Turun yliopisto
University of Turku

KIINTEISTONVALITYSPALVELUN LAATU ASUNNON MYYJAN
NAKOKULMASTA

Liiketaloustiede:
markkinoinnin pro gradu -tutkielma

Laatija:

Samuli Salo
Ohjaajat:

KTT Tuula Mittila

KTM Tuomas Pohjola

4.9.2013
Pori

Turun kauppakorkeakoulu ¢ Turku School of Economics






Sisallys

1 JOHDANTO ..ottt bbbttt bbb sb e nneas 7
1.1 TUtKIEIMAN TAUSEAA .....oveeiieieiiiesc e 7

1.2 Tutkielman tavoite ja tutkimusongelma............cccooeviiieiienecc e 9

1.3 REJAUKSEL .....eeiieieee et 10

1.4 TutkimusSmENELEIMAL........cccoiiiiiiiieieiee s 12

2 KIINTEISTONVALITYSALAN TOIMINTAYMPARISTO .....coocovvieririerenaan, 14
2.1 Kaksisuuntaisten markkinoiden maaritelma ............ccoccoovviiineienciinennen, 14

2.2 Kaksisuuntaiset toimialat ja markkinatakaaja............ccccocoeevvieiveiesiiesnennns 16

2.2.1 Toimialat ja Kanavat............ccccceeiieiiiieiicie e 16

2.2.2  Markkinatakaajan rooli ............ccccvveveiiieiieiecic e 19

2.3 Kiinteistonvalittdja markkinatakaajana.............ccceceeieeieeieiiieineie s 21

2.4 KiinteiStONVAlITYS SUOMESSA ......ecveeiieiieeieiie et 23

2.4.1  TOIMIAIAKAISAUS ......oveviieiiieiiieieiee e s 23

2.4.2 Saantely, hyva valitystapa ja tiedonantovelvollisuus....................... 24

3 PALVELUN LAADUN TEKIJAT ..o 28
3.1 Palvelun laadun eritySpIirteet ........ccccviieieeii i 28

3.2 Palvelun [aadun teOrOIa.......ccveiveiiiesicieeee e 30

3.2.1 Palvelun tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus.............ccccceeeveineenee. 30

3.2.1 Palvelun laatu ja asiakastyytyVAISYYS ........ccceveiieieeiiesieieere e 31

3.2.2  Palvelun laadun 0satekKijat.............cccccveveiieiieieiic e 33

3.3 Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostuminen.............ccccccevveiveennene 34

3.3.1  ToleransSiVYONYKE ........cc.coveieiieiiesie et 34

3.3.2 Palveluodotuksiin vaikuttavat tekijat..............cccooeviveveiiieiiecreceee. 35

3.4 Kiinteistonvalityspalveluun kohdistuvat laadun tekijat ................ccccceenee 36

3.4.1 Ostajan kokemat palvelun laadun teKijét ............ccccooeveiiiiieciecienne. 36

3.4.2 Myyjan kokemat palvelun teKijat...........ccccooviiiiiiieviii e, 37

4 MITTARIN RAKENTAMINEN ....ccoiiiiiiiiieeeee e 40
4.1 KYSEIYIULKIMUS. ....oeiiiiiiiic e 40

4.2 Palvelun laadun mittareita.........ccoocveveiiiiieieiie e 40

4.3 Teorian ValINta.......ccceoiiiiiiieiecie et 42

4.4 OperatioN@liSOINTE .......cccveeiiiiie s 44



4.5  KyselylomakKeen teStaUS .........ccueiierieiieiiesie s 47

5 TUTKIMUKSEN EMPIIRINEN TOTEUTUS......ccootiiieerenieese e 49
5.1 TULKITEAVAL ..veeiieiieieie s bbb 49

5.2 Vastaajien taustatiedotl ............cccevveiiiiieieece e 49

5.3 AINEIStON @NalYSOINTI.......civeiiiiieieeie e 53
5.3.1  FaKIOraNalYYSi.....ccveiiieieiiieie et 53

5.3.2 Faktoreiden nimedminen ja summamuuttujien keskiarvot.............. 55

5.3.3  AVOIMEt VaSTAUKSEL.......cveieiiieriisiisiesie e 59

5.3.4 Tilastolliset testit ryhmien VALIHIA ..., 62

6 LOPUKSI <.ttt ettt 64
6.1 YHEEENVELO v s 64

6.2 JONTOPAALOKSEL ......ccvieeieciiccie et 65
6.2.1 Teoreettiset jJOtOPAALOKSEL .........coevvveieiiicece e 65

6.2.2 Menetelmalliset jOhtOpAAtOKSEL .........ccvevvveieeiiiicie e 66

6.2.3 Kaytannolliset johtopaatOKSeL..........ccoeveeieiieiic e 66

6.3 TUutkielman arViOiNti........ccocueiiiiieiiee s 68

6.4 JatkOtUtKIMUSENUOTUS........ccvviiieiieieieie s 68

7 LAHTEET ..ottt ettt 70
LHTE 1 KYSELYLOMAKE ..ottt 76
LIHTE 2 KYSELYOMAKKEEN KYSYMYKSET.....cccoiiiiirieiiiieieie e 83
LITE 3 ROTATOITU KOMPONENTTIMATRISI ...cooiiiiiiiiicce e 84
LIHTE 4 TOTAL VARIANCE EXPLAINED .....ccoocoiiiiiiieieice e 86
LHTE 5 PERUSTUNNUSLUVUT ....cciiiiiiii e 87

LITE 6 VARIANSSITAULU ..ot 88



Kuvioluettelo

KUVIO 1

KUVIO 2

KUVIO 3

KUVIO 4

KUVIO 5

KUVIO 6

KUVIO 7

KUVIO 8

KUVIO 9

KUVIO 10

KUVIO 11

KUVIO 12

KUVIO 13

KUVIO 14

KUVIO 15

KUVIO 16

KUVIO 17

Perinteinen markkinamalli............ccocooeiiiiiiiiiec 14
Kaksisuuntainen markkinamalli .............cccoeiiiiiiincc 15
SUOTA YNLTEYS ...ttt ae e 17
Yhteys palvelun tarjoajan Kautta ............cccccoeeeviiieiieneccc e 18
RINNAKKAISMYYNTi...eoiiiiccce e 18
MUIEI-NOMING ...t 18
Palvelun toleranssivyOhyKKeet ...........c.ccovevviieiieii i 34
Vastaajien sukupuolijakauma............ccccevvevviieiieiecie e 49
Vastaaja viimeksi tehnyt myyntitoimeksiannon.............c.cccceceevenen. 50
Vastaaja tehnyt myyntitoimeksiantosopimuksen .............ccccccceevennen. 50
Valitettavana olleen kohteen kayttotarkoitus ..........cccccevveevvcveiieennenn, 51
Vastaaja kayttdnyt myyntitarkoituksSessa ...........oevveveveeiecneseennnen, 51

Palvelun laadun maaraytyminen vélitysliikkeen ja valittajan suhteen52

Kiinteistonvélityspalvelun laadun taso............ccccoeevveveiieiecse e, 52
SCIEE PIOL ... e 54
Faktoreiden summamuuttujien Keskiarvot ...........c.ccceceveveieeiecieennn, 58

Miesten ja naisten summamuuttujien keskiarvot ............cccccceevenennenn 63



Taulukkoluettelo

TAULUKKO 1

TAULUKKO 2

TAULUKKO 3

TAULUKKO 4

TAULUKKO 5

TAULUKKO 6

Kiinteistonvélitysalan toimialakatsaus...........cc.cccoeveveiiennenns 24
Prosessin ja lopputuloksen vélinen kausaalisuus...................... 32
Ostajien kokemat palvelun laadun tekijat tutkimuksittain........ 37
Kiinteistonvélityspalvelun laadun tekKijat...........c...ccccevveinnnnnne 39

Myyjien kokemat palvelun laadun tekijat tutkimuksittain........ 43

Faktorit ja KYSYMYKSEL.......ccivieiieieceecece e 57



1 JOHDANTO

1.1 Tutkielman taustaa

’Kiero, kierompi, kiinteistonvélittdja” kuuluu toteamus (Miettinen & Torkki 2008, 104).
llmaisu  heijastaa  hyvin  kiinteistonvalittdjiin ~ kohdistuvia  ennakkoluuloja.
Autokauppiaiden ja puhelinmyyjien ohella kiinteistonvalityspalveluita tarjoavat tahot
kuuluvat ihmisten mielissé usein inhotuimpiin ammattiryhmiin. Kiinteistonvélitysalan
raadollinen maine avaa mahdollisuuden laatuvalittdjille, jotka tarjoavat asiakkaille
poikkeuksellisen hyvéa palvelua. Kiinteistoé on usein tavallisen ihmisen suurin sijoitus.
Omaisuusmassojen liikkuessa, koko perheen talous voi olla vaakalaudalla. (Miettinen &
Torkki 2008, 104.)

Koska asunnon myyntiprosessi on ihmiselle usein niin merkittava tapahtuma, sen
sujuvuuteen on Kiinnitettdva erityistd huomiota. Kiinteistovélittajan tyd on asiakkaan
palvelua. Laatu on merkittava taloudellinen tekija palvelualoilla. Yleisesti luullaan, etta
palvelun laadun parantamisen kustannukset ovat uppoavia, mutta tosiasiassa laadun
puutteesta aiheutuvat kustannukset ovat yleensd 15-35% yrityksen kaikista
kustannuksista (Finnvera 2001, 18). Kiinteistonvélitys on monikerroksinen prosessi,
jossa laatu vaihtelee joka tasolla. Huokea valityspalkkio ei korvaa vahinkoa, joka
saattaa syntyd ammattitaidottomasti hoidetusta prosessista. Huonon palvelun,
kokemattoman henkilékunnan, heikon valmistelun ja epdonnistuneiden neuvottelujen
yhdistelmé& kariuttaa tuhansia kauppoja Suomessa. Laatuvélittdja sitd vastoin kasvattaa
hyvaa mainettaan ja menestys ruokkii itsedén, silla ammattitaitoiset ja tehokkaat kaupat
rakentavat kanta-asiakaskuntaa. (Miettinen & Torkki 2008, 104.) Palvelun laatua
parantamalla laadun puutteesta aiheutuvia kustannuksia pystytddn vahentamaan.
Kuluttajien yksilokokemuksista muodostuva palvelun laatu on Kkilpailuymparistdssa
menestymisen edellytys ja asiakkaiden odotusten tuntemus palveluiden suhteen on
tarkedd, jotta hyvaa palvelua pystytédan ylipaataan tuottamaan.

Tutkijan kiinnostus kiinteistonvélityspalvelun laatua kohtaan on syntynyt neljan
vuoden tyokokemuksen kautta. Kiinteistonvélitysalan konkreettinen kokeminen on
poistanut monia ennakkoluuloja ja toisaalta vahvistanut osaa niistd. Ensinnakaan
kiinteistonvalittajalla ei ole jarkevid syita olla eparehellinen myyjaa kohtaan, eika
sitdkdadn véhaa ostajaa kohtaan, koska ndma molemmat oikein palveltuina kayttavét
hyvaksi kokemaansa  valityspalvelua uudelleen. Teknisesti ajateltuna
Kiinteistonvalittdjan ainut myynti tapahtuu asunnon myyjalle myyntitoimeksiantoa
tehtdessa. Teknisesti onnistuneen palveluprosessin lopussa myyja myy, ostaja ostaa ja
valittdja toimii ainoastaan yhdysmiehend ja tuottaa paamiehelleen palvelun. Toiseksi,
prosessi saattaa tietenkin sisdltdd myyntiteknisid kikkoja onnistuneen kaupan
loppuunsaattamiseksi, mutta niita voi toisaalta kutsua ammattitaidoksi.

