnallisena haasteena on se, ettd
entistd useampi henkilé myy asuntonsa itse, miti edesauttaa verkossa tapahtuva
asuntojen myynti. Téllaisessa tilanteessa onkin tirked tutkia ja varmistaa, ettd
kiinteistonvilittdjin kiyttd tuottaa mahdollisimman suuren lisdarvon asiakkaal-
le. Millaisella kiinteistdnvilittdjin toiminnalla ja osaamisella sekd myynnin

prosesseilla tuotetaan timi lisiarvo asiakkaalle?

GHOST-hankkeessa Turun ammattikorkeakoulun opiskelijat kerisivit asiakas-
lihtdistd tietoa havainnoimalla kiinteistonvilittdjien toimintaa asuntoesittelyis-
si. Tutkija analysoi kerityn aineiston. Asuntoesittelykiynnit liitctyivic Turun
ammattikorkeakoulussa opiskelijoille valinnaiseen kiinteistdnvilitysala opinto-
jaksoon sen yhteni oppimistehtivini. Kaikkiaan 54 opiskelijaa kivi kahdessa
nidytossd eli yhteensd kiytiin 108 asuntoesittelyssi. Niyttelyt olivat tarkoituk-
sella nimenomaan avoimia yleisesittelyjd, jotta ei teetetd vilictdjille ylimadrdistd

tydtd. Asuntoesittelyissd kdytiin ajanjaksolla 1.9.2014-10.6.2015.

Opiskelijoista valtaosa oli idltddn 20—25 vuotiaita, nais- ja miespuolisia opis-
kelijoita. My®s joitakin titd vanhempia opiskelijoita osallistui havainnointiin.

Ikinsi puolesta opiskelijat olivat melko uskottavia ostajakandidaatteja. Opiske-
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lijoissa oli sekd myyntitydn tradenomiopiskelijoita ettd rakennustekniikan insi-
noédriopiskelijoita. Asuntoesittelyji arvioitiin mystery shopping -menetelmilld
eli opiskelijat menivit asuntoesittelyihin tekeytyen kiinnostuneiksi asunnon-
katsojiksi. Opiskelijat saivat itse valita asuntoesittelykohteet. Kaikki kohteet

olivat kiytettyjd asuntoja.

Opiskelijat olivat saaneet etukiteen hankkeen vetijilti arviointilomakkeen ja
raportointiohjeet esittelykiyntejd varten (liite 1). Tutkija luki kerdtyn aineiston
lipi useita kertoja analysoiden ja etsien aineistosta teemoja. Teemoiksi nousivat
esiin luontevasti asuntoesittelyn eteneminen kronologisesti seki kiinteistonvi-

littdjin osaamistarpeet ja onnistuminen néissi eri vaiheissa.

Selvityksen tulokset haluttiin esittdd raportissa nimenomaan kuvailevina ja laa-
dullisina arvioina, jotta ne olisivat lukijalle mahdollisimman autencttisia ja eli-
minmakuisia. Timin vuoksi lomaketietoja kiytettiin lihinni selvityksen taus-
tatietoina. Raportissa haluttiin antaa arvioitsijoiden ddnelle suuri paino, joten
valtaosa tulosten esittimisesti tapahtuu suorina lainauksina (tekstissi esitetty

kursiivilla ja sisennettynd).

Arviointilomakkeilla kerdctiin taustatietoa kdyntikohteista. Taulukkoihin 1 ja
2 on koottu asuntoesittelyissi kdynnit paikkakunnittain ja asuntotyypeittdin.
Taulukossa 3 puolestaan esitetddn kiyntikohteet kiinteistdnvilitysliikkeitcdin.
Valtaosa tehdyistd mystery shopping -kidynneisti tehtiin Turun talousalueella ja

muutama myos kauempana, ilmeisesti opiskelijan kotipaikkakunnalla.
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TAULUKKO 1.
Asuntoesittelyissa kaynnit paikkakunnittain ja asuntotyypeittain.

Asuntoesittelyt

Paikkakunnittain.........108 kpl  Asuntotyypeittdin........ 108 kpl
TurkU..eeseeeeeeeeeiiieees 80 Kerrostaloasunnot....... 70
- 1712 o - OO 6 RiIVIEALOL:, ceeesieesesssssnies 21
L 5 Omakotitalot................. 8
LISt csmsaisssivessonmassmnmnasss 4 | | Puutaloasunnot............. 3
Maskilissmmnvmsmsrnd 2 Paritalot. ...cseesseesssunsassss 2
RAiSie st e 2 Vuokra-asunnot............. 4
Kaarina.asennias, 2
Seinajolti s 2
5 |11 s M SRRt S RN 1
Mynamaki.......cccceeeernnenne 1
RUSKOL s onoxmmemmonpsand il
Kangasala..........cccueenne 1
PIERALA,  cvvasmmmmmmsvacss 1
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TAULUKKO 2.
Asuntoesittelyt kiinteistonvalittajayrityksittain.

Kiinteistonvalittdjdyritys  Kdyntien maara (kpl)

Aninkaisten Kiinteistonvélitys 12
Kiinteistdmaailma 11
Huoneistomarkkinat 10
Huoneistoketju 7k

Myyntiturva “ 5
Turun Seudun 4
Op-kiinteistokeskus

Huoneistomedia / Kotina 4
Openmarket.fi 4
SP-koti E]

Eteld-Suomen 2

Kiinteistonvalittajat

Seindjoen Kotijoukkue 2

Asuntoketju 2

Kiinteistopointti 2

SKV Kiinteistonvalitys 2

Turun Habita 2

Samuli Niemela 2

Muita yksittdisia kaynteja 34

Kuten taulukosta 2 nihdiin, mukana selvityksessi oli runsaasti eri kiinteistonvilitys-

yrityksid. Osa yrityksistd kuului suuriin ketjuihin, ja osa taas oli pienid alan toimijoita.
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Seuraavaksi kisitellddn tehdyn selvityksen tuloksia eli sitd, millaiseksi kiinteistonva-
littdjien toimintaa kuvattiin ja arvioitiin. Tuloksia kisitellddn teemoittain aikajirjes-
tyksessi eli asuntoesittelyn tyypillisen prosessin mukaan aloittaen kohteen esittelyyn
valmistautumisesta ja lopettaen asuntoesittelyn paiccimiseen. Tuloksissa kuvataan

sekd vilittdjien toiminnassa havaittuja onnistumisia ettd kehittimisen kohteita.

5.2 Kiinteistonvalittajan valmistautuminen esittelyyn

Kiinteistdnvilitysliikkeen opastekyltti johdattaa tavallisimmin asunnon katsojat oi-
keaan esittelykohteeseen. Tehtyjen havaintojen perusteella opastus niyttdkohteisiin
oli hoidettu erittdin hyvin ja kohteet I8y tyivit padsidntdisesti helposti, kuten kuvi-
osta 4 nihdiin. T4ni piivini katuosoitteitten 18ytymistd helpottaa nykytekniikka.

Kuvion 4 vilittdjien myyntiaktiivisuuteen palataan luvussa 5.5.

"Ovi asuntoon oli auki, astuin sisaan ja kiinteistonvalittaja tuli heti ovelle
vastaan.”

50 49

30

20K

11

0

34
19
17 16
11
9
5
& :
| . |

Opasteet Myyntiaktiivisuus

H: B: B 4 W5 Bs

KUVIO 4.
Arvioinnit opasteiden riittavyydesta ja valittajien myyntiaktiivisuudesta (1 = heikosti,
6= erinomaisesti).
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Kohteen valmistamisessa asuntoesittelyyn vilittdjd ja omistaja eivit voi kuitenkaan
vaikuttaa kuin osaan vilityskohteen ominaisuuksista, kuten seuraavista kahdesta

esimerkisti voimme huomata.

"Kuitenkin heti kun paasin rappukaytavaan, haistoin monia ruuan tai rasvan
aromeja. Luultavasti ihan vain siksi, ettd joku alakertalainen oli juuri kokannut
koko suvulle. Tama ei kuitenkaan ihan iskenyt minuun, vaikka joku saattaisi
pitaa sitakin kotoisana lisana.”

"Seuraavaksi hissi pysahtyi yllattaen kolmannen kerroksen kohdalla ja aika
epasiistin nakdinen mies avasi hissin oven. Pohdin vain naita asioita, kuinka
paljon kaikki ymparistotekijat vaikuttavat ostajalle tulevaan tunteeseen, jo
mahdollisesti ennen asuntoon astumista.”

Myyjit haluavat lihes poikkeuksitta asuntonsa nayttavin hyviltd. Asunnon siistimi-

nen on yleisin keino tuoda esille myytivin kohteen hyvii piirteiti.

"Enimmat irtotavarat oli viety pois ndyton ajaksi, joten kokonaisuus ei ollut
lilan tavarantdytteinen tai sekava, ja antoi sijaa mahdollisten ostajaehdokkai-
den omille mielikuville asunnon eri mahdollisuuksista.”

Viime aikoina myos Suomessa on yleistynyt ns. stailaus kohteen sisustusta uusimal-
la ja jopa pintaremontilla. Vilitysliikkeen onkin hyvi tuntea stailausta tarjoavia
yrityksid asiakkaan mahdollisesti kysyessi sellaisesta palvelusta. Tilléin on ensisi-
jaisen tirkedd kuitenkin korostaa kohteen myyjille, ettei stailauksella saa piilottaa
kohteen vikoja. (Nevala ym. 2013, 90.)