Kiinteistonvélitystyd on useimmiten provisiopalkkatyota: ei kauppaa, ei palkkaa.
Tama saattaa tietyissd tilanteissa johtaa lyhytndkdiseen ajatteluun, jolloin valittgjan
saattaa vallata ajatus “rahat pois ja karkuun”. Téstd on usein tuloksena asiakkaiden
kokema huono palvelu ja sitd kautta huono maine, joka johtaa asiakaskunnan



tyrehtymiseen. Alalla pitk&an tydskennelleet tietévat, ettd kyseessé on hankinta-ala,
jossa menestystd mitataan myytévissd olevien kohteiden maéaréalld ja sitd kautta
myytyjen asuntojen maéaralla. Jos ei ole myytdvaa, ei voi mydskaén ansaita provisioita.

Nékemykseni mukaan kiinteistonvalitystyd henkildityy voimakkaasti itse vélittajaan.
Koska kysymys on ihmisille niin merkittavéstd tapahtumasta, haluavat he toimia
hyvaksi todettujen palvelunvalittgjien kanssa. Itse kiinteistonvalitysliikkeelld ei
valttamatta ole suurta merkitysta ja tietyn vélittdjan peréssa voidaan vaihtaa firmaa
helpostikin. IThmisten vélinen kemia ja kaupallisten myyntipersoonien “monistaminen”
on kuitenkin mahdotonta, koska ihmisten kyvyt ja puutteet ovat ainutlaatuisia. VVoiko
hyvaa palvelua siis opettaa?

Valitysorganisaatio voi vaikuttaa henkilokuntansa palvelukayttdytymiseen.
Luontaista myynnillisyyttd ja ihmisessa olevaa karismaa ei voi opettaa, mutta
asiakkaille tarkeiden, palveluprosessiin liittyvien mekaanisten tekijoiden rutinoiminen
osaksi henkilokunnan toimintaa on mahdollista. Jos valityspalveluhenkilokunta pystyy
tuottamaan hyvaa palvelua ja paneutumaan asiakkaille tarkeisiin tekijéihin, voi
keskinkertainenkin myyja onnistua palvelussa normaalia paremmin ja tuottaa
valitysketjulle enemmaén tulosta pitk&lla aikavalill4. Jos systemaattisia virheita ei korjata
ja asiakaspalvelussa toistuu samat virheet ilman, ettd niihin puututaan, menetetaan
asiakas kokonaan.

Toimialaan saattaa vaikuttaa my6s organisaation johdon lyhytnakdisyys.
Kokemuksen mukaan suurtenkin valitysketjujen toiminnasta uupuu organisoitu ja
systemaattinen asiakaspalvelukoulutus, jossa tunnistettuihin prosesseihin ja hyvaksi
todettuihin tapoihin paneuduttaisiin aika ajoin. Provisiopalkkatyon raadollisuudesta
johtuen kiinteistonvélitysalalla henkilokunnan vaihtuvuus on suurta; siksi koulutukseen
kuluvaa aikaa saatetaan pitdd turhauttavana, etenkin jos vain joka kahdeskymmenes
tulokas jaa taloon. Lisaksi koulutukseen kuluva aika on usein pois esimiesten ty0ajasta,
joka on suoraan  verrannollinen  heiddn  ansiotasoonsa.  Liian  usein
asiakaspalvelukoulutus ja& pintapuoliseksi ja keskitytddan vain Kiinteistonvélitysalaa
hallitsevaan juridiseen puoleen. Tydntekijoiden odotetaan I6ytavdn omat tapansa tehda
ja parjata provisiopalkkatydssa. Taméa ei pitkéalla tahtdimelld hyoddytd tyontekijaa,
asiakasta tai toimialaa.

Ja koska asiakas maérittda tuotettavan palvelun laadun, tulee héntd myds kuunnella.
Vakiintuneiden k&yténtdjen toimialalla on vaarallista, jos asiakasta ei oteta tarpeeksi
huomioon ja toimialan tyontekijat kuvittelevat tietdvansa mikd maksavan asiakkaan
parhaaksi on. Asiakkaat ovat nykypdivand tietoisia, valveutuneita ja sana levi&a
nopeasti. Asiakasta ei tule vaheksya tai aliarvioida. Palvelun laatuun pitdéd Kiinnittaa
huomiota ja resursseja. Jotta palvelun laatua pystytddn mittaamaan ja parantamaan, tulee
ensin selvittdd, mitd tekijoitda maksavat asiakkaat pitévat tarkeind ja mit4 kautta he
havainnoivat palvelun laatua. Se mité asiakkailta j&& havainnoimatta ei ole heille edes
olemassa (Edvardsson 1998, 142).



1.2  Tutkielman tavoite ja tutkimusongelma

Kiinteistonvélityspalvelun laatua kasittelevid tutkimuksia on yleisesti ottaen vahén
(Seiler & Reisenwitz 2010). Vaikka kiinteistonvalitystoimintaa on tutkittu runsaasti
esimerkiksi juridisesta ja eettisestd nakokulmasta, on itse vélityspalvelun laatua
koskevia tutkimuksia tehty Seilerin ja Reisenwitzin (2010, 236) mukaan noin
kymmenkunta. Asiakkaiden ndkdkulmasta tehdyt tutkimukset on rakennettu 1980-
luvulla 16ydettyjen yleisten laadun tekijoiden ymparille. Kiinteistonvalityspalvelun
asiakkaiden preferoimia laadun tekijoité ei ole juurikaan otettu syvallisesti huomioon
Dabholkarin ja Overbyn (2006) tutkimusta lukuun ottamatta.

Yliopistotason kiinteistonvélityspalveluita koskeva laadun tutkimus on ollut
Suomessa vahdista. Peltola (1992) on tehnyt tutkimuksen kiinteistonvélityspalvelun
puutteista, mutta muita asiakkaiden preferensseihin liittyvid Pro gradu — tutkielmia ei
ole tehty. Kiinteistonvélitysalaa on tutkittu yliopistoissa paljolti oikeustieteellisesté
nakokulmasta, jossa  padpaino on  kiinteistonvalittajien  tiedonanto- ja
selonottovelvollisuudessa.

Taman tutkielman tavoitteena on selvittdd mitd laadun tekijoitd suomalaiset
kiinteistonvéalityspalvelun asiakkaat pitdvat tarkeind. Kiinteistonvalityspalvelun tulisi
olla muiden palveluiden tapaan asiakaslahtdista ja ndin ollen mitd paremmin toimialan
organisaatiot ja henkilokunta tietdvdt asiakkaidensa tarpeet sitd paremmin néihin
tarpeisiin pystytaan vastaamaan.

Taman tutkielman padongelma on:

e Mitd laadun tekijoita suomalaiset Kiinteistonvalityspalvelun asiakkaat
pitavat tarkeina?

Pa&ongelmaa selventdvid alaongelmia ovat:
¢ Millainen on kiinteistonvalitysalan toimintaymparistd?

e Mitka ovat kiinteistonvalityspalvelun laadun tekijat?

Alaongelmien avulla vastataan tutkielman padongelmaan. Ensimméiiseen alaongelmaan
vastataan teoreettisessa viitekehyksessd, jossa tarkastellaan kiinteistonvilitysalan
toimintaymparistdd kaksisuuntaisten markkinoiden kontekstissa sekd tuodaan esiin
toimialan juridiset erityispiirteet. Liséksi teoriaosuudessa tarkastellaan palvelun laatua
yleiselld tasolla sekd esitetellddn aikaisemmissa tutkimuksissa tunnistettuja
kiinteistonvilityspalvelun laadun tekijoita.

Toiseen alaongelmaan ja pé&&ongelmaan vastatataan tutkielman empiirisesséa
osuudessa, jossa aluksi tunnistettiin kiinteistonvalityspalvelun laadun tekijoita
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suomalaisen asunnon myyjan nékokulmasta ja tdman jalkeen vastatattiin tutkielman
paaongelmaan: mitd laadun tekijoita suomalaiset kiinteistonvalityspalvelun asiakkaat
pitavat tarkeind?

1.3 Rajaukset

Kiinteistonvélitysliikkeet tarjoavat erilaisia palveluita liittyen asunto-osakkeisiin ja
kiinteistoihin. Palveluita voivat olla esimerkiksi suulliset hinta-arviot (ilmaisia),
osituksiin  ja  perunkirjoihin  tarvittavat arviokirjat, vuokranvalityspalvelut,
kaupanvahvistukset ja kauppakirjojen laatiminen. Kiinteistonvalitysliikkeet tuottavat
palveluja my0s asunnon ostajille; viime vuosina asunnon ostajille kehitetyt
ostotoimeksiannot ovat ilmestyneet yhd useamman yrityksen palvelutarjontaan. Myos
markkinoilla olevien muiden asunnon ostajien voidaan luokitella kuuluvan
kiinteistonvélityspalvelun asiakasryhmaksi. Asuntoesittelyissa kdyvat ihmiset kayttavét
esittelyitd (palvelu) seuratessaan markkinatarjontaa.

Kiinteistonvélitysliikkeiden ydinpalvelu on kuitenkin myytdvien asuntojen
valitystoiminta, joka tuottaa valtaosan toimialan liikevaihdosta. Perinteisen
kiinteistonvélityspalvelun toimintamallin mukaan asunnon myyja allekirjoittaa
myyntitoimeksiantosopimuksen  vélitysliikkeen edustajan kanssa, joka voi olla
kiinteistonvélittaja (titteli vaatii LKV-patevyyden) tai myyntineuvottelija. Tutkielmassa
termill&d kiinteistonvalittdja voidaan tarkoittaa my6s myyntineuvottelijaa. Solmittu
sopimus tekee asunnon myyjéasté valitysliikkeen virallisen pddmiehen. Sopimuksen teon
jalkeen valitysliikkeen edustaja ryhtyy suorittamaan palvelua, jonka paaméérana on
asunnon myynti. Kiinteistonvalityspalvelu siséltaa erilaisia myynninedistamistoimia ja
vuorovaikutustilanteita ostajien ja myyjien kanssa. Tutkielman empiirinen osuus
tarkastelee kiinteistonvélityspalvelua asunnon myyjan nakdkulmasta.

Myyjé-asiakkaita on erilaisia. Kiinteistonvélitystoimialan perinteisin asiakasryhma
on omaa asuntoaan myyvat yksityiset henkildt. Asunto voi olla myds osa perittyd
omaisuutta, jolloin kuolinpesan osakkaat laittavat perityn omaisuuden usein myyntiin.
Sijoittajia on markkinoilla paljon ja monet tavalliset ihmiset sijoittavat asuntoihin ja
Kiinteistoihin, jotka ajan kuluessa myydaan pois. Jos yksityishenkilo tekee
sijoitustoimintaa siihen perustetun yhtion kautta, muuttuu kiinteistonvalitysliikkeen ja
yhtion toimeksiantosopimus B2B-toiminnaksi. Samoin voidaan todeta olevan
rakennusliikkeiden tapauksessa, jos rakennusliikkeet —myyvat uudiskohteita
valitysliikkeiden kautta. Isoilla rakennusyhti6illd on usein omat asuntomyyjét. Tassa
tutkielmassa asunnon myyja késittaé kaikki myyntitoimeksiantoja tekevét tahot.

Myyntitoimeksiannon kohteena ei ole vélttdmétta aina asunto vaan vélityksessé voi
olla esimerkiksi autotalli, mokki, tontti tai liiketila. Tdmén takia tutkielman késite
asunnon myyja ei tarkoita pelkéstddn asuinpaikaksi luokiteltavien kohteiden myyjia
vaan se kattaa sisalleen kaikki ne kohteet, joista myyntitoimeksiantosopimuksia tehddén
kiinteistonvélitysalalla.