5.3 Asiakkaan kohtaaminen ja ensivaikutelma
asuntoesittelyssa

Potentiaaliset asunnonostajat useimmiten kohtaavat vilittdjin ensi kertaa asuntoniyt-
telyssd. T4lloin jo ensivaikutelman vilitedjdstd tulisi olla mahdollisimman positiivinen
ja olla osaltaan tukemassa kuvaa ammattimaisesta ja luotettavasta vilitystoiminnasta.
Sekd asiakkaat ettd vilittdjin oma yritys kohdistavat kiinteistonvilittdjadn odotuksia
siitd, miten hinen tulee kdyttiytyd ja miltd ndyttdd. Tami on erityisen tirkedd, koska
tietointensiiviselld alalla asiakkaan on vaikea arvioida palvelun laatua, esimerkiksi
saako timi kiinteistonvilitysyrityksestd sopivan palvelun. Suureksi osaksi laadun
kokeminen onkin uskomusten, odotusten, vilitysyritysten maineen ja henkilostén
varassa. (Alvesson 2001, 870; Ashforth & Humphrey 1993, 88-116.)
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Asiakaspalvelijoissa henkiloityvit yrityksen arvot. Palveluhenkildston ulkoinen ole-
mus on tirkei, koska silld luodaan tietty ensivaikutelma. Ulkoiseen olemukseen kuu-
luvat mm. pukeutumistyyli, kampaus, meikkaus ja yleinen siisteys. Yritykset pyrkivit
jo rekrytoimaan yrityskuvaansa sopivia ihmisid, ja eri aloilla on omia standardeja sille,
millainen tydntekija on sopiva ja miltd kyseisen ammatin edustajan tulee niyttda.
(Nguyen & Leblanc 2002, 245; Walker 1995, 8.) Kuten Loikkanen (2014, 13) tote-
aa: "Kiinteistonvilittdjin tyossi tulee olla siisti ulkoiselta olemukseltaan ja pukeutua
asiaankuuluvasti. Tasmaillisyys, reipas kidenpuristus ja silmiin katsominen asiallisen

pukeutumisen lisiksi ovat itsestddnselvyyksid hyvin ensivaikutelman luomisessa.”

"Ensimmaisella valittajalla oli hyva ja jamakka kadenpuristus ja toisella valit-
tajalla taas hieman loysa/veltto kadenpuristus.”

"Kiinteistonvalittaja oli reipas nuori mies. Arvioin hanet hieman minua
vanhemmaksi. Han oli kohtelias ja ruskeat silmat pistivat heti silmaan. Niilla
silmilla han varmasti hurmasi naisia. Valittaja oli asiallinen ja helposti lahes-
tyttava.”

"Han oli jo pelkastaan olemuksellaan vakuuttava. Samoin Kivikartiotien
valittaja. Hanella oli jopa puku paalla, samoin nahkaiset kiillotetut kengat ja
erittdin siisti yleisolemus. Useissa vuokra-asuntojen ndytoissa kayneena, olen
pannut merkille siistin pukeutumiskulttuurin alan ihmisten kesken. Oli sitten
mies- tai naisvalittaja, on jo ulkoinen olemus ollut erittdin siisti. Mutta kun
mietin, etta vastaan tulisi sotkuinen valittaja, kylla minulla menisikin aika
pahasti maku asunnosta.”

"Asu ja valittaja olivat kylla kohteen mukaiset. Esitteli ja katteli seka teki
hyvan "avauskeskustelun”, jolla saatiin esittely kayntiin.”

"Molempien olemus oli siisti. Katsekontakti oli hyva. Esiintymistyyli oli
rauhallinen, toinen oli hieman levottomampi (vanhempi). Toisen valittajan
(nuoremman) tyyli oli varmempi. Molemmat valittdjat pyrkivat huomioimaan
kaikki esittelyyn tulleet ihmiset.”

Esittelyissi on oltava kivijoille saatavilla esite, joka sisiltdd asuntomarkkinointiase-
tuksessa madritellyt vihimmadistiedot ja muut olennaiset tiedot asunnosta. Esite
toimii tirkeini tietolihteeni asunnon ostoa vakavammin harkitseville henkiloille.
Mikili ostajachdokkailla on mahdollisuus saada kohteen myynctiesite internetsi-
vulta, vilitysliikkeen on varmistettava, ettd esite sisiltdi samat tiedot kuin paperi-

muotoinen esite. Esitteessd asunnon pohjakuva on oleellinen, ja siitd tulisi selvitd
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asunnon oikeat mitat, kantavat rakenteet ja esimerkiksi hormien paikat. Asunto-
osakkeen esittelyssi on esitteen lisiksi oltava nihtivissd asuntomarkkinointiase-

tuksen mukaan seuraavat asiakirjat:

*  yhtiojirjestys tai osuuskunnan taikka asumisoikeusyhdistyksen siinnét

*  yhtion tilinpditdsasiakirjat

* suunnitteilla tai rakenteilla olevan asunnon rakennustapaseloste

e asunnon pohjapiirros

* josasunnon hallintaan saanti edellyttdd kauppakirjan lisiksi muita
sopimuksia; malli, niistd sopimuksista

e energiatodistus aina kun sellainen on saatavilla.

(Kiinteistonvilitysalan Keskusliitto ry. 2012, 35.)

Energiatodistus on tullut asteittain pakolliseksi vuodesta 2013 lihtien siten, ettd vii-
meisessi vaiheessa vuonna 2017 myds ennen vuotta 1980 kiyttoonotetut omakoti-
ja paritalot tulevat lain piiriin. Energiatodistusten tarkoituksena on auttaa ihmisid
vertailemaan asuntoja niiden energiatehokkuuden perusteella. (Energiatodistuksesta

tuli tirked osa kiinteisténvilittdjin tydtd 2013, 18-19.)

2000-luvulla on yhi enenevissd mairin teetetty kuntotarkastuksia asunto- ja kiin-
teistkauppojen yhteydessi. Vaikka kuntotarkastukset eivit ole lakisditeisid, niiden
puuttuminen voi olla merkittivd kaupan este. Kuntotarkastuksen teettiminen lisad
asuntokauppaan turvaa. Hyvin tehty kuntotarkastusraportti auttaa vilictdjad monella
tapaa myyntitydssi. Valveutunut ostaja nikee kuntotarkastusraportista, mité asioita
asunnossa on tarkastettu ja mité seikkoja on jitetty tarkastuksen ulkopuolelle. Kun-
totarkastusta ei pidd kuitenkaan sekoittaa kuntotutkimukseen, joka on kattavampi ja

jossa usein joudutaan myos rikkomaan asunnon rakenteita. (Ahlberg 2013, 12-13.)

Asuntomarkkinointiasetus ei edellytd isinnoitsijintodistuksen saatavilla oloa vield

asuntoesittelyssi, mutta sen mukanaolo vilittidjilld on yleensd tarkoituksenmukais-

ta (Kiinteisténvilitysalan Keskusliitto ry. 2012, 35). Vilittdjin on annettava ennen

kaupan piittimisti toimeksiantajalle ja timin vastapuolelle kaikki ne tiedot, joiden

vilictdjd tietdd tai joiden hinen pitiisi tietdd vaikuttavan kaupan pdictimiseen.
"Sisalle mennessani kiinteistonvalittaja tuli toivottamaan minut ystavallisesti
tervetulleeksi ja antoi viisisivuisen esitteen ja toivoi minun esittavan paljon
kysymyksia.”
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"Valittajien esitteissa oli myds suuria eroja. Ensimmadinen valittdja oli teetta-
nyt hienot ja siistit esitteet. Toinen valittdja oli tyytynyt tulostamaan tieto-
koneelta esitteen tavalliselle paperille ja vahan oli mustekin vahissa, joten
paikoitellen tekstista ei saanut edes selvaa ja fonttikin oli aika pieni.”

"Energiatodistuksen puuttumista (esitteen mukaan sellainen piti olla mukana)
pidan miinuksena ja ainakin heikentda heti hieman luottamusta valittdjaan.
Mutta jos se sitten on seuraavassa esittelyssa jo valittajalla mukana. Nainkin
pieni asia vaikutti ainakin minuun.”

Eris asiakaspalvelun laatua koskeva tutkimus (Bitner ym. 1990, 74-80) pyrki sel-
vittdimiin asiakaspalvelijan kiyttdytymisestd seikkoja, jotka erottavat erittdin hyvin
palvelun heikommasta. Vaikka tutkitut asiakkaat olivat lentoyhtididen, hotellien ja
ravintoloiden asiakkaita, tulokset ovat ainakin osittain sovellettavissa my®os kiinteis-
tonvilitysalalle. Kyseisen tutkimuksen mukaan esimerkiksi se, pystytiinko vastaa-
maan asiakkaan erityistarpeisiin, on merkittivii. Asiakas voi tarvita erityistd palve-
lua esimerkiksi vamman, kielivaikeuksien tai sen takia, ettd hinelld on lapsi mukana

asuntoniytossd. Niistikin saatiin muutamia esimerkkeji selvityksessa.

"Kiinteistomaailman valittajalla oli mielestani tilannetaju kohdallaan, esim.
han haki vanhalle rouvalle penkin pyytamattd, jotta tama sai kengat otettua
pois helpommin.”

My®os asiakkaan kokemat yllitykset palvelutilanteessa vaikuttavat hinen kokemaan-
sa palvelun laatuun. Epimieluisia ylldcyksid ovat esimerkiksi asiakaspalvelijan epi-
ystivillisyys, asiakkaan diskriminointi tai jittiminen vaille huomiota. Mieluisia
yllatyksid voivat olla yliméirdisen tiedon, lisiajan tai lisiedun saaminen. (Bitner
ym. 1990, 74-80.) Selvityksen asuntoesittelyissd kaikki kohtaamiset eivit alka-
neet parhaalla mahdollisella tavalla: katsekontakteissa ja tervehtimisissd koettiin

osittain puutteita.

"Han huomasi selkeasti saapumiseni, joten olisin odottanut edes jonkinlaista
kunnon silmakontaktia tai kohteliasta nyokkaysta saapuessani paikalle, silla
nyt tuli heti alussa lahinna epdtervetullut olo.”

"Tutustuessani kohteeseen A, paikalle saapui myos muita kavijoita. Valittaja
tervehti osaa, mutta ei katellyt heista yhtakaan, mika oli mielestani epakun-

nioittavaa.”

"Valittdja katsoi minuun pdin, mutta ei reagoinut juurikaan vaan jatkoi keskus-
telua toisten kavijoiden kanssa.”
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"Ensimmaisessa esittelyssa tultiin heti aluksi esittelemaan itsensa ja kysyttiin
jokaiselta henkilokohtaisesti, mita haluaa ja mistd pitaa tai ei pida asunnossa.
Toisessa naytossa tuli itselle vaivaantunut olo, kun astut sisdlle asuntoon, ja
valittaja vain vilkaisee pain. Lisaksi oli minusta hieman ahdistavaa, silla heti
vakindisen tervehtimisen jdlkeen alettiin ottaa henkildtietoja ylos.”