On my0ds huomioitava, ettd empiirisen osuuden tutkittavat toimeksiantajat eivat olleet
valttdamattd  myyneet  yhtddn  kohdetta  valitysliikkeiden  kautta,  koska
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myyntitoimeksianto ei aina johda onnistuneeseen kauppaan. Tutkimus ei vaatinut
tutkittavilta kokemusta kauppaan johtavasta myyntiprosessista vaan riitti, ettd tutkittava
oli kdynyt myyntitoimeksiantoprosessin ainakin kertaalleen lapi.

Kokonaisuutena kiinteistonvalityspalvelun tuottavat yhdessa kiinteisténvalitysliike ja
sitd edustava kiinteistonvalittdja. Useimmiten asiakkaan kontakti yritykseen tapahtuu
ainoastaan kiinteistonvalittdjan kautta. Asunnon myyntiin liittyy suuria taloudellisia ja
emotionaalisia tekijoitd, jotka vaativat asunnon myyjiltd harkintaa ja uskallusta.
Toimialan “vakavuuden” vuoksi vilitystoiminta henkildityy voimakkaasti edustajaan.
Edustajan ammattitaito, toimintatavat ja henkilokohtainen palvelunakemys muodostavat
enimmakseen sen pinnan, jonka kautta asiakkaat kokevat palvelun laadun tai
laaduttomuuden, palvelut ovat lisaksi heterogeenisia ja ne tuotetaan yhdessé asiakkaan
kanssa. Myyntitoimeksiantosopimus tehddén virallisesti asunnon myyjan ja
kiinteistonvalitysliikkeen valilla. Valitysliike on juridisessa ja taloudellisessa vastuussa
riitatilanteen sattuessa. Kiinteistonvélitysliikkeet tuottavat markkinointiin liittyvéaa
aineellista materiaalia, jota asiakkaat havainnoivat. Valitysliikkeilld on my6s omat
toimintatapansa ja ne vastaavat henkilokunnan koulutuksesta.

Tutkielman teoriaosuudessa Kiinteistonvélitysalaa tarkastellaan kaksisuuntaisten
markkinoiden kontekstissa ja esitetelladn kiinteistonvélitysalan toimintaymparistoa.
Kaksisuuntaisilla markkinoilla ei palvella vain yhtd asiakasryhméa vaan vaélittdjiin
kohdistuu odotuksia sekd myyjien etta ostajien tahoilta. Kiinteistonvélitystyo on kahden
eri asiakasryhmén palvelemista. Vaikka tutkimus kohdistui vain asunnon myyjiin, on
syyta esitelld toimialan monisyista toimintaymparistdd, jossa toimialan henkilékuntaan
kohdistuu palveluvaatimuksia sekd myyjien ettd ostajien tahoilta. Taman lisaksi
kiinteistonvélitys on luvanvaraista elinkeinotoimintaa ja sitd koskee oma lainsaadanto;
palvelun suorittamiseen liittyy erilaisia oikeudellisia velvollisuuksia, joita tarkastellaan
teoriaosuudessa.

Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta,
lopputulosulottuvuus ja prosessiulottuvuus. Asiakkaalle on tarkead, mita (lopputulos)
han saa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa ja miten (prosessi) hdn saa palvelun ja
millaiseksi han kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. (Grénroos 1998a;
2001.) Mainitut ulottuvuudet koostuvat yksittéisista laadun tekijoistd, jotka voidaan
erotella toisistaan. Palvelun lopputulosta kuvaa yleensd yksi tekijd. Prosessiin
puolestaan siséltyy useita laadun tekijoitd. Tutkielmassa palvelun laatua tarkastellaan
naiden yksittéisten tekijoiden kautta, jotka muodostavat prosessin ja lopputuloksen.
Tutkimuksen empiiristd osuutta varten rakennettiin mittaristo, joka perustuu
teoreettisessa viitekehyksessa esiteltyihin laadun tekijoihin. Tastd johtuen tutkimuksen
eksploratiivista luonnetta voidaan pitéa rajoitettuna.

Tutkielmassa ei ensisijaisesti tarkastella kulttuurisidonnaisia eroja palvelun laadun
suhteen. On kuitenkin huomioitava, ettd tassd tutkielmassa kehitetty mittaristo on
rakennettu yhdysvaltalaistutkimuksissa tunnistettujen laadun tekijoiden ympérille.
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1.4 Tutkimusmenetelmat

Tutkimukset voidaan jakaa kvalitatiivisiin eli laadullisiin ja kvantitatiivisiin eli
maaréllisiin tutkimuksiin. Kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin mitd, miksi ja
kuinka.  Useimmiten induktio  (aineistolahtdisyys) rinnastetaan  laadulliseen
tutkimukseen ja deduktio (teorialahtdisyys) puolestaan maaralliseen, mutta tallainen
erottelu on kovin yksinkertaistava. Laadullinen tutkimus ei ole aina puhtaasti
aineistolahtdistd. Maaréllinen tutkimus ei liioin ole puhtaasti teorial&htoista.
Paattelymuotoja (induktio, deduktio) ei tulisi pitd4 toistensa vastakohtina, kuten ei
myo6skadn maarallista ja laadullista tutkimusotetta tulisi nahda kilpailevina ja toisensa
poissulkevina. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Samassa tutkimuksessa on mahdollista kayttad erilaisia teorioita, menetelmia ja
aineistoja saman tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Kvalitatiivisella tutkimuksella
voidaan myds syventaa kvantitatiivisessa mittauksessa saatuja tuloksia ja sitd voidaan
kayttdd seka itsendisesti ettd yhdessa kvantitatiivisen tutkimuksen kanssa. Tutkijalla
tulee olla teoreettinen pohja, joka ohjaa aineiston arviointia ja hankintaa.
Laadullisessakin tutkimuksessa tarvitaan sek& teoreettisia késitteitd ettd niiden
empiirisia vastineita. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston totuudellisuudella ei ole
merkitystd, koska tutkimus ja analyysi kohdistuvat juuri kasilld olevaan aineistoon.
Aineisto on mitd on. Johtopaatoksissa toki pyritdén teorian avulla esittdméan tulkintoja
aineiston ja sen ulkopuolisen maailman suhteista, mutta aineistolla ei selitetd kausaalisia
prosesseja. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tata tutkielmaa voidaan luonnehtia eksploratiiviseksi, koska
kiinteistonvélityspalvelun laadun tekijoitd myyjan nakdkulmasta ei ole aikaisemmin
tutkittu Suomessa. Eksploratiivinen tutkimus on yleensd kvalitatiivista ja joustavaa.
Tutkielmassa pyritddn tunnistamaan suomalaisille asunnon myyjille térkeitd laadun
tekijoitd. Tassd tutkielmassa kvalitatiivisella tarkastelulla pyritddn syventdmaén
kvantitatiivisessa mittauksessa saatuja tuloksia.

Kvantitatiivinen menetelmé tarkoittaa kvantitatiivisten késitteiden kéayttoa tieteessa.
Se yhdistaa empiirisen tieteen kokeellisen menetelmédn matemaattiseen kuvaustapaan.
Tasta on joitakin etuja. Esimerkiksi matemaattinen terminologia on eksaktimpaa,
yksikasitteisempad, helpommin kommunikoitavaa. Numeerisia datoja voidaan mitta-
asteikon laadun sallimissa rajoissa kasitellda matemaattisesti, jolloin niitd voidaan
analysoida tilastollisesti. Toisin sanoen jos kvantitatiivinen mittaus pystyy antamaan
tutkittavasta ilmiosta tutkimusongelman kannalta relevanttia tietoa, voidaan analyysissa
kayttaa tilastollisia menetelmid. (Alkula, Pontinen & Ylostalo 1995.)

Tutkielman  kvantitatiivisena metodina  k&ytettiin ~ pdédkomponenttianalyysia.
Padkomponenttianalyysi ei ole varsinaisesti faktorianalyysi, mutta alaa kasittelevassé
kirjallisuudessa se késitelladn aina faktorianalyysin yhteydessd. Tassa tutkimuksessa
siitd kaytetddn myos nimitystad faktorianalyysi. Aineisto kerattiin kyselylomakkeella,
joka sisélsi kaksi avointa kysymysta ja 54 kiinteistonvalityspalvelun laatua mittaavaa
strukturoitua kysymysta. Kysymykset johdettiin aikaisemmassa teoriassa tunnistetuista
palvelun laadun tekijoista.
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Tassé tutkimuksessa kaytettiin harkinnanvaraista otantaa, joka on yksi laadullista
tutkimusta luonnehtiva piirre. Vastaajan tuli olla tehnyt myyntitoimeksiantosopimus
jonkin kiinteistonvélitysliikkeen kanssa, jolloin hanella oli kokemusta palvelusta ja sopi
vastaajaksi kyselyyn. Otanta oli selektiivinen, jolla on vaikutuksia tulosten
yleistettavyyteen. On huomioitava, ettd tdma tutkielma ei pyri yleistettavyyteen vaan
pyrkii tuomaan esiin sen, mika voisi toistua tarkasteltaessa ilmi6ta yleisemmalla tasolla.

Aineiston keruun jélkeen aineisto ryhmiteltiin faktorianalyysin avulla. Té&ta
tarkoitusta voi sanoa eksploratiiviseksi ryhmittelyksi ja sen avulla voitiin selvitetta,
mista perustekijoista ilmiomaailma koostui (Eratuuli, Leino & Yli-Luoma 1994, 46).
Faktorianalyysin jalkeen syntyneet ryhmat analysoitiin ja nimettiin, jonka jalkeen
vastaajien preferenssit ryhmien suhteen tutkittiin tilastollisin menetelmin. On
huomioitava, ettd tutkimuksessa voitiin tarkastella ja arvottaa vain niitd ryhmia, joita
faktorianalyysin perusteella pystyttiin tunnistamaan.
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2 KIINTEISTONVALITYSALAN TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Kaksisuuntaisten markkinoiden maaritelma

Mietitddn transaktiota, jossa kuluttaja ostaa kaupasta pelikonsolin ja maksaa sen
luottokortilla. Nopeasti ajateltuna néilla kahdella ei pitéisi olla ostotapahtuman liséksi
mitédén yhteistd. Kuitenkin sekd luottokortti ettd pelikonsoli jakavat yhteisen piirteen,
joka vaikuttaa yritysten strategisiin ja taloudellisiin paatoksiin. Ne molemmat toimivat
kaksisuuntaisilla markkinoilla (engl. two-sided markets, two-sided networks, two-sided
platforms). (Rysman 2009, 125.) Samalla tavoin kiinteistonvalitysliike tuottaa palveluita
kaksisuuntaisilla markkinoilla, jossa se palvelee erillddn olevia asiakasryhmigd —
asunnon ostajia ja myyjiéa.

Monet taloudellisti merkittdvat ja keskeiset toimialat, kuten tietokone-,
informaatioteknologia-, tiedostusvéline-, telekommunikaatio-, peli- ja
maksukorttitoimialat  toimivat  kaksisuuntaisilla markkinoilla.  Kaksisuuntaisten
markkinoiden tehtévaksi usein maaritellaan erilldén olevien asiakasryhmien saattaminen
yhteen. Pelkastaan tama luonnehdinta ei kuitenkaan ole riittdva tekeméén toimialasta
kaksisuuntaista, silla kaikkien markkinoiden olemassaolo ja ansaintalogiikka
edellyttdvat myyjien ja ostajien saattamista yhteen. (Evans 2003, 191; Rochet & Tirole
2006, 646.)