Siddosten mukaan vilitysliikkeen keskeinen velvollisuus esittelyissi on valvontavel-
vollisuus. Tdmi tarkoittaa sité, ettd tulee valvoa ettei esittelyissi varasteta tai rikota
omaisuutta. (Nevala ym. 2013, 94.) Asuntoesittelyyn mukana tulevart lapset saatta-
vatkin aiheuttaa huolta vilicdjille, ja hin joutuu usein tasapainoilemaan valvontavel-

vollisuuden ja asiakasystivillisyyden vililli, mitd seuraavat kaksi havaintoa kuvaavat.

"Kun sitten toiseen ndyttdon saapui vield mukaan mies kolmen, noin 8-12
-vuotiaiden tytarten kanssa, asunnon esittely tuntui loppuvan kuin seindan.
Valittajan naama suorastaan vendhti, kun tytot astuivat asuntoon, ja ennen
itsensa esittelemistakaan, han vannotti tyttdja, ettei mihinkdan saa koskea.
Loppuajan han juoksi tyttdjen perdssa ympari asuntoa vahtien, etteivat he
koske mihinkaan, ja kun yritin kysya valittajalta kysymyksia remonteista, han
keskeytti kolme kertaa lauseeni huutaen tyttdjen peraan.”

"Lasten annettiin tutkia ympdrist6a rauhassa, eika kielletty koskemasta
paikkoihin, mika loi omaltaan hyvada tunnelmaa, silld lapsiperheille asunto
oli ensisijaisesti tarkoitettukin ja samalla naki, kuinka hyvin lapset kohteessa
viihtyivat.”

Vilitedjin kannattaa varata riictdvisti aikaa asuntoesittelyihin, jotta hinelle ei tule
kiire mahdolliseen seuraavaan niyttoon tai jotta myyjit eivit ehdi palata asuntoon

liian aikaisin.

"Olimme paikalla ennen valittdajaa, mika tuntui vahan oudolta; mielestani
valittajan pitaisi olla ajoissa paikalla, ettei asiakas joudu vahingossakaan
odottamaan.”

"Ainoat asiat, joista jai negatiivinen olo ensimmaisessa naytdssa, oli mm. se,
ettd valittdja kertoi, ettd asunto myydaan avioeron takia. Tama ei muuten oli-
si ollut niinkdaan negatiivista, mutta nayton aika loppui kesken, jolloin toinen
asunnon omistaja tuli paikalle ruokaostostensa kanssa, ja tuli itselle vahan
kiusallinen olo.”
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5.4 Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa asuntoesittelyn aikana

Kiinteistdnvilitysalalla tarvitaan kykyd ymmirtid asiakkaita ja tulla toimeen erilais-
ten ihmisten kanssa. Kun esitelldin erilaisia vilityskohteita tai perustellaan hinta-
pyyntdjd, tarvitaan hyvid vuorovaikutustaitoja. Neuvottelutaitoja tarvitaan etenkin

hankalissa asiakaspalvelutilanteissa.

Asuntoesittelyn alussa tilanne on usein jinnittynyt, ja vilittdjin tehtivi on saada
jannitys laukeamaan. Sopiva jutustelu ja kysely lievittdvit jinnitystd. Esittelykier-
roksen aikana tulisi kyselemilld saada selville mahdollisimman paljon asiakkaista
ja heiddn tarpeistaan, peloistaan, odotuksistaan ja toiveistaan. Asiakas on usein
myds kaksoisroolissa, sekd vanhan kodin myyjini ettd uuden ostajana. (Loikka-
nen 2014: 10-11.)

Seuraavat esimerkit kuvaavat hyvii esittelykokemuksia ja vilittdjien saamia hyviid
arvioita vuorovaikutustaidoistaan. Positiiviseen kokemukseen liiteyivie vilittdjin
hyvin tekemit kotildksyt eli kohteeseen ja esitteeseen tutustuminen huolellisesti
etukiteen seki ystavillinen kiytds ja helposti lihestyttdvyys. Niitd olivat myos
vilittdjin innostus ja huomion antaminen kivijoille sopivasti niiden tarpeiden

mukaan.

"Molemmista valittdjista sai sen kuvan, etta he ovat todella tutustuneet koh-
teeseen ja tuntevat sen hyvin.”

"Han muisti kohteen tiedot ulkoa, eika lukenut esitteesta tietoja. Esitetta
lukeva valittaja olisi mielestani hyvin epaluotettavan tuntuinen.”

"Vastaanotto oli Lammin ja tunsin oloni alusta alkaen hyvin tervetulleeksi
esittelyyn. Kiinteistonvalittaja tuntui nauttivan tyostaan ja hanesta oli ha-
vaittavissa suurta ammattiylpeytta. Pidin erityisesti hanen tavastaan kertoa
konkreettisia hyotyja ja haittoja asunnosta ja asuinalueesta.”

"Kaytannonlaheisten esimerkkien esittaminen valitystilanteissa on suurta
plussaa. Esimerkiksi kun yksion valittaja kertoi ystavansa tyttaren asuvan
lahelld kohdetta, ja etta han on viihtynyt hyvin, ndytti potentiaalisilta osta-
jilta LOytyvan heti enemman mielenkiintoa. Tallainen luo omasta mielestani
aina varmempaa kuvaa itse kohteesta, kun mukaan saadaan muiden ihmisten
kokemuksia, eika vain mustaa valkoisella.”
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"Kiinteistonvalittajana oli tassa kohteessa hieman vanhempi nainen, joka oli
erittdin ystavallisen oloinen. Hanen kanssaan oli helppo kommunikoida ja
esittaa kysymyksia. Hanesta nakyi, etta oli ollut alalla jo pitkaan ja todellakin
osasi hommansa. Han ei tietenkaan voinut koko ajan olla jokaisen perdssa
esittelemassa kohdetta, koska katsojia oli niin monta. Han kuitenkin pyrki
mahdollisuuksien mukaan huomioimaan jokaista katsojaa ja esittelemdan
kohdetta silloin talldin. Han oli ystavallisesti kiittamassa kaynnista kun
katsojat lahtivat, han kysyi katsojien mielipiteita kohteesta ja pyysi olemaan
haneen yhteydessa ja jos tulisi lisakysymyksia. Mielestani hanesta huokui
ammattitaitoisuus ja aito kiinnostus tyota kohtaan.”

"Yhteista nailla kahdella kiinteistonvalittajalla, kuten kaikilla aiemmillakin
tapaamillani olivat ystavallisyys ja hyvat kaytostavat. En ole ikind tormannyt
toykedan tai muuten negatiivisella tavalla mieleen jaaneeseen valittajaan
vaan olen aina saanut asiallista ja ystavallista palvelua.”

"Tama naytto olikin hyvin miellyttava. Valittdja esitti muutamia kysymyksia
my0s minulle, jotka tekivat ndytosta henkilokohtaisemman. Han antoi minulle
my0s omaa aikaa tutustua asuntoon, mutta oli silti koko ajan tavoitettavis-
sa. Kysellessani asunnosta valittdja ei tutkinut esitetta, vaan kertoi hyvinkin
tarkkaan asunnon tietoja muististaan.”

Vilitedjin toiminta koettiin joissakin niytoissd vilinpitimattomaksi. Vilinpitimitr
tomyyden syiksi arveltiin mm. kohteen venynytti myyntiaikaa ja lukuisia muita
myytivini olevia kohteita. Osassa opiskelijoiden kuvauksia ei esitetty arveluita siicd,
mistd vilittdjan havaittu vilinpitimittomyys johtui. Vilinpitimiton kiyttdytymi-
nen saattoi ilmetd esittelyinnon vihiisyytend tai riittimactomini paneutumisena
kohteeseen. Viimeisessd esimerkissd nikyy sangen negatiivinen kokemus, jollaisia

aineistossa ei juurikaan esiintynyt.

"Kiinteistovalittajan tavasta puhua ja kommunikoida huomasi melko pian,
ettei hanelld ollut enda kiinnostusta eika halua myyda kyseista kohdetta.”

"En kokenut tata esittelytilannetta erityisen ammattitaidolla suoritetuksi,
asiakkaan kohtaaminen jai vajaaksi ja esittelyn kulku oli sekavaa eika johdon-
mukaista, tiesin melkein kohteesta enemman kuin mita itse myyja.”

"Toisessa naytdssa puolestaan ei juuri osoitettu kiinnostusta hakijoita koh-
taan. Myyja ei tuntenut olevan kovin kiinnostunut myymaan kohdetta, eika
kiinnostunut hakijoistakaan.”
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"Suuren firman esittelijalla tuntui olevan monta rautaa tulessa, han tuli viime
hetkelld, luki paperista tiedot, ei tiennyt talon varastoista, paasti meidat
asiakkaat keskendan tutkimaan mihin asunnon avaimella paasi.”

"Asunnon esittelijalla tuntui olevan mielessa milloin kehtaisi laittaa oven
Llukkoon ja siirtya eteenpdin.”

"Kavijoiden kysymyksille pyoriteltiin silmia ja vastaukset olivat hyokkaavia
ja jopa toykeita. En itsekaan saanut esittamiini, erityisesti rakennusteknisiin
kysymyksiin asiallisia vastauksia.”

Seuraavat esimerkit paljastavat sen usein todetun seikan, ettd huumori on vaikea

laji asiakaspalvelutilanteessa. Huumoria pitiisikin kéyttdd harkiten asiakaspalvelu-

tilanteissa etenkin silloin, jos asiakkaat eivit ole vilictdjille tuttuja ennestddan. Hyvi

tilannetaju auttaa tdssikin asiassa ja oman toiminnan mukauttaminen erilaisten asi-

akkaitten tarpeisiin sopivaksi.

34

"Kun olimme jo jonkin aikaa pydrineet asunnossa, valittdja tokaisi “ei jaada
sinne haaveilemaan”, mika oli tarkoitettu vitsiksi. Valittdjalla on hieman hio-
mista huumorin kdytossa.”

"Toisen ndyton valittajalta ei vitsia olisi saanut edes vakisin, ja itselle tuli olo,
kuin olisi ei-toivottu vieras jonkun asunnossa.”

"Ensimmaisen kohteen valittdja taas oli enemmankin rempsea vitsinvaantaja.”

"Mydskin suuren lainan ottaminen talon ostoa varten on vakavasti harkittava
asia, eika mikaan vitsailun kautta tehtava nopea paatos.”

"Esitimme kuitenkin joitakin kysymyksid kuten, etta kuinkas lammin vesi,
johon valittaja vastasi, etta se tulee hanasta. Mielestani joitakin myyntitilan-
teita voi hoitaa huumorilla, mutta tassa asiayhteydessa se ei ollut kovinkaan
hyva veto.”

"Lisaksi minua kummastutti hanen huumorintajunsa puute. Toinen pariskunta
havaitsi, etta alakerran yhdessa komerossa oli seinaan asennettu kdsienpesu-
allas, ja he naurahtivat, etteivat olleet ennen nahneetkdan lavuaaria sellai-
sessa paikassa. Valittaja totesi heidan vitsiinsa kuivasti, ettd kannattaisi ottaa
huomioon, etta komero on ennen ollut kolmas vessa.”
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Seuraavaksi kisitellddn sitd, miten opiskelijat arvioivat kivijéiden idn mahdolli-
sesti vaikuttaneen tai nikyneen esittelytilanteissa. Niitd arvioita oli melko vihin,
mikd ehka johtui siitéd, ettd opiskelijat olivat usein “oikean ikdisid” kivijoicd kysei-

siin asuntoihin.

"Mielestani Kiinteistomaailman valittdja oli miellyttavampi ja hieman hel-
pommin lahestyttava. Tahan voi vaikuttaa oma ikanikin, silla jollain tapaa on
helpompi lahestya nuorta kuin vanhempaa valittajaa.”

"Valittdja myos asennoitui selvasti eri tavalla eri kavijoihin; minua ja muita
nuorempia (alle 30-vuotiaita) kohtaan ei oltu ystavallisia, silla emme selvas-
tikdaan nayttaneet valittajan mielesta tarpeeksi varakkailta ostamaan kyseista
asuntoa. Sen sijaan potentiaalisen nakadisia kavijoita kohdeltiin mukavammin
ja heidan kanssaan rupateltiin.”

"ltsedni tama tavallaan arsytti silhen nahden, etta tuntui silta kuin valittaja
olisi luottanut liikaa tahan tuttavallisuuteen ja unohtanut asiallisuuden ja
ammattimaisuuden; mind puolisoni kanssa olimme kuitenkin potentiaalisia
talonostajia, eivat vanhempani.”

"Kiinteistomaailman valittdja osasi ottaa keskustelussa huomioon asiakkaan
ian ja kertoi eri asioita eri-ikdisille pohjautuen asiakkaan mahdollisiin aiempiin
kokemuksiin asuntokaupasta.”

My®és asuntoesittelyssi kdyneiden katselijoiden sukupuolella arveltiin olevan vaiku-

tusta kiinteistonvilittdjin toimintaan. Niitd huomioita esitettiin melko vihin.

"Poikaystavani oli siis kanssani esittelyissa ja oli hauska huomata, etta mo-
lemmat valittajat tuntuivat juttelevan enemman minulle, vaikka poikaystava-
ni on selkeasti vanhempi ja vanhemman nakdinen kuin mina. Ehka valittdjat
ajattelivat, ettd nainen on hankalampi ja paattaa, joten he yrittivat vakuuttaa
minua. Tai sitten se tulee ihan vain luonnostaan sen enempaa ajattelematta.”

"Tassa esittelyssa pariskuntien puheenvuoroja kayttivat paasaantoisesti mie-
het, jotka tulivat paremmin luonnostaan juttuun lahes jethromaisen henkildon
kanssa.”

Seuraavat kolme esimerkkid valottavat sitd, miten muut asuntoesittelyssi kivijit koet-
tiin. Muita kivijéitd ja vilittdjin suhtautumista heihin oli kommentoitu hyvin vihin.
Annetut kommentit liittyivit tasapuolisuuteen vilittdjin huomion saamisessa seki

nihtivissi olleeseen orastavaan kilpailutilanteeseen kivijoiden kesken.
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"Valittaja viihtyi tiettyjen paikalla olijoiden keskuudessa valilla turhankin
pitkdan ja jai usein ns. suustaan kiinni, puhuessaan paikoin pahasti asian
vieresta. Tuntui silta, etta han hakeutui lahtokohtaisesti "omiensa” seuraan.
Tasta joutuivat muut paikalla olijat karsimaan, silla monet selkedsti odot-
telivat omaa puheenvuoroaan ja tilanne tuntui ulkopuolelta tarkasteltuna
vaivaantuneelta.”

"Nayton kokonaiskuva oli lopulta ihan hyva. Naytto hoidettiin ammattitai-
toisesti ja kaikkiin ndyttoon osallistuneisiin suhtauduttiin tasavertaisesti.
Asunto ei tosin tainnut menna heti laakista kaupaksi, silla samasta asunnosta
jarjestetaan nayttoa tana viikonloppuna.”

"Asunto tyyliltdan on kasitykseni mukaan sellainen, joka menee suhteellisen
helposti ja nopeasti kaupaksi. Se oli my6s esittelyn ilmapiirista aistittavissa.
Ihmiset tuntevat olevansa kilpailutilanteessa, jossa toiset naytossa olevat
ovat kilpailijoita. Tarkoitan talla, etta ihmiset supisevat keskendan ja olevat
varuillaan. Vilkuillaan toisia olan yli ja kytataan toisten tekemista. Kiinteis-
tonvalittajan huomiosta kilpaillaan, hiihtamalla hanen perdssa ja kysymassa
merkityksettomia kysymyksia”.

5.5 Myyntityo

Kiinteistonvilityksessd tarvitaan myyntiosaamista. Tutkimusten valossa hyvii tu-
losta tekevd myyji on adaptiivinen eli hin osaa sopeuttaa koko ajan toimintaansa
asiakkaalleen sopivaksi. Kysymysten avulla ja asiakasta aktiivisesti kuuntelemalla
myyjd paise perille asiakkaan tilanteesta ja tarpeista ja voi 16y tdd asiakkaalle sopivan
ratkaisun. Timi on tirkeid myds siksi, ettd asiakas haluaa tulla kohdelluksi yksiloni
(vrt. Castleberry & Shepherd 1993, 35; Johlke 2006, 317; Kairisto-Mertanen 2003,
42; Shoemaker & Johlke 2002, 118-123.)

Tarvekartoitus on tirkei vaihe onnistuneessa myyntitydssi. Haettavan asunnon kiytto-
tarkoitus, eli ollaanko hankkimassa omaa kotia vai sijoitusasuntoa, vaikuttaa asiakkaan
kohteeseen liittyviin odotuksiin. Sijoitusasunnoissa ostopditds perustuu usein enem-

min fakeoihin kuin oman kodin hankinnassa, jossa tunneseikoilla on suuri merkitys.

Seuraavaksi tarkastellaan sitd, miten kiinteistonvélittdjdt selvisivit myyntiosaamisen ni-
kokulmasta. Aiemmin jo kuviossa 4 kuvattiin kiinteistonvilittdjien saamia kokonaisarvi-
oita myyntiaktiivisuudesta. Saadut arviot vaihtelivat asteikolla 1-6, jossa 1 vastaa heik-
koa ja 6 erinomaista myyntiaktiivisuutta. Arvioiden mukaan myyntiaktiivisuudessa oli

siis kehitettdvid. Seuraavaksi esitetddn sanallisia arvioita vilittdjien myyntiosaamisesta.
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"lhmiset ovat tietenkin erilaisia ja hyva kiinteistonvalittaja osaa omaa kayttay-
tymistaan muokata asiakkaan kayttaytymistyylin mukaan siind missa muutkin
myyntityon ammattilaiset.”

"Lisaksi ensimmainen valittdja tuntui oikeasti olevan kiinnostunut tarpeistamme
seka tulevaisuuden suunnitelmistamme, ja kertoessaan asunnosta han muokkasi
asuntoa tarpeisiimme sopivaksi.”

"Kumpikaan esittelija ei kysynyt, mita asiakas etsii. Esittelijat tyytyivat vain
toteamukseen, ettei tama ole juuri sita mita etsin tai etta tama on Lliian kallis.
Kumpikaan ei tuonut esiin, etta heilla olisi muitakin asuntoja tai tiedustellut
tarkemmin mita asiakas etsii.”

"Kumpikin valittdjista tuntui hieman taantuneen siihen, etteivat asunnot mene
kaupaksi, eivatka taten vaikuttaneet hirvean innostuneelta kaupittelemaan asun-
toja nayttohetkella. Kumpikaan valittdjista ei kysellyt millaista asuntoa haemme
tai yrittanyt ehdottaa mitaan muita kohteita.”

"Jalleen kerran tarvekartoitus jai aika pienelle valittdjan taholta. Miksi se voi olla
niin vaikeaa kysya pari kolme kartoittavaa kysymysta. Jos tama asunto ei nyt kiin-
nostanut, niin valitysyrityksella on varmasti salkussa muutama muukin kamppa.
Seurasin tilannetta sivusta. Nuori nainen etsi itselleen asuntoa ja sijainti ei oikein
miellyttanyt, mutta olivat tulleet mielenkiinnosta katsomaan, koska asunnon
koko oli riittava. Valittajan olisi tassa kohtaa pitanyt selvittaa, milta alueelta nai-
nen toivoi loytavansa asunnon ja ehdottaa lahella olevia mahdollisia kohteita ja
sopia mahdollinen naytto tai ottaa yhteystiedot ylos, mutta ei vaan onnistunut.”

"Valittajat tekevat sen virheen aina, etta he keskittyvat myymaan vain esittely-
kohdetta. Jos he tekisivat muutaman kartoituskysymyksen, niin he voisivat tarjota
jotain toista, ko. asiakkaalle sopivampaa kohdetta.”

"Valittaja ei antanut minkaanlaista ideoita, miten asuntoa olisi voitu kayttaa eri
tilanteissa.”