My0s yksisuuntaisilla markkinoilla toimii valittdjid. Esimerkiksi maanviljelija voi
myydd satonsa paivittdistavarakauppiaalle ja saada tuotteestaan kertakorvauksen.
Maanviljelija ei ole téssa tapauksessa riippuvainen siitd, kuinka hyvin vélikasi
(paivittaistavarakauppias) saa tuotteen jalleenmyytyd. Néiden kahden ei tarvitse olla
transaktion jalkeen enda vuorovaikutuksessa, silla paivittdistavarakauppias voi myyda
tuotteen kuluttajille parhaaksi katsomallaan tavalla. (Rysman 2009, 126.) Kuviossa 1 on
havainnollistettu perinteiseen markkinamalliin perustuvaa liiketoimintaa, jossa yritys
ostaa tai tuottaa myytévan tuotteen ja jalleenmyy sen asiakkaalle.

Tukku Yritys Asiakas

Kustannus Tulo

KUVIO 1 Perinteinen markkinamalli

Perinteisessd markkinamallissa paivittaistavarakauppias ostaa tuotteen, josta syntyy
kustannuksia. Tuote myyd&an asiakkaille ja saadaan tuloja. Arvoketju liikkuu
vasemmalta oikealle. Kaksisuuntaisilla markkinoilla operoivat yritykset eroavat
perinteisista tuote- ja palvelutarjoajista oleellisesti, koska yritykset eivét itse omista,
valmista tai myy loppukayttéjille suunnattuja tuotteita vaan tuottavat transaktion
mahdollistavan palvelun tai vélineen. Kuvio 2 havainnollistaa kaksisuuntaisilla
markkinoilla toimivan yrityksen kustannus- ja tulorakennetta, jossa yritysten tehtdvana
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on jarjestdd ja yllapitdd markkinoita, joissa markkinoiden eri osapuolet paasevat
kosketuksiin toistensa kanssa.

Asiakas Yritys Asiakas

Kustannus Kustannus
ja tulo jatulo

KUVIO 2 Kaksisuuntainen markkinamalli

Kaksisuuntaisilla markkinoilla toimivan yrityksen tehtdvénad on siis saattaa erillaan
olevat asiakasryhmat yhteen. T&ll6in markkinoiden eri puolilla olevat asiakasryhmét
muodostavat tuloja ja aiheuttavat kustannuksia (Eisenmann, Parker & Alstyne 2006, 2).
On kuitenkin mahdollista, ettd yritys toteuttaa sekd yksi- ettd kaksisuuntaista
markkinastrategiaa. Esimerkiksi Amazon.com ostaa uudet Kirjat tukkuhintaan
jalleenmyyntia varten, jolloin kyseessa on yksisuuntainen markkina. Muille yrityksille
Amazon.com yllapitdd portaalia, jossa tuottajat voivat myyda tavaroita suoraan
kuluttajille itse asettamillaan hinnoilla, talléin kyseessd on kaksisuuntainen markkina.
(Rysman 2009, 126.)

Yritys toimii kaksisuuntaisilla markkinoilla, jos sen funktio on sovittaa yhteen
erillaan olevien asiakasryhmien tarpeita ja mahdollistaa néiden vélinen vuorovaikutus.
Esimerkiksi, treffisivustot mahdollistavat miesten ja naisten valisen tapaamisen, lehdet
tarjoavat foorumin mainostajille ja kuluttajille ja tietokoneiden kayttojarjestelmat
tarjoavat sovellusten kayttajille ja kehittdjille yhteisen alustan. (Evans 2003, 191.)

Tutkielman tekijan mielesta palvelunomainen rakenne on madrdava tekija
kaksisuuntaisia markkinoita maédriteltdessa. Kaksisuuntaisilla markkinoilla toimiva
yritys ei itse omista tai myy loppukéyttdjille suunnattuja tuotteita vaan tuottaa palvelun,
jonka avulla tuote voi siirtyd myyjalta ostajalle: luottokortti mahdollistaa maksun,
kiinteistonvalitysliike tuottaa valityspalvelun ja pelikonsoli yhdistdd pelin ja pelaajan.
Kaksisuuntaisia markkinoita méaéritelleiden tutkijoiden (esim. Rochet & Tirole 2002,
2003; Armstrong 2006; Parker & Van Alstyne 2002) mukaan markkinat ovat
kaksisuuntaiset, jos kolme seuraavaa ehtoa tayttyvat:

o on olemassa erilladn olevia asiakasryhmié

o kuluttaja hy6tyy, kun hédnen tarpeensa kohtaa yhden tai useamman
vastakkaisen ryhman asiakkaan kanssa

o kuluttajien vélinen transaktio pystytddn hoitamaan tehokkaammin vélitt&jan
kautta.

Hintarakenteen ymmarretddn olevan térked kaksisuuntaisia markkinoita méérittava
tekijd ja se on saanut suurta huomiota taloustieteellisessé tutkimuksessa.
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Markkinaosapuolille madritelty hintataso ei johdu pelkéastddn asiakasryhman
synnyttdmien tulojen ja kustannusten seurauksena vaan siihen vaikuttaa se, kuinka
paljon asiakasryhman lukumaédra vaikuttaa vastakkaisen markkinaosapuolen
osallistumiseen ja eritoten tdsta syntyviin tuottoihin. Yksisuuntaisilla toimialoilla
hintataso madritellddn perinteisesti kysynnan jouston ja marginaalikustannusten
mukaan. Kaksisuuntaisilla markkinoilla hintatasoon vaikuttaa myods toisen osapuolen
joustavuus ja ndiltd saavutettavat voitot. (Rysman 2009, 129.) Rochetin ja Tirolen
(2006, 646) mukaan toimiala on kaksisuuntainen, jos asiakkaiden valisten
transaktioiden maaré riippuu myos yrityksen kéyttdmasta hinnoittelurakenteesta, eika
pelkastadn hintatasosta. Talla tarkoitetaan sit4, ettd kauppaan johtavien tapahtumien
maara Kkorreloi erilldaén olevien asiakasryhmien asiakkaiden maarén kanssa. Oletetaan,
etta yritys palvelee kahta erilld4dn olevaa asiakasryhmaa A (ostajat) ja B (myyjat). Yritys
on paattanyt muuttaa olemassa olevaa hinnoittelurakennetta. Jos ryhmén A hintataso
nousee, A:n lukumaara vahenee. Sen hetkisilla hinnoilla myds B:n lukumaaré vahenee,
koska markkinoiden arvo ryhmélle B vdhenee mitd vahemmaé&n on asiakkaita ryhméssa
A. B: n lukumaara vahenee siis, koska verkoston luoma positiivinen taloudellinen
vaikutus pienenee. Tama johtuu siitd, ettd kauppaan johtavan tapahtuman
todenndkdisyys pienenee. Taloudellinen vaikutus mitataan silla kuinka, paljon B asettaa
arvoa A: n lukumaarélle. Mydhemmin A:n lukumadrd védhenee entisestadn, koska
markkinoiden arvo pienenee. (Evans & Schlamensee 2007, 159.) Yrityksen on tarkeé&a
houkutella mahdollisimman paljon asiakkaita erilladn olevista asiakasryhmisté ja tama
vaatii toimialasta riippuen erilaisia hinnoittelurakenteita. Optimaalisesti toimivan
kaksisuuntaisen markkinan hinnoittelurakenne saattaa vaatia, ettd asiakasryhma
paastetadn markkinoille alle marginaalikustannusten. Talldisessé tapauksessa markkinan
toiselta osapuolelta saavutettavat voitot ylittavat ensimmaéisen asiakasryhman tuottamat
tappiot.

2.2 Kaksisuuntaiset toimialat ja markkinatakaaja

2.2.1 Toimialat ja kanavat

Yritysten tarjoamia tuotteita ja palveluita, jotka saattavat yhteen erillddn olevia
asiakasryhmid, kutsutaan tdssd tutkielmassa kanaviksi.  Englanninkielisissa
tiedeartikkeleissa kaytetdan ilmaisua platform (suom. alusta), joka tutkijan mukaan
viittaa lilaksi kaksisuuntaisten markkinoiden teknologiseen puoleen. Kanava tarjoaa ja
tuottaa yhteiset sdannot ja infrastruktuurin, jotka helpottavat eri asiakasryhmien vélisia
toimia. Kanavat voivat saada erilaisia muotoja eri toimialojen mukaan. (Eisenmann ym.
2006, 2.)

Suora yhteys (kuvio 3) mahdollistaa jollain tavoin erilldan olevien loppukayttéjien
valisen vuorovaikutuksen, joka on pystyttdva identifioimaan selkeésti. VVuorovaikutus
tapahtuu tavallisen ihmisen jokapdivdisessa elaméssd, kun kuluttaja kéyttaa
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luottokorttia, lukee lehted tai katselee televisiota. (Rochet & Tirole 2004, 4.) Suoria
yhteyksia ovat erilaiset maksujarjestelmat ja mainostavat mediat.

o)
~ N
I

KUVIO 3 Suora yhteys (Mukaillen Rochet & Tirole 2004, 5)

Erilaisia maksukortteja, shekkeja ja e-maksuportaaleja kutsutaan
maksujarjestelmiksi. Maksujarjestelmét ovat hyddyllisida vain, jos ostajat ja myyjéat
hyvaksyvét niiden kayton ja mahdollisimman moni ostaja haluaa kayttdd niitéa
maksaessaan ostoksiaan. (Evans 2002, 27.) Luottokorttiyhtiot kuten Visa ja MasterCard
ovat perustettu pankkien selvitysyhtioiksi, jotka valvovat korttien kautta tapahtuvia
transaktioita. Kuluttajan maksaessa ostoksensa maksukortilla, raha siirtyy kuluttajan
tililtd hanen pankilleen, joka siirtdd rahan eteenpdin myyjan pankille, joka puolestaan
siirtad rahat myyjan tilille. Myyja maksaa palkkiona transaktiosta tietyn prosenttimaaran
omalle pankilleen. Myds myyjan pankki joutuu maksamaan vastineen ostajan pankille.
Vastineen suuruuden maarittdd luottokorttiyhtio eli kaytdnndssa se on pankkien
yhteisesti asettama. Myyjan maksama palkkio on yleensd asetettu hieman suuremmaksi
kuin myyjan pankin maksama vastine. Pankkien veloittamat transaktiokustannukset
selittdvat osittain kuluttajille suunnattuja kannustinjarjestelmid, joilla luottokortteja
markkinoidaan. Myo6s luottokorttiyhtiot veloittavat oman palkkionsa jokaisesta
transaktiosta. (Rysman 2009, 128, 133.)