Asiakassuhdetta ylldpitivi ja kyselevd myynnillinen toimintatapa on tilastollisesti
erittdin merkitsevisti yhteydessd myyjin suoriutumiseen. Asiakkaan ja myyjin vi-
lisessd vuorovaikutuksessa kriittisia kohtia ovat asiakkaan tarpeen tunnistaminen,
vastaviitteiden kisittely ja asiakkaan ostopditoksen kysyminen. Pelkkid empaattinen
kuuntelu ei riitd, vaan kauppoja tulee saada aikaan. Tirkei vaihe on huomata asi-
akkaan valmius padcedd kauppa. Ndma asiakkaan ostosignaalit” voivat olla ilmeitd,
eleitd tai sanoja. (Kairisto-Mertanen 2003, 47-50.) Asuntokaupassa on tyypillistd,

ettd ostopditoksen syntyminen vie yleensi pidemmin aikaa.
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Opetushallituksen kiinteistonvilitysalan ammattitutkinnon perusteissa myyntityon
hallinnan esitetdin koostuvan kuviossa 5 olevista vaiheista ja osaamisista. Vilittdjin
tulee huolella valmistautua asiakaskohtaamiseen. Asiakasta tulee kuunnella aidosti,
jotta osaa arvioida asiakkaan tarpeita. Asiakkaan ostotarpeen analysointi pitdi tehdi
yhdessi asiakkaan kanssa. Tdssd akdiivinen kysely ja kuunteleminen ovat tirkeitd.
(Opetushallitus 2011, 18-19).

Valmistautuminen
asiakaskohtaamiseen

Asiakkaan kuuntelu

Asiakkaan ostotarpeen
analysointi

Perustelut valityskohteen
vastaavuudesta
ko. tarpeeseen

VEREVENR G R ENE

Esitys tarjouksen tai
kaupan saamisesta

Yhteydenotto sopimuksen
mukaisesti

KUVIO 5.
Myyntityon hallinnan vaiheet kiinteistonvalityksessa (Opetushallitus 2011, 18-19).
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Seuraavaksi tulee arvioida vilitettivini olevan kohteen vastaavuutta asiakkaan tar-
peisiin. Jos vilitettdvi kohde ei sovellu parhaalla mahdollisella tavalla asiakkaan tar-
peisiin, vilittdjin kannattaa ehdottaa mahdollisia muita kohteita. Myyntitilanteissa
asiakas todennikoisesti esittdd vastaviitteitd ja huolenaiheita, mitkd myyjin picdi
kisitelld asiallisesti asiakasta arvostaen ja oikeisiin tietoihin perustuen. Neuvottelu-
jen edettyd riittdvin pitkille kiinteistonvilictdjin tulee esictdd asiakkaalle tarjouksen
tekemistd tai kaupan paictimistd. Lopputuloksesta riippuen hinen tulee ottaa asi-
akkaaseen yhteyttd sopimuksen mukaisesti. (Opetushallitus 2011, 18-19). Myyjin
henkilskohtainen suhde asiakkaaseen ja myyjin nauttima luottamus ovat tirkedssi
asemassa (ks. esim. Joseph, Stone ja Anderson, 2003, 81-91). My®os kiinteistonvilicei-
jan tulee saada asiakas oivaltamaan arvonsa asiakkaalle, jotta asiakas ottaa vakavasti
vilicedjiltd saamansa neuvot. Suoritettu LK V-tutkinto voi olla osaltaan lisidmassi

luottamusta vilittdjin ammattitaitoon.

Hyvilld myyjilld on kiytossi erilaisia myyntityylejd ja argumentointiperusteluita. Nyt
kyseessi olevan selvityksen asuntojen niyttotilanteet olivat liian lyhytkestoisia, jotta
olisi voitu nihdd, mukauttivatko kiinteistonvilittdjdt tyyliddn asiakkaiden mukaan.
Seuraavissa esimerkeissd nikyy vilittdjien eri tyylejd. Niistd viimeisessd esimerkissd

ilmenee asiakkaan vastaviitteen heikko kisittely.

"Vertailuna valittdjien tyylista, ensimmainen valittdja toimi enemman fiilis-
pohjaisesti ja "myi” ajatusta ja tunnetta. Han kehui asunnon ilmetta ja oli tun-
teisiin vetoava. Toinen taas kaytti enemmadn teknistd faktatietoa ja asunnon
ominaisuuksien myyntia. En tieda kumpi tyyli on parempi, mutta jotenkin voisi
kuvitella kun ostetaan asuntoa, halutaan juuri sita kotifiilista joten uskoisin
ensin mainitun olevan tehokkaampi yleisella tasolla.”

"Olen huomannut aikaisempien kokemusteni perusteella, etta valittajan suku-
puoli vaikuttaa jonkin verran heiddn tapaansa myyda asuntoa. Naisvalittajat
naissakin ndytodissa ottavat enemman henkilokohtaista kontaktia asiakkaisiin,
kuin miesvalittajat. Molemmat naisvalittdjat pyrkivat "myymaan” asuntoa ke-
humalla ja vetoamalla tunteisiin. Miesvalittdjat ikaan kuin kertovat enemman
kylmia faktoja asuntoon ja yhtioon liittyen.”

"Omakotitalon valittajalla on isompi provisio kohteen myynnistd, joten kaup-
paakin halutaan tehda, ja sen huomasi valilla hieman tyrkyttdvasta asentees-
ta. Toisessa tapauksessa taas kauppahinta, ja tata kautta valittdjan palkkio
olivat pienempid, joten kohteessakaan ei valttamatta jakseta paneutua niin
huolella.”
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"Tahan sain vastauksen etta: "Ei ihmiset nykyaan halua metsatontteja. Ja
voihan tahan muutaman omenapuun vaikka istuttaa.” Tallainen vastaus
ihmetytti, silla me kaksi juuri todistimme, etta emme halua peltotonttia, vaan
metsatontin, joten tallainen yleistaminen tuntui hieman oudolta. Sama juttu
kavi autotallista keskustellessamme; autotallin puuttuminen oli meille suuri
miinus, mutta tahankin valittaja vastasi, etta ihmiset eivat nykyaan halua
autotalleja, koska niita ei kuitenkaan jaksa kayttaa.”

Osa asuntoesittelyisti oli arvioijien mielestd nimenomaan asuntojen esittelytilanteita

eikd myyntitilanteita.
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"Kiinteistdvalittaja sita vastoin antoi asiakkaiden itse kierrella eika kertonut
itse kohteesta paljoakaan. Asiakkaiden piti siis itse kysella todella paljon, jos
he halusivat saada tietoa asunnon ratkaisuista tai asuinalueesta. Kiinteisto-
valittajasta sai sellaisen kuvan, etta han uskoo siihen, etta asunto myy itse
itsensa.”

"Tuntui myds silta, etta asunnon sen hetkinen omistaja kertoi ja kauppasi
asuntoa halukkaammin niiden muutaman paikalla viettdmansa minuutin aika-
na, kuin kiinteistonvalittaja koko esittelyn aikana.”

"Koska valittajat olivat keskendan todella erilaisia ja uskoakseni miespuoli-
sella valittajalla oli paljon enemman kokemusta alalta kuin naispuolisella,
niin olisin odottanut paljon parempaa esittelya ja myyntityota miespuoliselta
valittajalta.”

"En ole kaynyt aikaisemmin myytavien asuntojen naytdissa ja olisin ehka
ajatellut, etta valittajat ovat enemman myyntiorientoituneita. Varsinkin kun
ottaa huomioon taman hetkisen markkinatilanteen tulisi myyjan panostaa
enemman myyntikykyihinsa, koska asunnot harvoin myyvat itse itseaan talla
hetkelld.”

"Ensimmainen kohde kerasi hurjasti katsojia paikalle, jolloin valittaja oli
lahinna enemmankin ovimies kuin myyva valittdja”.

"Hyvaa tassa oli myos se, ettei valittaja lupaillut yhtdadan mitaan vaan kertoi
mielestdni totuuden talon kunnosta. Kuitenkin myynnillisesti valittaja oli tai-
tamaton monisteen jakaja esittelyssa. Tosin tekninen tietamys ja tuoteosaami-
nen olivat hyvin hallussa.”

"Ensimmainen valittaja ehka sai enemman luotua mukavaa ja tuttavallista
tunnelmaa, mutta ainakin minun silmissani tama tapahtui myynnin kustan-
nuksella.”
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"Kiinteistonvalittaja olisi voinut olla aktiivisempi myymadan asuntoa. Hanesta
sai kuitenkin hyvin rehellisen kuvan, silld han esitteli asunnon juuri sellaisena
kuin se oli eika kaunistellut esimerkiksi maalattujen seinien pienia virheita.”

Keckin, Leighin ja Lollarin (1995, 17-32) tutkimuksessa selvitettiin kriictisid menes-
tystekijoitd myyntitydssd. Seuraavat tekijit nousivat merkittdvimmiksi menestyksessa:
myyntitydstd ja asiakkaiden kanssa tyoskentelystd nauttiminen, valmius tehdi paljon
tyotd, sinnikkyys ja kyky myydid. Kymmenen tirkeimman menestystekijin joukossa
olivat my6s halu ansaita hyvin ja tuotteiden laaja tuntemus. Halu ansaita rahaa oli
tilastollisesti tirkein tekiji, joka erotti hyvidd tulosta tekevit myyjit muista. Myos
tyotoverien tunnustus ja arvostus oli tilastollisesti merkittivi erottava tekiji. Vertailu
tyotovereihin oli usein tirked motivaatiotekiji niille henkildille, jotka ylsivit korkei-
siin myyntituloksiin. Myynnistd ja asiakkaiden kanssa tyoskentelystd nauttimisessa
oli suuret erot. Korkeaa myyntitulosta tekevit myyjit nauttivat selvisti enemmin
myymisesti ja asiakkaiden kanssa tyoskentelystd kuin heikosti suoriutuvat. Myymi-

sestd siis nautti, kun sen osaa ja siitd palkitaan.

Myyntiosaaminen perustuu niin ihmisen henkilékohtaisiin ominaisuuksiin kuin
oppimiseen. On myonteinen seikka, ettd myyntiosaamista voidaan my6s oppia. Esi-
merkiksi sinnikkyys asiakashankinnassa ja kaupan pdittiminen voivat olla tydssd
opittuja kompetensseja. Saatu palaute, koulutus ja yrityksen sosiaalistamisprosessit
ovat tdssd tarkeitd. Mitd edelld on kerrottu myyntiosaamisesta, on koskenut yleisesti
myyntitydtid. Voidaan kuitenkin olettaa, ettd mainitunlainen osaaminen antaa on-

nistumisedellytyksid myos vilittdjin myyntitydssa.

5.6 Asuntoesittelyssa kavijoiden kysymysten ja
huolenaiheiden kasittely

Vilittdjin on annettava ennen kaupan pddttimistd toimeksiantajalle ja timin vasta-
puolelle kaikki ne tiedot, joiden vilittdji tietdd tai joiden hinen piciisi tietdd vaikut-
tavan kaupan piittimiseen. Asuntoesittelyssi vilittdjin ei vield tarvitse kuitenkaan
huomata kertoa kaikista yksityiskohdista. Yleisesittelyissi ei ole tarpeen esitelld ilman
erityistd syytd esim. kellaritiloja. Ennen ostopiitosti on kuitenkin tarjottava ostajalle
mahdollisuutta tutustua niihin. (Nevala ym. 2013, 95.) Vilittdjin tutustuminen en-
nakkoon kohteen kaikkiin tiloihin voi kuitenkin olla omiaan lisiamiin kavijoiden

arvostusta valittdjin osaamista kohtaan.
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"Valittaja oli ystavallinen, mutta jotenkin lannistuneen oloinen. Han ei ollut
paneutunut rakennuksen muihin tiloihin. Kysyttdessa han naytti ne pohjapii-
rustuksesta, mutta ei tiennyt miten niihin paasee ja mita niissa oli. Samoin
han ei tiennyt miten tontilla olevat rakenteet jakautuivat yhteiseksi ja asunto-
kohtaisiksi.”

"Han kertoi asunnosta vakuuttavasti, mutta ehka hieman pintapuolisesti.
Ihmiset kysyivat tarkentavia kysymyksia ja saivatkin kylla yleensa hyvan vas-
tauksen. Vertauksena edellinen naytto, jossa samaan kysymykseen valittaja
vastasi kellarin hakkivaraston neliomaaran, sen hyllyvarustelun, kylmakellarin
ja lukitun polkupyora/urheiluvalinevaraston ja oli heti lahddssa ndayttamaan-
kin.”

"Ehka valittyi kuva, ettei han oikein jaksa keskittya, kun kuhinaa on niin paljon
ja samat asiat saa selittaa moneen kertaan, kun niita kysytaan.”

"Koska valittaja ei osannut vastata kysymyksiin, han pyysi asiakkaalta
sahkopostiosoitteen ja lupasi selvittaa esimerkiksi mita talossa olevat muut
varastotilat ovat.”

Vilittdjin on hyvi olla perehtynyt vilityskohteen lihipalveluihin. Tahin on saatavilla

avuksi nykydin myos paikkatietotydkaluja, joilla kiinteistonvilittdja voi saada ha-

luamaansa alueinformaatiota kartalle. Kartasta voi saada tietoa esimerkiksi tehdyistd

asuntokaupoista, myynnissi olevista omista ja kilpailijoiden kohteista hintatietoineen,

alueen vieston demografiasta ja kyseisen asuinalueen palveluista. Hyddyllistd tietoa

alueen palveluista ovat etenkin piivikodit, koulut, kaupat ja joukkoliikenteen reitit.
(Tunnetko pelikenttisi 2013, 34.)
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"Muita kavijoita oli yhteensa kolme pariskuntaa, jotka padasiassa vain katse-
livat ja keskustelivat keskenaan. Yksi pariskunnista esitti kysymyksia, heista
huomasin, etta he olivat kiinnostuneita kohteesta. Ensin he miettivat lahi-
palveluita, missa on lahin koulu ja paivakoti. Valittaja vastasi asiantuntevasti
Lahipalveluiden sijaitsevat aivan lahelld, mainitsi myos kauppojen laheisyy-
desta seka erittdin hyvista ulkoilumahdollisuuksista mm. laskettelurinteesta,
tenniskentdsta seka lenkkipoluista. Valittaja kertoi asiakkaille myds hyvin
kulkevasta paikallisliikenteesta, bussipysakki on 100m padssa talosta. Bussi
kulkee suoraan keskustaan.”

"Kiinteistonvalittajat eivat osanneet vastata kaikkiin kysymyksiin, mutta he
rupesivat esittamaan oletuksia, esim. tulevaisuuden rakentamisen suhteen, ja
sithen onko alue rauhallinen. Lahimman yleisen leikkipuiston ja koirapuiston
sijaintia valittaja ei tiennyt.”
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"Toinen puute valittdjissa mielestdni on, etteivat he viitsi selvittaa myy-
tavan kohteen ymparistoa kaikilta osin. Tarkoitan talla esim. lahin yleinen
leikkipuisto, lahin koirapuisto (aika monella on koira), lahimmat urheilumah-
dollisuudet (palloilu- ja kuntosalit). Johtuuko tama siitd, etta kaikilla on liian
paljon kohteita myytavana vai saamattomuudesta?”

"Kysyessani naapurustossa olevasta asunnosta, joka myods on myynnissa,
valittaja tuntui loukkaantuvan, koska han ei ollut tietoinen kyseisestd asun-
nosta.”

Asuntokaupassa kaupan kohteena on usein asuntoja, joihin kohdistuu normaaleja
korjaustarpeita niiden ikd4dntymisestd johtuen. Suomen asuntokanta on enenevissi
miirin sen ikdistd, ectd esimerkiksi putkiremonttien tarve tulee ajankohrtaiseksi.
Asunnoissa voi olla myos rakentamisajankohdalleen ominaisia rakentamistavan
ratkaisuja (esimerkiksi 1970-luvun piilosokkelirakenteet), jotka korjaamattomina
aiheurttavat tyypillisesti home- ja kosteusvaurioita. Tillaisten riskien toteutuminen
aiheuttaa usein korjaustarpeita, jotka hinnoitellaan vihintiin kymmenissi tuhan-

sissa euroissa. (Keskitalo 2012, v, vi.)

V&littdja kertoi, mitd remontteja kohteeseen oli tehty ja miten se on raken-
nettu sekd suhteessa siihen miten yleensa rakentamisvuonna on rakennet-
tu.”

"Asunnoista tehdyista ja tulevista remonteista kysyttiin, ja niihin valittaja
ei mielestani vastannut kunnolla, vaan kierteli kysymyksia. Lisdaksi sahkon
kulutusta kysyttiin, ja siihenkin valittaja antoi todella ymparipyorean vasta-
uksen, ja itselle tuli tunne, ettei valittaja edes tiennyt vastausta.”

"Asunnossa on lisaksi seuraavan vuoden aikana alkamassa laaja koko ker-
rostalorakennuksen laajuinen putkiremontti, eika siita ollut tarjolla mitaan
paivitettya tietoa. Asuntovalittdjan mukaan lopullista aikataulua ei ollut
viela sovittu. Taman takia useammat asunnon remonttiin liittyvat faktat
perustuivat olettamuksiin, eika asioista ollut taysin varmaa tietoa.”

"Kavijat esittivat kysymyksia laidasta laitaan ja valilla valittajalla tulikin
vahan kiire vastailemaan kaikkien kysymyksiin, kun yksi liittyi keittion
kaappeihin ja toinen suihkutilojen pinnoitteisiin. Huolta esiintyi erityisesti
tulevista remonteista ja taloyhtiosta yleensa.”
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"Kaikki pysahtyivat jo heti ulkona lukemaan kuntoraporttia. Kaikki kysymyk-
set tulivat heti ulkona jo ennen sisdlle kayntia. Asiakkaat havisivat huoneisiin,
valittajan seistessa pihalla. Ohjasi kylla aluksi eteisesta alakertaan ja ylaker-
taan. Taloon tutustumisen jalkeen kaikki poistuivat omiin autoihinsa kysymat-
ta enda mitaan. Mielestani tuo raportti pelastytti ostajat. Raportin tarkastus
ja korjausehdotukset ovat mielestani aivan normaalit tuon ikaiseen taloon.”

Asuntoesittelyissi vilittdjiled kysytdidn monia teknisid seikkoja. Kysymykset voivat

koskea hyvin laajaa kirjoa teknisid yksityiskohtia, esimerkiksi seinien kantavuutta,

lasikuitutapettien poistamista, homeongelmia, energia-asioita tai kosteusvaurioita.

Ostajia huolestuttavat myds monet lupa-asiat ja epitietoisuus siitd, mitd asunnon

korjauksia saa tehdi ja kuka niitd saa tehdi. (Sipild 2013, 6.) Potentiaaliset asiakkaat

arvostavat vilittdjiled saamiaan asiantuntevia neuvoja.
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"Kerrostaloasunnon esittelyssa jai mielikuva, etta esittelija ei ollut ammatti-
taitoinen. Muovisen viemariputken elinika ei ole todellisuudessa ikuinen, vaan
se tulisi vaihtaa saman ajan kuluessa kuin rautainenkin.”

"Kosteusongelmia ei voi olla, koska talossa on hengittava vanhanaikainen
"rossipohja”? Huomasin, etta kuvassakin nakyva lampdpumpun kondenssivet-
ta ei ole johdettu mihinkaan vaan vesi valuu suoraan talon alapohjan raken-
teisiin ja myos sokkelin huurtuminen on kuvassa hyvin nahtavissa. Mielestani
talla voi olla syy sokkelin huurtumiseen, ei sokkeli pitdisi enda "suolata”,
talohan oli rakennettu jo vuonna 2009. Jotain siina on kuitenkin, patolevyjen
tai routaeristysten puutteellisuus, tieda sita sitten?”

"Koska muita ei ollut paikalla kyselin itsedni kiinnostavia asioita. Esimerkiksi
mita tarkoittaa lampoverkon tasapainotus. Vastaus tuli viiveella. Jotenkin hairit-
si, etta valittaja ei tiennyt mita kaikki esitteessd olevat asiat tarkoittavat heti.”

"Ensimmaisessa naytodssa oli minusta todella mukavaa, silla valittaja antoi
asunnon ostoon liittyvid neuvoja, esimerkiksi kuntotarkastuksen vaatimista
seka tarjousten sitovuutta. Minusta on tarkeaa, etta valittdja kertoo asioita,
joista on hyva tietaa, silla monikaan ensiasunnon ostaja ei ota selvaa kaikista
tarpeellisista asioista.”

"Yksi pariskunta kyseli asunnossa olevasta koirien hajusta. Valittaja vastasi,
etta haju lahtee kylla pois, kun asunnosta viedaan tavarat pois ja siivotaan
kunnolla. Ja jos se ei riita, niin silloin asunnossa voidaan tehda otsonointi. ELi
mika?? Kavijat eivat olleet kuulleet aikaisemmin otsonoinnista, mutta pitivat
sitd hyvana vaihtoehtona.”