Lehdet, televisio ja Internet-sivustot puolestaan muodostavat mainostavan median,
jonka tarkoituksena on saattaa joukko ostajia ja myyjia yhteen. Ne toimivat niin
sanottuina yleisotakaajina. Myyjat ovat tdssa tapauksessa mainostajia, jotka haluavat
saada tuotteelle nakyvyyttd, ostajat ovat kanavan kayttdjid. Luodakseen toimivat
markkinat, mainostavan median funktiona on houkuttaa sek& mainostajia etté kuluttajia.
Mainostavien medioiden tuotto muodostuu suurelta osin mainostuloista. Mainoksen
hinta méaraytyy lehden levikin, mainoksen kokoluokan tai televisiomainoksen pituuden
perusteella. Koska mainostavat mediat kerd&vat suurimman osan tuloistaan
mainostajilta, niiden on tdrkedd saada kanavalle laaja levikki. Siksi printtimediat
tarjoavat lukijoille lehden alle marginaalikustannusten ja joissain tapauksissa lehti
annetaan ilmaiseksi. Maksuttomat televisiokanavat ja suuri osa web-portaaleista
toimivat my6s ilmaisen jakelun periaatteella. Mitd enemman potentiaalisia ostajia
mainostajat tavoittavat, sitd enemman kanavan kayttd kannattaa. Ostajat saattavat kokea
mainosten suuren maaran negatiivisena asiana, mutta sietavat sen, koska kanavan
hinnoittelurakenne mahdollistaa heille sen ilmaisen kéytén. (Evans 2002, 15-17; Evans
& Schlamensee 2007, 156.)
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Loppukayttdjien valinen yhteys saattaa tapahtua kokonaan palveluntarjoajan kautta.
Kuvio 4 havainnollistaa kuluttajien osallistumista palvelutapahtumaan palveluntarjoajan
kautta, jossa valittajan tehtavana on saattaa yhteen erilldén olevat asiakasryhmét.
Esimerkiksi kiinteistonvalittdja toimii palveluntarjoajana myyjan ja ostajan vélilla.
Kiinteistonvalittdja tuottaa palvelun ja tarjoaa tietokannan, josta ostajat voivat etsia
myytavid asuntoja. Myo6s yrityspankkiirien, velkakirjamarkkinoiden ja Internetissa
toimivien B2B -toimijoiden tehtavand on 16ytdd myyjille ostajia ja péinvastoin. Naitd
valittjia kutsutaan markkinatakaajiksi (engl. market makers). (Evans 2002, 9; Hahn,
Litan & Gurman 2006, 91.)

[ Ostaja 4[ Kanava 4[ Myvyja ]

KUVIO 4 Yhteys palvelun tarjoajan kautta (Mukaillen Rochet & Tirole 2004, 6)

Kuvion 5 rinnakkaismyyntimallissa puolestaan on mahdollista, ett& ostajan ja myyjéan
vélinen vuorovaikutus ei tapahdu kanavan kautta. Tallaisissa tapauksissa asunnon
myyjalla on sopimus talon myynnista kiinteistonvalitysliikkeen kanssa, mutta hén
séilyttaa oikeuden myyntiin myos itse. Asunnon myyjélla voi olla oma myynti-ilmoitus
internetissé tai lehdessd, mista ostaja 2 16ytdd myytavan kohteen. Jos ostaja 2 paattéa
ostaa talon suoraan myyjalta, jaa kiinteistonvalitysliike ilman palkkiota, koska kauppaan
johtava prosessi tapahtuu talléin ilman Kiinteistonvélitysliikkeen palvelua. Multi-
homing-mallissa asiakkaalla on mahdollisuus kéyttdd monia erilladn olevia kanavia,
esimerkiksi kaupat, jotka hyvéksyvat eri maksukortteja. (Rochet & Tirole 2004, 8.)
Kuviossa 6 on havainnollistettu usean kanavan kaytt6d samanaikaisesti.

Ostajal — Kanava — Myyja

Ostaja 2

KUVIO 5 Rinnakkaismyynti (Mukaillen Rochet & Tirole 2004, 8)

Ostajal —— Kanaval
Myyja

o

Ostaja2 ———  Kanava 2

KUVIO 6 Multi-homing (Mukaillen Rochet & Tirole 2004, 8)
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Kaksisuuntaisen jarjestelmén keskeisin taloudellinen tehtdvd on mahdollistaa
kustannustehokas transaktio silla tavoin, ettd osapuolet |6ytavat toisensa
mahdollisimman vaivattomasti. Kaksisuuntaiset jarjestelmét kartoittavat ostajia ja
myyjid, mahdollistavat massamarkkinoinnin ja minimoivat paallekkaisia kustannuksia.
Jarjestelmat tarjoavat virtuaalisen tai fyysisen vaylan erillaén oleville asiakasryhmille ja
tuotteille. (Evans & Schlamensee 2007, 158.)

Rysmanin (2009, 127) mukaan kaksisuuntaisten strategioiden tutkimus jakautuu sen
mukaan tarkastellaanko markkinoita verkoston vai vélittdjan nékokulmasta.
Verkostoihin keskittyvissa tutkimuksissa fokus on kdytantdjen omaksumisessa ja
verkostojen optimaalisessa kokoluokassa; niissa tutkitaan yleensa telekommunikaatiota
ja muita korkean teknologian markkinoita. Valittajakeskeisessa tutkimuksessa
painopiste on markkinoilla toimivan vélittdjan toimissa ja erityisesti tdman
harjoittamassa hinnoittelurakenteessa. Valittdjakeskeinen tutkimus painottuu median,
maksujarjestelmien ja markkinatakaajien tutkimiseen.

2.2.2  Markkinatakaajan rooli

Kiinteiston- ja vuokranvalittajat, yrityspankkiirit, velkakirjamarkkinat ja internetissa
toimivat B2B -vdlittdjat yhdistavat myyjia ja ostajia. Ndiden toimialojen tehtdvana on
toimia niin kutsuttuina markkinatakaajina. Markkinatakaajien tehtavand on luoda
markkinat ja pitdd ne toimivina sekd koordinoida kuluttajien, yritysten tai esimerkiksi
muiden valittajien valista kauppaa. (Spulber 1996, 137.) Markkinatakaajia tarvitaan,
koska reaalimaailmaa hallitseva epatdydellinen tieto tekee markkinoista tehottomat ja
vaihdannan hankalaksi ellei jopa mahdottomaksi.

Taydellisen kilpailun tilanteessa markkinaosapuolet voisivat ostaa ja myyda tuotteita
(annettuun hintaan) haluamiaan maérid ilman rajoituksia. Perusoletuksena on, ettd
markkinaosapuolilla on taydellinen tieto markkinoista, tuotteet ovat homogeenisia ja
myyjat eivat pysty vaikuttamaan hintoihin, koska hinta on markkinamekanismin
asettama. Taydelliselld tiedolla tarkoitetaan taloustieteissd sitd, ettd kaikki ostajat ja
myyjat tietdvéat kaikkien ostajien ja myyjien asettamat hinnat. Tdma oletus on kuitenkin
epérealistinen useimmilla toimialoilla ja lahimmaksi tatad tilannetta péastaan
suomalaisella torilla. Markkinoilla toimivien tekijoiden tieto potentiaalisen
kauppakumppanin sijainnista, hintaehdoista ja mieltymyksistd on epéataydellista tietoa.
Varteenotettavan kauppakumppanin [6ytdminen vaatisi paljon ponnisteluja, mutta
kyseiseen etsintdan liittyisi huomattavaa epavarmuutta. Epdvarmuustekij6ité ovat toisen
(potentiaalisen) osapuolen loytdminen yleensédkddn ja epavarmuus siitd, johtaako
osapuolten valinen neuvottelu sopimukseen. Myyjien ponnistelut ostajan I6ytdmiseksi
(samoin kuin myyjien mé&arén lisddntyminen markkinoilla=tarjonta lisdantyy) voivat
olla positiivisia ostajan kannalta, koska ostajan oman etsintdpanoksen ei tarvitse olla
niin suuri. Samanaikaisesti, talla saattaa olla negatiivinen vaikutus muiden markkinoilla
toimivien myyjien kannalta, koska niiden saama hyoty etsinnéstd pienenee, toisin
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sanoen Kkilpailu lisdantyy. (Yavas 1994, 169.) On myds muita markkinoiden
tehottomuuteen johtavia teorioita. Markkinoilla toimivan tekijan etsinnén taso saattaa
olla suuri, jos toisten osapuolten oletetaan etsivan paljon — toisaalta etsintd saattaa olla
vahaistd, jos muidenkin oletetaan etsivan pienella intensiteetilla. Tallaisilla markkinoilla
odotukset ovat itsestdaan tayttyvia ja syntyy kaksi tasapainotilaa: korkea etsintataso
(engl. high-search equilibrium) ja alhainen etsintataso (engl. low-search equilibrium).
Jos korkeaa etsintatasoa sovitetaan alhaiseen etsintdtasoon, syntyy monikerroksisia
tasapainotiloja, jotka luovat tehottomuutta ja johtavat etsinndn op&onnistumiseen (Ks.
Cooper & John 1988).

Epéataydellisen tiedon takia markkinat eivét toimi tai ovat tehottomat, ja ndin ollen
kolmas osapuoli pystyy tekemadn markkinoista paremmin toimivat. Tama markkinoilla
toimiva kolmas tekija on valittaja. Valittajien rooli on tdrked, koska he pystyvit
vahentdmaadn osapuolten valisid etsintdkustannuksia ja kaupantekoon liittyvia riskejé,
hallitsemaan markkinoilla olevaa epéataydellistd tietoa, suojaamaan asiakkaidensa
yksityisyyttd sek& hoitamaan hinnoittelua paremmin Markkinoilla toimii tyypillisesti
kahden tyyppisia valittdjia: perinteisié fyysisten tuotteiden véalittajia seké véalittdjia, jotka
pelkéstdan koordinoivat ja helpottavat asiakasryhmien vélisia transaktioita. (Bichler &
Segev 1999.) Jalkimmaisia pidetddn markkinasuhteiden valisind yhdysmiehing, joiden
tehtdvana on mahdollistaa tietyn myyjén ja tietyn ostajan valinen vuorovaikutus (Strens,
Martin, Dobson & Plagemann 1998, 317). He eivét kuitenkaan osta ja jalleenmyy
tuotteita vaan tarjoavat asiantuntijapalveluita ja ohjaavat kaupantekoa (Spulber 1996,
145).

Ostajat kokevat vélityspalvelun hyddylliseksi, kun sen avulla saavutetaan
mahdollisimman paljon tarjontaa eli mahdollisimman monia myyjid. Myyjat puolestaan
hyotyvat ostajien suuresta méarastd, koska silloin kaupan todennédkdisyys on suurempi
ja kilpailun takia tuotteesta saadaan paras mahdollinen hinta. Houkutellakseen ostajia,
valittajalla tulisi olla laaja joukko rekisterdityja myyjia valmiina. (Caillaud & Jullien
2001, 5.) Jokaisen markkinatakaajan on selvitettdva niin kutsuttu kana ja muna -
ongelma: kuinka houkutella ostajia ilman valmiita myyja-asiakkaita ja kuinka saavuttaa
myyjat ilman valmiita ostajia. Ongelma ratkaistaan hinnoittelun avulla: markkinat
luodaan veloittamalla vain vaihdannan toista osapuolta. Tdma on mahdollista, koska
valityspalveluja kayttavat asiakasryhmét eivat ole homogeenisia ja niitd voidaan
veloittaa eri perustein. (Evans 2002, 9; Caillaud & Jullien 2001, 5.)

Kaksisuuntaisilla ~ markkinoilla  oikean hinnoittelumetodin  I6ytdaminen  on
monimutkaista. Palveluiden tuottajien on maariteltava hinnat seké ostajille ettd myyjille.
Tyypillisesti kaksisuuntaisilla markkinoilla on saaja-osapuoli (engl. subsidy side) ja
maksaja-osapuoli (engl. money side). Saaja-osapuolen lukumaéara on oleellinen kanavan
menestymisen kannalta ja houkutellakseen t&t4 puolta mahdollisimman paljon, sen
markkinoille paasylle asetetaan pienempi hinta. Maksaja-osapuoli on valmis
maksamaan korkeamman hinnan, koska se hydtyy saaja-osapuolen suuresta
lukuméérasta. Hinnoittelun haasteena on méérittaa (1) kustannusraja, mink& maksaja-
osapuoli on valmis maksamaan kasvavasta saaja-osapuolen joukosta ja (2) minka verran
saaja-osapuolen kannattaa antaa kasvaa niiden pienempien maksujen kustannuksella.
(Eisenmann ym. 2006, 3-4.) On kuitenkin aloja, joissa veloitetaan markkinoiden
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molempia puolia. Internetissé toimivat treffipalvelut kerdavat maksut seka miehilta etté
naisilta, huutokaupat laskuttavat ostajia ja myyjid, vakuutusmyyjat myyvét palvelujaan
sekd vakuutusten ottajille ettd vakuutusyhtidille (Evans & Schmalensee 2007, 155).
Markkinatakaajina toimivien vaélittdjien toimenkuvana on koordinoida ostajien ja
myyjien vélistd kauppaa. Vilittdjan tehtdvand on poistaa transaktioihin liittyvéa
epavarmuutta sekd 10ytaa tuotteelle ostajia ja myyjié. Valittaja lisdd kauppaan johtavan
transaktion todennékoisyytta ja vahentda seké ostajien ettd myyjien etsintakuluja.