"Suurin huoli kavijoilla oli se, ettd miten saa oman nykyisen asunnon myytya.”
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Asunnonostajilla voi olla edelld mainittuihin putkiremontteihin, kosteus- ja home-
ongelmiin sekd lupa-asioihin liittyvien huolien lisiksi monenlaista epitietoisuutta
myds taloyhtididen ja isinnditsijéiden roolista. Kiinteistdnvilittdjin tuleekin hallita
hyvin laaja-alaisesti asuntokauppaan liittyvii asioita. Vilittdjin oman osaamisen ajan
tasalla pysyminen on myds haasteellista, silld esim. lainsiddintémuutokset ja uusi
tekniikka tuovat aina uutta opittavaa ja kouluttautumisen tarvetta. Myds asumiseen
liiceyviie ekologiset seikat, energiatehokkuus ja kestavin kehityksen ajattelutavan yleis-

tyminen haastavat osaamista.

5.7  Asuntoesittelyn lopetus

Asuntoesittelytilanteet vaihtelevat sen mukaan, millaisiin lopputuloksiin ne johtavat.
Osassa kohde voi olla pitkddnkin myynnissd, osassa taas kaupat voivat syntyd nopeas-
tikin, jopa ensiesittelyssi. Vaihtelu myyntiajoissa on suurta mm. paikkakunnittain ja
eri taloudellisissa suhdanteissa. Nyt tarkastelun kohteena olleista ndytoistd ei pystytty-
kdin arvioimaan varsinaisia myyntituloksia. Joissakin niyttotilanteissa prosessissa edet-

tiin siihen, ettd vilitdjd sai sovittua arviointikdynnin ostajatahon nykyiseen asuntoon.

"Kiinteistdmaailman valittaja kavi mielestani hyvin kiinni asiakkaisiin sen puo-
lesta, etta heti sopi pdivia, koska voi menna tekemdan arvion ostajien nykyises-
ta kodista.”

"Valittaja sai jopa pyynnon yhdeltd katsojalta, ettd jos han voisi tulla arvioi-
maan heidan nykyistad asuntoaan.”

"Valittaja oli varmasti sen hyvan valitystavan mukainen henkild. Vastasi hyvin
kysymyksiin ja oli patevan oloinen kaveri muutenkin. Valittaja oli valmis arvioi-
maan perheen nykyisen osakkeen Turussa ja sijoittajalle ehdottamaan asunnon
vaihtoa valirahalla.”

"Nuorempi valittdja soitti seuraavana paivana viela peradmme ja kyseli kiinnos-
tuksestamme.”

"Kiinteistovalittaja oli reipas nuori mies. Han oli asiallinen, kohtelias ja huumo-
rintajuinen. Valittajan toimintaa oli oikein mukava seurata. Aluksi han tervehti
kaikkia ja antoi kohteen esitteen. Han ei missaan tilanteessa jaanyt hiljaiseksi.
Han puhui selkealla ja hyvalla aanella ja oli ystavallinen. Ei tuputtanut omia
tietojaan tai yrittanyt liilkaa myyda ja kehua kyseista kohdetta. Han antoi tilaa
asiakkaille, mutta kuitenkin kertoi kohteesta hyvia tietoja. Avoimeksi jaaneet
asiat han lupasi selvittaa. Lopuksi han otti kaikilta asiakkailta yhteystiedot ja
lupasi soitella heille seuraavalla viikolla.”
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Esittelytilanteissa oli yleisimmin nihtivissd vain asuntoesittelytilaisuuksien pait-
timinen ja vilittdjin toimet edistdikseen kaupan mahdollisuuksia tistd eteenpiin.
Ostoprosessin jatkamiseksi vélittdjit pyysivit kavijoiled hyvin usein yhteystietoja.
Viimeinen esimerkki kuvaa sitd, miten hyvin opiskelija on sisiistinyt onnistuneen
myvyntitilanteen elementit eli vélittdjdn ei pitdisi jattdd yhteydenottomahdollisuut-

ta vain ostajalle.

"Toivoin nimenomaisesti, etta minuun otettaisiin yhteytta sahkopostitse,
mutta han ovelasti pyysi myos puhelinnumeroa, vedoten sahkdpostin toimi-
mattomuuteen. Hieman myyntiainesta siis, mutta ei kuitenkaan painostanut
lilkaa kauppoihin.”

"Sain rauhassa kierrella hetken, kunnes itsensa esitellyt valittaja tuli kysy-
maan minua nimeltd, ja pyysi saada puhelinnumeroni. Oli mukavaa tuntea
itsensa arvokkaaksi tdlle henkildlle, silla han oli pistanyt nimeni muistiin
vaikka kavijoita oli paljon.”

"Kiinteistonvalittaja oli mies. Han oli hieman lilan myyva minun makuuni.
Han jopa hieman hiillosti meita. Han halusi soittaa meille esittelyn jalkeen
ja kysya, mita mielta olimme asunnosta. Han myos halusi kaupata meille
muita asuntoja. En pitanyt tallaisesta”

"Erityisesti huomioitavaa on yhteydenpidon jattaminen ostajaehdokkaan
vastuulle. Antamalla vain oman kayntikorttinsa kavijan poistuessa naytosta,
han voi menettaa hyvia liideja.”

Kiinteistonvilittdjin oikeudesta kerdtd henkildtietoja asuntoniyton yhteydessi on
kysytty kantaa Tietosuojavaltuutetun toimistosta. Saadun lausunnon mukaan osa-
puolten vilille syntyy henkildtictojen kisittelyyn oikeuttava yhteys, jos asuntoon tu-
tustuva henkild nimenomaan pyytii vilittdjid olemaan hineen yhteydessi. Muussa
tapauksessa vilittdjin tulee pyytdd suostumus henkildtietojen kerddmiseen (nimi,
puhelinnumero, sihképostiosoite) ja kertoa tietojen kiyttétarkoitus. Suoramark-
kinointiin tulee pyytii erillinen lupa (Tietosuojavaltuutetun toimisto, 2.9.2015).
Vilitedjilld ei ollut titd tietoa vield saatavilla GHOST-hankkeessa toteutetun selvi-

tyksen tiedonkeruun aikana.
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Raportin tarkoituksena on ollut kuvata kiinteistonvilittdjien toimintaa asuntoesitte-
lyissd mystery shopping -periaatteella kerityn aineiston perusteella. Tdssa GHOST-
hankkeessa ammattikorkeakoulun opiskelijat toimivat “haamuasiakkaina” ndytoissd

ja havainnoivat vilittdjien toimintaa.

Asuntoesittelyt oppimistehtavana

Asuntoesittelytilanteet toimivat paitsi hankkeen tiedonkeruun vilineeni myos opis-
kelijoiden oppimistehtivini. Taman vuoksi on syytd kertoa lyhyesti, miten opiskelijat
kokivat oppimistehtdvit ja kidynnit asuntoesittelyissd. Kukaan opiskelijoista ei esit-
tanyt kritiikkid oppimistehtivii kohtaan. Alan ammattilaisten toiminnan havain-

nointi kdytinnén tydtilanteissa oli jo itsessddn hyvi oppimistapahtuma opiskelijoille.

"En itse ole ennen kaynyt myytdvana olevan asunnon esittelyssd, joten tama
oli uusi miellyttava kokemus.”

"Kerroin, etta kohde on meidan tarpeisiin liian pieni, etta haemme kolmiota,
mutta sekaan ei ole viela aivan ajankohtainen, silla suoritin ndytossa erasta
koulutehtavaani. Han innostui asiasta ja tiedusteli lisdad, minkalaisesta asiasta
on kysymys. Kerroin, etta suoritan kiinteistonvalitykseen liittyvaa kurssia
koulussa, jossa oli osana tutustua asuntoesittelyyn. Han oli positiivisesti
hamillaan. Han lupasi auttaa minua, mikali tarvitsisin apua. Lopuksi han pyysi
pienen palautteen naytostaan ja kerroin, etta minulle tuli tunne, etta han
yritti kovin myyda kohdetta ja etta han oli kovin vakuuttava ja asiantuntevan
tuntuinen myyja. Han kiitti kovasti ja toivoi, etta ndemme LKV-tentissa.”

"Naiden kahden nayton valissa osallistuin myos kiinteistonvalittajien Hyva
valitystapa - paivaan. Siella puhuttiin paljon yleista kiinteistonvalittajan
tyostd, ja tama helpotti minua myds tutkailemaan kiinteistonvalittajan toimia
toisessa naytossa, myos hieman kiinteistonvalitysmaailman silmin. Pystyinkin
paremmin samaistumaan millaista tyo kiinteistonvalittdjilla on ja mita heidan
tulee huomioida tyossaan. Osasin myos miettia asiaa esimerkiksi taloyhtididen
kannalta, ja tiedossa mita he saavat jakaa asiakkaille ja mita tietoja selvittaa
talonmiesyhtiolta.”
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Huomioita kiinteistonvalittdjan valinnasta

Opiskelijoiden tekemit havainnoinnit saivat heidit pohtimaan my®ds sitd, miten kiin-
teistonvilitedjd pitdisi valita vilitystehtiviin. Oikean kiinteistonvilitedjin 1oy tdmi-
seen he esittivit muutamia kriteereji ja tapoja. Valtaosassa kuvauksia havainnoitsijat
arvioivat vilittdjin toiminnalla olevan melko suuri merkitys asiakkaan kokemuksiin.
Vain pari havainnoitsijaa ei pitdnyt vilittdjin toimintaa tirkedni seikkana vaan itse

asuntoa ominaisuuksineen.

"En ainakaan luota isoihin ketjuihin vain siksi, etta ne ovat isoja. Tuntuu silta,
etta maksaisin palkkion hyvin tekevalle pienyrittdjalle tai perheyritykselle.
Tietty yrityksen tila kannattaa selvittda.”

"Kun loytaa hyvan valittajan hanesta kannattaa pitaa kiinni, niin kuin myyn-
nissa yleensakin. Aktiivisuus, oikea asenne ja tuotetieto ovat kiinteistonvali-
tyksessa tarkedt argumentit.”

"Asiakkaat ovat valittdjalle tarkeita, ihmiset puhuvat hyvista kokemuksistaan
ja kertovat niista eteenpdin. Valittdjalle tarkein asia on saada lisaa asiakkaita
ja niita he suurimmaksi osaksi saavat ihmisten suosittelulla. Silla miten tyon-
sa hoitaa, on tdssa tyossa suuri merkitys.”

"Valittajalla tulee olla hyvat vuorovaikutus- ja myyntitaidot seka kyky toimia
erilaisten ihmisten kanssa. Valittajan tulee myos antaa luotettava vaikutelma
itsestaan. Oman kodin valittdjaksi kannattaakin valita henkild, jonka kanssa

omat henkilokemiat toimivat hyvin ja jolta voi itse kuvitella ostavansa asun-

»

non.

"Esittelyssa kdyminen voi olla myos tapa katsastaa kiinteistonvalittajan
taitoja. Jos nyt tarvitsisin kiinteistonvalittaja palveluja, molemmat esittelijat
pudottivat itsensa pelista pois. Molemmat olivat sen nakoisia, etta ei tata
kukaan kumminkaan osta, joten turha tahan on panostaa.”

Valittdjien toiminnassa yhtaldisyyksia ja eroja

Raportissa on kerrottu kiinteistonvilittdjien tydskentelystd vaiheittain asuntoesitte-
lyyn valmistautumisesta aina asuntoesittelytilanteen piittimiseen. =Yhteenvetona
voidaan todeta, ettd kiinteistonvilittdjien toiminnassa asuntoesittelyissd oli paljon
yhtildisyyksid ja samoja esittelyn vaiheita. Suurimmat erot liittyivit vilittijien per-

soonaan sekd vuorovaikutus- ja myyntitaitoihin.
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"Molemmista valitysfirmoista jdi oikein hyva kuva, seka valittajista jai asi-
allinen ja rehellinen kuva. Oli mukavaa nahda niin erilaisia valitystapoja ja
etenkin reissu Helsinkiin, valittajien omaan tapahtumaan avasi paljon silmia.”

"Oli myds mielenkiinoista huomata, miten erilaisia kiinteistonvalittajat voivat
olla. Kerrostalokohteen kiinteistovalittdja oli nuori mies, melko hiljainen eika
oikein ollut kiinnostunut esittelysta.”

"Olen joskus kaynyt sellaisenkin valittajan naytolla, joka koko ajan vain puhui
puhelimessa eika osoittanut yhtaan kiinnostusta kavijoihin. Niitakin valittajia
olen nahnyt, jotka eivat saa sanaa suustaan ja puhuvat hiirulaisen danella.”

Kiinteistonvalittdjilla kehitettavda myyntitaidoissa

Kiinteistonvilittdjit toimivat pidsiintoisesti erittdin asiantuntevasti ja ystivillisesti
asiakasta palvellen. Alan palkanmuodostus toki karsiikin nopeasti alalle soveltu-
mattomat henkilot. Vilictdjie selviytyivit tydstidn hyvin, mutta kehityskohteitakin
18ytyi. Kehitettdvidd kiinteistonvilittdjien toiminnassa niytti vield olevan myynii-
taidoissa ja etenkin asiakkaiden tarvekartoituksessa. Yllittivin moni asuntoesittely

oli nimensi mukaisesti asunnon esittelytilaisuus eikd aktiivinen myyntitapahtuma.

"Kylla myyntitydssa olevan henkildn tulee saada sanottua asiansa ja reippaal-
la danella.”

"Viela on kuitenkin alalla passiivisempia, hiljaisia, hymyttémia ja varittomam-
pid persoonia, jotka eivat ota asiakkaita niin hyvin huomioon ja niitd, jotka
eivat edes pyri ottamaan asiakkaan erilaisista tarpeista ja haluista selvaa.
Kiinteistonvalittdjilla on ammattiryhmana mielestani erityisen hyva mahdolli-
suus solmia pitkdaikaisia asiakassuhteita, verkostoitua ja ndin lisata nakyvyyt-
ta ja markkinoida edullisesti itsedan seka edustamaansa yritysta. Tata eivat
kaikki muista ottaa huomioon.”

"Mielestani yksikaan kiinteistovalittdja ei ole tehnyt tarvekartoitusta minun
perheestani tai muista paikalla olleista.”

"Kiinteistovalitysala on mielenkiintoinen myynnin alue, se on varmasti yksi
haasteellisimmista aloista myynnissa, jo palkkausrakenteensakin takia. Ja
sen tadhden myyjien pitaa olla ammattilaisia ja tehda myynti ammattimaises-
ti. Tarkkailen jatkossakin asunnon myyjien tapaa toimia ja ehka joskus viela
itsellani on mahdollisuus ja polte tehda tata mielenkiintoista ja haastavaa
kiinteistokauppaa.”
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Usein asiakkaan on vaikea arvioida saamansa palvelun oikeellisuutta tai laatua, joten
on tirkedi, ettd hin luottaa tydntekijin ammattitaitoon. Tydntekijin onkin ansaittava
asiakkaan luottamus ja kunnioitus. (Nguyen & Leblanc 2002, 252.) Paitsi ettd asia-
kaspalvelijan asiantuntemuksella on suoraan vaikutus esimerkiksi myyntiin, se vaikut-
taa myos asiakaspysyvyyteen (Crosby ym. 1990, 76). Ne yritykset, jotka onnistuvat
pitimiin vanhat asiakkaat ja saamaan uusia, kasvavat tehokkaammin kuin ne, jotka
korvaavat asiakkaan toisella (esim. Seroka, 2000, 43). Yhteyshenkil6lla ja hinen omi-
naisuuksillaan on suuri merkitys asiakasuskollisuuteen myos kiinteistonvilitysalalla.
Asiakkaan tulisi tuntea, ettd hinen tarpeistaan ollaan aidosti kiinnostuneita. Tdhin
kuuluu esimerkiksi tiedusteluihin reagoiminen tismillisesti ja nopeasti. (Sharma &
Patterson 1999, 158). Asiakkaan on myds koettava saavansa kiinteistonvilittdjan kiye

timisesti selvii lisiarvoa.

Menestyvi myyji seuraa asiakkaittensa tyytyviisyyttd ja pitdd sidnnéllisesti yhteyttd
heihin. Kiinteisténvilitysalalla monet vilittdjit ovat yhteyksissi asiakkaisiinsa jilkeen-
pdin usein vain esimerkiksi joulukortein. Kannattaisikin tehdd muutaman kerran tar-
kistussoittoja asiakkaille siitd, miten asiakkaat viihtyvit uudessa kodissa. Asiakkaat ovat
pytkineet yleensi toteuttamaan asumiseensa liittyvid unelmia ja haluavat ehka kertoa
niiden toteutumisesta. Suomalaiset vaihtavat asuntoa keskimdirin seitsemin vuoden
vilein, joten tdssikin mielessi aktiivinen ja aloitteellinen yhteydenpito asiakkaisiin asu-
misenkin aikana saattaa kannattaa. Liian helposti luullaan vanhan asiakkaan ottavan
automaacttisesti yheeyttd, kun hin tarvitsee kiinteistonvilittdjad. Myos muille ihmisille
suositellaan sellaista vilittdjad, joka “vilittdd” asiakkaastaan palkkion saamisen jilkeen-
kin. (Jirvinen 2013, 9.)

Tulosten pohjalta olisi mahdollista tehdi jatkotutkimuksissa kahdenlaista litketoimin-
nallista kehitystyotd. Ensiksikin selvittdd, millaisilla innovatiivisilla oppimismenetel-
milld kiinteistonvilityksen myyntid voitaisiin oppia ja miten osaamista voitaisiin ke-
hittdd niin, ettd tydntekijoiden jatkuva oppiminen ja ammatillisen osaamisen uusiu-
tuminen voisi edistyd myonteiselld tavalla tydeldimassi. Alan koulutuksissa juridiset
kysymykset painottuvat varsin voimakkaasti, mutta lisiksi kannattaisi kehittdi tyonte-
kijoiden myynti- ja vuorovaikutustaitoja. Toinen kehityskohde olisi kiinteistonvilityk-
sen myynti- ja palveluprosessin kehittiminen. Tuolloin olisi mielenkiintoista luoda alaa
palveleva uusi tydkalu/prosessimalli myynti- ja palveluprosessin kehittdmiseen. Tyokalu
perustuisi kokonaisvaltaiseen Design Thinking -ajatteluun, jossa sovelletaan muotoilun
asiakasldhedisid tyomalleja liiketoiminnan strategiseen suunnitteluun. Tydkalussa pitdisi

ottaa huomioon my#®s digitalisaatio, joka vahvasti muuttamassa titikin liiketoimintaa.
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Liite — tehtavalomake

ASUNTOESITTELYN TEHTAVA

opiskelijan nimi:

Taustatiedot

esittelyn ajankohta

esittelyn osoite kaupunki

misti sait yhteys/osoitetiedot:=——

Miksi valitsit timin kohteen?

Vilitystoimiston nimi

kiinteistonvilittdja: nainen ___ mies__

ikdarviosi hinesti: alle 30 v 30-40v___ 40-50v____ yli50v___
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Tiedot asunnosta

m2  huoneluku kerrostalo_ hinta/nelio

rivitalo_

velaton hinta

omakotitalo_

muu miki?

Esittelytilanne

Arvioi asteikolla 1-6 miten onnistuneina pidit seuraavia seikkoja (1= heikko, 6=

erinomainen):

Opasteet (miten hyvin 18ysit kohteeseen)____
Kohtaaminen (tervehtiminen, tulit huomioiduksi)
Vilitedjin aktiivisuus (esitelld, keskustella, vastata kysymyksiin)
Myyntiaktiivisuus (myi titd kohdetta tai mahdollisesti muita kohteita)_

Ystavillisyys

Tuntemuksesi vilitedjin asiantuntemuksesta____

Kuinka paljon esittelyssi oli kivijéiti sinun paikalla ollessasi?

Miti kysymyksid muut kivijit mahdollisesti esittivit ja miten niihin vastattiin?
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Oliko kivijoilld erityisid huolia asunnon suhteen ja miten niihin vastattiin?
Miten kivijit toimivat ja kiyttdytyivit esittelyssi?

Oliko asunnosta tarjolla esite?

Miti tietoja siind kerrottiin asunnosta?

Kuvaile kiinteistonvilittdjain toimintaa esittelyssi.

Tee vastaava toinen kiynti asuntoesittelyssi ja tdytd samanlainen lomake. Lopuksi
vertaile toisiinsa kiinteistonvilittdjien toimintaa ja omia mielipiteitisi ja kokemuksiasi

esittelyisti. (RAPORTTI 3-5 sivua).
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