2.3 Kiinteistonvalittaja markkinatakaajana

Palvelun tuottaminen luotettavasti, sovitussa ajassa ja hyvad mainetta yll&pitden ovat
asiakkaiden perusvaatimuksia kaikilla toimialoilla, mutta kiinteistonvélitysalalla naiden
tekijoiden katsotaan olevan erityisen tarkeitd. Muuhun ostokayttdytymiseen verrattuna
ostajat ja myyjat kokevat asunnon ostamiseen liittyvat transaktiot monimutkaisiksi ja
vaikeiksi. Useimmat ihmiset kokevat asunnon ostamisen eldman suurimmaksi
hankinnaksi. (Baryla & Zumpano 1995.)

Johnsonin, Dotsonin ja Dunlapin (1988, 24) mukaan Kiinteistonvélitysalan palveluita
muokataan asiakkaan toiveiden mukaisesti enemméan kuin muilla aloilla. Palveluiden
korkea kustomointi johtuu Johnsonin ym. mukaan ostajien jatkuvasta osallistumisesta
myyntiprosessiin. T&std johtuen Kkiinteistonvalitysalan myyntihenkil6t joutuvat
arvioimaan palveluprosessiin liittyvia piirteitd enemman kuin muiden toimialojen
henkildstd. Johnson ym. mukaan Kiinteistonvélitysalan palvelun laadun maarittdminen
saattaa olla sen ainutlaatuisuuden vuoksi erilaista kuin muiden toimialojen kohdalla.
(Johnson ym. 1988, 24.) Kiinteistonvalitysalan ainutlaatuisuudesta ei ole kuitenkaan
paasty yksimielisyyteen alan tutkijoiden keskuudessa (ks. McDaniel & Louargand
1994; Nelson & Nelson 1995).

Toimialan monimutkaisesta luonteesta johtuen kiinteistonvalittajilla on useita
tehtavid. Kiinteistonvélitysalaan liittyy markkinoiden monitahoisuus, kaupantekoon
liittyvd luottamuksellisuus ja epéséanndllisyys, heterogeeninen tuote sekd korkeat
transaktiokustannukset. Juuri taman Kaltaisilla markkinoilla tarvitaan vélittdjaa, joka
pystyy  kerddmédan ja  jakamaan  kaupantekoon liittyvdd  informaatiota
kustannustehokkaasti sekd nopeuttamaan ostajan ja myyjan kohtaamista. (Elder,
Zumpano & Baryla 1999, 351.) Asuntomarkkinat muuttuvat alati, vaihdanta on
epasaannollista, Kiinteistot ovat yksilollisia ja erityiset tekijat (kaavoitus, saadokset,
verolait ja taloudelliset tekijat) vaikuttavat niiden arvoon. Kaiken oleellisen tiedon
hankinta olisi kallista ja aikaa vievaa yksittaiselle ostajalle tai myyjélle. Siksi on
osapuolten yhteinen etu, ettd Kiinteistonvéalittdja kerdd tarvittavan tiedon
markkinaosapuolten kaytettdvaksi. Samalla valitt4jat véahentdvdat markkinoiden
epdvarmuutta 16ytdmalla osapuolille asiakkaita ja koordinoimalla kysynnén
tasapainotiloja. Té&ma on oleellinen selitys kiinteistonvalittdjan olemassaololle
asuntomarkkinoilla. (Yavas 1994, 169 — 170.)

Muiden  markkinatakaajien  tavoin  Kiinteistonvélittdjien on  ratkaistava
kaksisuuntaisille markkinoille pyrkivien osapuolten vaélinen hinnoittelurakenne.
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Kiinteistonvélittajat veloittavat tyypillisesti vain myyjdd ja ostajat saavat palvelun
ilmaiseksi. Myytavat kohteet listataan yleiseen tietokantaan (vrt. www.etuovi.com),
josta ostajat voivat ilmaiseksi etsid myytavia kohteita. Myyjia ei veloiteta kohteiden
listaamisesta erikseen vaan valityspalkkio laskutetaan myyjéltd, kun kohde on myyty.
Vaikka ostaja kayttaa vélitysliikkeen palveluita koko ostoprosessin ajan, hén ei joudu
maksamaan niista. Kiinteistonvalittajilla on siis yksinkertainen hinnoittelumetodi, jossa
myyjat maksavat sovitun provision myyntihinnasta. Hinnoittelun taustalla on kuitenkin
monitahoisemmat syyt. Potentiaaliset ostajat ja myyjat eivat joudu erikseen maksamaan
paasysta yleiseen listattujen kohteiden tietokantaan. Heitd ei myodskaan veloiteta
asuntoesittelyista. Kumpikaan asiakasryhma ei néin ollen maksa niista palveluista, joista
ne molemmat hyotyvat. On kolme merkityksellistd seikkaa: 1. Ostajat ja myyjat
hyotyvat jarjestetyistd markkinoista, koska molempien mahdollisuudet transaktioon
kasvavat. 2. Yksittéiset ostajat ja myyjat eivat osaa sisdistda olevansa osa jarjestettyja
markkinoita, koska heidan osallistumisensa ei johda automaattisesti transaktioon. Tasta
syysta markkinoiden positiivinen kokonaisvaikutus (engl. externality®) eli markkinoiden
synty jaa heiltd huomaamatta. Jokainen myyja kuitenkin hyotyy kaikista ostajista, jotka
ovat kayneet katsomassa hdnen myynnissd olevaa taloaan, koska transaktion
mahdollisuus kasvaa ostajien lukumaédran kasvaessa. Ostajat puolestaan hyotyvét
tarjonnan lisadntyessa. 3. Valittajat sisdistdvat syntyneen positiivisen vaikutuksen ja
muodostavat markkinoita yllapitdvan hinnoittelurakenteen, jossa ostajia ja myyjia ei
veloiteta etsinnastd  syntyvistd kustannuksista vaan transaktion tapahtuessa
valityspalkkion maksaa myyja. (Evans 2002, 10-11.)

Kiinteistonvélittajat ja kiinteistoalalla toimivat myyntineuvottelijat etsivat ja 16ytavéat
ostajia ja myyjid. Prosessiin liittyy vélitystoiminnan lisdksi monia muita tehtavia.
Kiinteistonvélitystehtdvan hoitamiseen kuuluvat toimeksiantosopimuksen jalkeen
tehtdva katselmus kohteessa, asiakirjojen ja muiden selvitysten hankkiminen, esitteen
laatiminen kohteesta, ilmoittelu lehdissa, kohteen esittely, tietojen antaminen kohteesta,
tarjousten ja mahdollisen kasirahan vastaanottaminen, neuvottelut kaupan ehdoista,
kauppakirjan laatiminen sekd kaikki muut kaupan toteuttamisen vaatimat tehtévat.
Toimeksiantosopimuksen tekemisen jalkeen on valitystehtdvan suorittaminen
aloitettava viipymatta. (Palo & Linnainmaa 2004, 155.)

Myyjan nékokulmasta valittdjan tehtdva on yksinkertainen: kiinteiston myyminen
korkeimpaan mahdolliseen hintaan ja myyjan kannalta parhailla mahdollisilla ehdoilla.
Kiinteistonvélittdjad edustaa virallisesti myyjad ja heidan valilladn tehty
toimeksiantosopimus korostaa myyjan etujen ajamista neuvoteltaessa kolmansien
osapuolien kanssa. Tamén kaltaiset velvoitteet saattavat asettaa valittdjan hankalaan
asemaan suhteessa ostajaan, koska kaupan aikaansaamiseksi valittdjan on usein
neuvoteltava kompromissiratkaisua, jossa molempien osapuolten edut otetaan
huomioon. (Marsh & Zumpano 1988, 3.) Blackin ja Noursen (1995) mukaan
kiinteistonvélittdjan ja myyjéan valinen erityissuhde saattaa asettaa ostajan epésuotuisaan

! externality (economics)=An impact, negative or positive, on any party not in a given economic

transaction or act
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asemaan. Ensinndkin, erds kiinteistonvalittajan tehtévistd on keréatd ja jakaa tietoa
myytavastd kohteesta ostajalle. Jos ostajalla on hyvin vahan tietoa kohteesta ja
markkinatilanteesta yleensékin on hanen vaikea kontrolloida tai valvoa viélittdjélta
saadun tiedon oikeellisuutta. Toiseksi, Kiinteistonvélittdja toimii neuvottelijana ostajan
ja myyjan valilla. Myyntineuvottelut ovat yleensa sarja tarjouksia ja vastatarjouksia
osapuolten valilla. Ostaja ja myyjé ovat keskenddn kontaktissa erittain harvoin. Ostajan
on mahdotonta tietdd kauppaan liittyvien neuvotteluiden oikeaa luonnetta ja sitéa
huolehditaanko neuvotteluissa hanen eduistaan, koska kaikki transaktioon liittyva tieto
kulkee valittajan kautta. (Black & Nourse 1995, 88 — 89.)

Ostajat ovat yleensa tekemisissa  kiinteistonvalittdjien  kanssa  paljon
henkilokohtaisemmalla tasolla kuin myyjéat, joiden suhde perustuu pitkalti valittajan
kanssa tehtyyn sopimukseen. Ostoprosessin aikana ostajat turvautuvat valittajiin
tutustuessaan asuinympadristoon, selvittdessaan koulujen tasoa tai arvioidessaan heille
esiteltyja taloja. Tarjous- ja myyntiasiakirjojen tekemisen liséksi vélittajat auttavat
ostajia usein rahoituksen jarjestdmisessa. Vélitt4jat vastaanottavat huomattavan maaran
henkilokohtaista ja taloudellista tietoa ostajista ostoprosessin aikana. Vaikka valittajan
ja myyjan valinen sopimus edellyttdd ensisijaisesti myyjan etujen valvomista, on
vélittdjan huolehdittava my0s ostajan eduista. Ei ole harvinaista, ettd ostaja on
yhteydessé valittdjaan ja tiedustelee yleistd markkinatilannetta ja myytévia kohteita.
Joissain tapauksissa ostaja ja valittdja ovat olleet yhteydessd viikkojen tai jopa
kuukausien ajan ennen kuin sopiva kohde 16ytyy. Ostajilla on siis oikeus vaatia tiettyja
velvollisuuksia vélittajalta vaikka virallista sopimusta heidan valilladn ei olekaan.
Yleisesti ottaen valittdjan ja myyjan vélisen suhteen katsotaan kuitenkin olevan
ensisijainen, koska nditd osapuolia sitoo allekirjoitettu toimeksiantosopimus ja siina
sovittu valityspalkkio tekee myyjéasté vélittdjan pddmiehen. (Marsh & Zumpano 1988.)

2.4 Kiinteistonvalitys Suomessa

2.4.1 Toimialakatsaus

Asuntokauppoja tehdddn Suomessa vuosittain lukuméaardisesti merkittdvd maara.
Tilastokeskuksen mukaan vuonna 2010 tehtiin 73 970 kpl vanhan asunnon kauppaa,
6572 omakotitalon tonttikauppaa seka 15 137 omakotitalokauppaa. Koko asuntokaupan
arvo oli vuonna 2010 Suomessa arviolta noin 15 miljardia euroa. Kotitalouksien
luottokanta oli vuonna 2011 syyskuun lopussa 108 miljardia euroa, joista 83 miljardia
euroa oli asunto- ja vapaa-ajan asuntoluottoja. Voidaan todeta, ettd suurin osa
suomalaisten veloista on sidottu asuntoihin. (www.tilastokeskus.fi.)

Suomalaisen Kiinteistonvalittdjan rooli asuntokaupassa on suuri: kaytettyjen
asuntojen kaupoista noin 75-80 prosentissa arvioidaan kaytettdvdn apuna
Kiinteistonvélittdjad. Taulukosta 1 voidaan havaita kiinteistonvélitysalan tyollistavan
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Suomessa paatoimisesti yli 4000 henkilod. Valitysyrityksid on Suomessa noin 1 400.
Vuonna 2010 yritysten yhteenlaskettu liikevaihto oli 520 miljoonaa euroa vuodessa.

TAULUKKO 1 Kiinteistonvalitysalan toimialakatsaus

Kiinteistonvélitys  Yrityksid Henkil6sto Liikevaihto Liikevaihto/yritys

1.000 € 1.000 €
Vuosi 2007 1405 4796 552 978 393,6
2008 1 445 4 656 475123 328,8
2009 1 340 4110 476 197 355,4
2010 1 395 4243 520 004 372,8

Valitysalan liikevaihto on suorassa suhteessa asuntokaupan maaraén, silla yritysten
lilkevaihdosta noin 90 prosenttia syntyy vélityspalkkioista. Kiinteistonvalitysalan
Keskusliiton (KVKL) mukaan alaa koskevat tilastot osoittavat, ettd kasvun vetureina
ovat hieman erikokoiset yritykset - kulloisestakin suhdannetilanteesta riippuen.
Esimerkiksi vuoden 2009 lopusta lahtien toimialan liikevaihdon hyvaan kehitykseen
vaikuttivat eniten keskikokoiset, 5-20 henkil6a tyollistavat vélitysyritykset. Viime
aikoina puolestaan positiivisin kasvuvaikutus on ollut pienilld, alle viisi henkil6a
tyollistavilla yrityksilla. Uusia tulijoita ja haastajia alalla riittdd. Aloittavan yrityksen
investointitarpeet ovat moniin aloihin verrattuna melko pienet, mik& osaltaan madaltaa
alalle tulon kynnysté ja lisaa kilpailua. Puolet vélittgjista kokee, ettd alan kilpailutilanne
on syksylla 2011 jonkin verran kiredmpi kuin vuotta aikaisemmin. Vajaa 40 prosenttia
kokee Kilpailutilanteen pysyneen ennallaan. Vajaa viisi prosenttia uskoo, etta kilpailu on
kiristynyt merkittavasti. Tilastokeskuksen vireille pantuja konkursseja koskevan tilaston
mukaan valitysalan yrityksid kaatui vuoden 2011 elokuun loppuun kymmenen
kappaletta. Vauhti on vuoden 2010 tasoa, jolloin konkurssin teki 15 vélitysliiketta.
Tilaston mukaan synkin vuosi alalle oli 2009, jolloin konkurssiin haettiin 36
valitysalalla toimivaa yritysté. (Kiinteistonvalitysalan suhdannetietoa.)

2.4.2  Saantely, hyva valitystapa ja tiedonantovelvollisuus

Kiinteistonvélitystoiminta kuuluu elinkeinoihin, joiden harjoittamiseen on katsottu
liittyvéan turvallisuus-, terveys- tai taloudellisia riskeja. Kiinteistonvélitykseen liittyva
lainsdadantd on jaettu kahteen osaan: 1) Kkiinteistonvalitykseen suoranaisesti
vaikuttaviin erityissdaannoksiin sekd 2) kiinteistonvélitykseen liittyvddn muuhun
lainsdadantoon.  Kiinteistonvalitys-  sekd  vuokravélitystoiminnan  elinkeino-
oikeudellinen sdéantely perustuu lakiin kiinteistonvalitysliikkeistd ja vuokrahuoneiston
valitysliikkeista seka lakiin kiinteist6jen ja vuokrahuoneistojen valityksestd. Molemmat
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lait astuivat voimaan 1.3.2001 ja samalla kumottiin aiemmat kiinteistonvalitysta
koskeneet sdanndkset. (Nevala, Palo, Sirén & Haulos 2010, 27.)

Valitysliikelain  tavoitteena on varmistaa, ettd vilitystoimintaa harjoitetaan
luotettavasti ja ammattitaitoisesti eikd vélitystoiminnassa kéytetd epéasianmukaisia
menettelytapoja. Vélitysliikelakiin siséltyy hyvaa valitystapaa koskeva yleissaannos.
Kuluttajan ja valitysliikkeen valisen suhteen erityissdéntelyd on pidetty tarkeand, silla
kiinteistonvalityksessa kasitelladn kuluttajien kannalta erittdin arvokkaita kohteita.
Valitettdvand saattaa olla kuluttajan koko omaisuus. (Nevala, Palo, Sirén & Haulos
2010, 27.)

Valitysliikelain mukaan kiinteistonvalityksella tarkoitetaan toimintaa, jossa tulon tai
muun taloudellisen hyddyn saamiseksi saatetaan sopijaosapuolet kosketuksiin toistensa
kanssa luovutettaessa

1) Kiinteisté tai sen osaa
2) rakennusta

3) osakkeita tai osuuksia, jotka antavat hallintaoikeuden tiettyyn kiinteistoon tai sen
osaan, rakennukseen taikka huoneistoon.

Valitysliikkeell& puolestaan tarkoitetaan Kiinteistonvélitysliiketta tai
vuokrahuoneiston valitysliiketta. Kiinteistonvélitysliike saa harjoittaa
kiinteistonvéalitystd sekd vuokrahuoneiston vélitystd, mutta vuokrahuoneiston
vélitysliike saa harjoittaa vain vuokrahuoneiston vélitystd. Valitysliikelakia sovelletaan
valitystoimintaan riippumatta siitd, onko toimeksiantajana kuluttaja vai yritys. (Nevala,
Palo, Sirén & Haulos 2010, 29.)

Valitystoiminnassa on velvollisuus noudattaa hyvaa vélitystapaa. Tatd hyvaa
valitystapaa ei ole kuitenkaan missédén saadoksessa tarkasti maaritelty. Hyva valitystapa
on muotoutunut kuluttajariitalautakunnan péaatdsten, tuomioistuinten paatdsten, Suomen
Kiinteistonvalittajaliiton laki- ja lausuntovaliokunnan ohjeiden, valvontaviranomaisten
paatosten, kuluttaja-asiamiehen ohjeiden sekd alan vakiintuneiden toimintatapojen
kautta. Hyva valitystapa liittyy asiakkaan ja vélittdjan valisen suhteen arvioimiseen.
Hyvéaan vélitystapaan kuuluvat keskeisesti toiminnan luotettavuus, avoimuus,
tunnollisuus tehtdvien hoitamisesta seka lojaalisuus toimeksiantajaa ja tdmaén
vastapuolia kohtaan. Hyvadn valitystapaan vaikuttavat my0s uudet ja muuttuneet
menettelytavat seka arvostukset. Jotta uudet menettelytavat ja arvostukset vaikuttavat
hyvda valitystapaa arvioitaessa, niiden on oltava vyleisesti kaytossa ja siten
vakiinnuttaneet asemansa. Asetetut vaatimukset ovat muuttuneet ajan myo6ta, eika niita
voida soveltaa takautuvasti sellaiseen toimintaan, joka on tapahtunut ennen
ratkaisukdytannén muuttumista. Hyvéan vélitystavan vastaisena voidaan pitdd muun
muassa asiakkaiden hankkimista arveluttavin keinoin ja toimeksiannon hankkimista
antamalla sellainen virheellinen késitys, ettd asunnolle olisi jo valmiiksi ostaja tai
antamalla kohteesta liian korkea hinta-arvio houkutellakseen henkild ndin asiakkaaksi.
Ostotarjouksen tekemista harkitsevaa henkiléa ei myodskéan saa asiattomasti painostaa
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tai houkutella paatoksentekoon. Hyvdn tavan vastaista on esimerkiksi esittaa
perusteettomasti, ettd tilaisuus kaupantekoon on menetetty, jollei ostotarjousta tai
tarjouksen hyvéaksymistd anneta heti. Hyvaan valitystapaan kuuluvat myos valittajalle
asetetut ammattitaitovaatimukset selonotto- ja tiedonantovelvollisuuksineen seka
erilaiset epéaviralliset toimintaohjeet ja moraalisddnndét, joita muun muassa Suomen
Kiinteistonvélittajaliitto on laatinut. (Nevala, Palo, Sirén & Haulos 2010.)

Kiinteistonvélittajalla on tiedonantovelvollisuus sekd myyjaa ettd ostajaa kohtaan.
N&mé tiedonantovelvollisuudet poikkeavat hieman toisistaan. Kiinteistonvalittdjan on
selvitettdva ja annettava myyijalle tiedot, joiden Vvélitt4ja tietdd tai hanen pitéisi tietdd
vaikuttavan  kaupasta  p&attdmiseen.  Mikali  tiedot  vaikuttaisivat  myos
toimeksiantosopimuksen tekemiseen, ne on annettava ennen tdman sopimuksen
kirjoittamista. ~ Tiedonantovelvollisuus  edellyttdd  kiinteistonvalittajalta  oma-
aloitteisuutta ja aktiivisuutta. Myyjélle annettavia tarkeimpid tietoja on hinta-arvio
kohteesta. Virheellinen hinta-arvio voi muodostaa virheen valittajan toiminnassa. Jos
toimeksiantaja vaatii kohteen myymistd tiettyyn hintaan, vélittdjan tulee talléin
ilmoittaa oma kasityksensé hinnasta, mikali hén katsoo, ettd toimeksiantajan vaatima
hinta ei vastaa sen ajan yleistd hintatasoa. Padtds hintapyynnosta ja lopullisesta
kauppahinnasta kuuluvat kuitenkin myyjalle. Myyjalla on oikeus myyd&a asuntonsa
vallitsevaa ~ markkinahintaa ~ alhaisemmalla  tai korkeammalla ~ hinnalla.
Kiinteistonvélittdjan on kerrottava myyijalle, jos aiempi hinta-arvio ei voi olo-suhteiden
muuttumisen vuoksi endd pitda paikkaansa. Kohteen myyntiaika on myds arvioitava
realistisesti tilastojen perusteella. Mikali vélitysliike saa toimeksianto-sopimuksen
voimassa ollessa perustellun aiheen epadilld, ettei ostajaehdokas kykene maksamaan
kohteen kauppahintaa, siitd on myods kerrottava viipyméttd myyijalle. Valittajalla ei
kuitenkaan ole velvollisuutta tarkastaa tarjouksen tekijan luottotietoja tai tehda
muitakaan selvityksia tdman maksukyvysta. (Nevala, Palo, Sirén & Haulos 2010, 58—
59; Palo & Linnainmaa 2004, 129, 138.)

Kiinteistonvélittdjan on  kerrottava myyjalle asuntokaupan mahdollisesta
luovutusvoittoveroseuraamuksesta. Ennen  toimeksiantosopimuksen  Kirjoittamista
valittdjan on pystyttdva selvittamadn toimeksiantajalle  kaupan aiheuttamat
veroseuraamukset yleisesti. Selvityksen on tapahduttava oma-aloitteisesti. Mitéén
verotuksen erityistilanteita ei vélittdjan kuitenkaan tarvitse hallita, vaan hén voi ohjata
myyjaa kaantymaan veroviraston puoleen epdaselvissa kysymyksissa. Jotta vélittdj4 voi
riitatilanteissa osoittaa téyttdneensd tiedonantovelvollisuutensa, vélittdjan on syyté
kirjata kaikki annetut tiedot toimeksiantosopimukseen. Kuluttaja-asiamiehen
tarkistamissa ja hyvéaksymissa toimeksiantosopimuksissa on veroseuraamusten osalta
oma kohtansa kehotuksesta kéantya verottajan puoleen epéselvissa tilanteissa. (Palo &
Linnainmaa 2004, 133-134.)

Vélityslain mukaan valitystehtdva on suoritettava ammattitaitoisesti, huolellisesti ja
hyvaa vilitystapaa noudattaen sekd ottaen huomioon toimeksiantajan ja tdman
vastapuolen edut. Valitysliikkeen suorituksen tulee myo6s vastata markkinoinnissa
asetettuja tietoja. Ammattitaitoisuus pitaa sisallaan sen, ettd valitystehtdvan suorittavalla
henkil6lla on tehtdvan edellyttdmat tiedot ja taidot. Hanen tulee olla perehtynyt alan
lainsdadantoon ja sen soveltamiskdytantoon, tuntea vallitseva markkinatilanne ja osata
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hoitaa valitystehtavaan kuuluvat kadytannon tehtavat. Vaikka myyja on vélitysliikkeen
paamies, valitysliikkeen tulee valvoa molempien osapuolten etua. Vélitysliikkeen tulee
ottaa huomioon myds toimeksiantajan vastapuolen etu. Tama vastapuolen edun
huomioon ottaminen korostuu erityisesti annettaessa tietoja kohteesta ja muusta
sopimukseen tekemiseen vaikuttavista seikoista. Vélittdjan tulee antaa tiedot
objektiivisesti myds toimeksiantajan kannalta epdedullisista seikoista. (Nevala, Palo,
Sirén & Haulos 2010, 63-64.)

Valitysliikkeen on vélityskohdetta tarjotessaan annettava ostajalle kaikki ne tiedot,
joiden vélitysliike tietdd tai pitaisi tietdd vaikuttavan kaupasta padttamiseen.
Valitysliikkeen on oma-aloitteisesti ja aktiivisesti hankittava tietoja kohteesta myyjalta
ja ulkopuolisilta tahoilta, esimerkiksi taloyhtion isannditsijaltd ja viranomaisilta
(kaavoitusviranomaiset, ulosottomies). Asuntomarkkinointiasetuksessa on sédénnokset
ilmoituksista ja esitteissd annettavista vahimmadistiedoista. Kiinteistonvalittajan on
noudatettava  myds  asuntomarkkinointiasetusten  sddnnoksid,  jotta  tdma
tiedonantovelvollisuus tulee téytettyd. Valittajan tulee lisaksi esittdd valityslaissa
mainitut asiakirjat ostajalle ennen kaupasta paattamista. Kyseisia asiakirjoja ovat muun
muassa lainhuutotodistus, kiinteistOrekisteriote, rasitustodistus ja mahdollisesti
jaljennds vuokrasopimuksesta. (Palo & Linnainmaa 2004, 158, 225.)
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3 PALVELUN LAADUN TEKIJAT

3.1 Palvelun laadun erityspiirteet

Sana palvelu voidaan ymmartéa liiketaloustieteen tutkimuksissa eri tavoin. Kontekstista
riippuen se voi tarkoittaa teollisuutta, suoritusta, tuotosta, tarjoomaa tai prosessia.
Palvelu my6s koetaan kuluttajan ja palveluntuottajan nakokulmasta eri tavoin.
Palveluntuottajalle se on prosessi, jossa ihmistenvélinen suoritus ja palvelun
toimittaminen pitaé toteuttaa eri tavoin eri toimialoilla. Kuluttajille palvelu on ilmid,
jossa tarpeet, valinnat ja tunteet luovat jokaiselle ihmiselle yksilollisen kokemuksen.
Kuluttajia ja palveluntuottajia yhdistavié tekijoita ovat vuorovaikutus, palvelun laatu ja
arvo. (Johns 1998.) Edvardssonin (1998, 142) mukaan palvelun kasitetta tulisi lahestya
asiakkaan nékokulmasta. Palvelu on asiakkaan kokonaiskasitys lopputuloksesta.
Asiakkaan kokemus muodostaa ké&sityksen laadusta ja madrittdd hénen
tyytyvaisyytensd. Asiakkailla on erilaisia arvoja ja asenteista ja he saattavat kokea
yhden ja saman palvelun eri tavoin. Se mita asiakkailta ja&@ havannoimatta ei ole heille
edes olemassa.

Termi laatu esiintyy usein arkipaivén puheissa ja teksteissa. Yleensa se yhdistetdan
tuotteisiin ja teknisiin ominaisuuksiin. Laadun mééritelm& on kuitenkin moniulotteinen
ja ihmisten omakohtaiset kokemukset ja mielikuvat muokkaavat heidan kasitystaan
siitd. Joskus ihmisilld ei ole mink&&nlaista mielikuvaa asiasta. Yleiskielessa laadun voisi
mieltdd “hyvan” synonyymiksi. (Tervonen 2001, 12.) Gronroosin (2001, 99) mukaan
palvelun markkinoijan tulee tietdd, miten asiakkaat kokevat palvelun ominaisuuksien
laadun. Jos puhutaan laadun parantamisesta maarittaméattd mitd laatu on ja kuinka
asiakkaat sen kokevat, puheet eivat ole paljonkaan arvoisia. Alan kirjallisuudessa on
todettu, ettd laatu on mitd tahansa, mitd asiakkaat sanovat sen olevan. Tuotteiden
ominaisuuksia voidaan mitata ja vertailla, mutta palveluiden kohdalla tilanne on
abstraktimpi.

Palveluita voidaan luonnehtia enemmankin suorituksiksi kuin tietyiksi asioiksi.
Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn (1985) mukaan palvelut ovat aineettomia,
heterogeenisia ja ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Ndama kolme tekijaa pitaa
tiedostaa, jotta voidaan ymmartaa mita palvelun laatu on. Useimpia palveluita ei voida
mitata, laskea, varastoida tai testata etukdteen varmistuaksemme hyvéstd palvelun
laadusta. Aineettomuuden takia yrityksen voi olla vaikea ymmartaa, kuinka asiakkaat
kokevat ja arvioivat palvelun laatua. Palvelut ovat heterogeenisia ja suoritukset voivat
vaihdella péivittdin tuottajien ja asiakkaiden valilla, koska palveluhenkil6kunnan
johdonmukaista kayttdytymista on vaikea taata. Tastd syystd asiakas saattaa saada
erilaista palvelua, kuin mitd yrityksen oli tarkoitus tuottaa. Palvelut myds tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti ja niit4 ei voida varastoida talteen. Asiakas osallistuu usein
myos itse palvelun tuottamiseen ja yritys ei pysty téysin kontrolloimaan
palvelutilanteita, koska palvelut syntyvat asiakkaan ja yrityksen vélisessé
vuorovaikutuksessa. (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, 42.) Asiakkaiden ja
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palveluhenkiléhenkilokunnan vuorovaikutuksen johdosta asiakas ei ole ainoastaan
palvelun vastaanottaja vaan asiakas on myos tuotantoresurssi (Gronroos 1998a, 54).

Kaikkia palveluita ei kuitenkaan voida Kkategorisoida aineettomiksi ja
heterogeenisiksi (Gronroos 1998b, 322). Esimerkiksi ravintolat tarjoavat ruoka- ja
juomapalveluita, parturi palvelee hiustenleikkuulla ja tavaroiden jalleenmyyjat lasketaan
tavaroiden toimittajiksi. Toisaalta tuotteillakin on aineettomia ominaisuuksia: eri
colamerkit maistuvat paésaantoisesti samanlaisilta ja ne eroavat vain imagoltaan. (Johns
1998, 959.) Gummessonin (1994) mukaan palvelusuunnittelu pitaé sisallaan palvelun,
palvelumenetelmén ja palveluprosessin, joissa otetaan huomioon asiakkaat,
henkilokunta, teknologia, fyysinen toimintaymparistd ja tavaroiden kulutus. Taman
mukaan korkeatasoisen palvelun tuottamisessa laadun aineellinen aspekti on suuressa
roolissa. Kulutustuotteiden ostamisen yhteydessa itse kauppapaikka, tuote ja
henkilokunta ovat osa palvelua. Gummesson toteaa kuitenkin, ettd teknologisen ja
elektronisen kehityksen my6ta johtamisen painopiste on siirtynyt tuotteista palveluihin
ja perinteisen markkinointimiksin sijaan suhdemarkkinoinnin merkitys on kasvanut.
Hénen esille tuomansa palveluparadigma korostaa asiakkaan ja palveluntuottajan valista
vuorovaikutusta, jonka todetaan kasvattavan tuottavuutta ja asiakastyytyvaisyytta.
Palveluiden luonne ja mééritelmad riippuvat toimialasta, jolla palvelua tuotetaan.

Kiinteistonvélityspalvelu  voidaan  luokitella  erityisosaamista  tarjoavaksi
asiantuntijapalveluksi. Asiantuntijayrityksissd tiedon jakaminen ja kehittdminen
palveluhenkilokunnan vélillda on tarkedd. (Hemphill 2007; Samuells 2001.)
Asiantuntijapalvelut eroavat muista palveluista, silla ne ovat yleensa taysin aineettomia
palveluja. Asiantuntijapalvelut voidaan méaérittad hyotya tuottaviksi vaihdon valineiksi,
jotka ovat erikoisosaamiseen perustuvia aineettomia toimintoja. Niille tyypillistd on
my0s se, ettd oleellisilta osin ne tuotetaan, markkinoidaan ja kulutetaan samanaikaisesti.
Palveluihin liittyva erikoisosaaminen tekee palvelusta asiantuntijapalvelua. Ne ovat
ohjeita, neuvoja ja ideoita. Niiden kehittdamis- ja tuottamisprosessit eivat ole kovin
nakyvié asiakkaalle, vaikkakin niiden osuus saattaa olla varsin suuri ja voivat jattaa
jalkeensé varsin konkreettisia lopputuloksia. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 9.)

Parasuraman ym. (1985, 42) painottavat kolmea seikkaa, jotka ilmenevét palvelun
laatua kasittelevassa Kirjallisuudessa: 1. Palvelun laatua on vaikeampi arvioida kuin
tavaroiden laatua. 2. Palvelun laatu muodostuu vertailtaessa asiakkaan odotuksia ja
kokemuksia palvelusta. 3. Arvioita laadusta ei tehda pelkastaan palvelun lopputuloksen
perusteella vaan siihen vaikuttaa my6s, kuinka palveluprosessi toimitetaan asiakkaalle.
Gronroosin (1998a) mukaan palvelun laatu koetaan hyvéksi, kun koettu laatu vastaa
asiakkaan odotettua laatua. Gronroos kutsuu palvelun lopputulosta tekniseksi
ulottuvuudeksi ja toiminnallinen ulottuvuus puolestaan kuvaa sita prosessia, miten
lopputulos asiakkaalle toimitetaan. Palveluita kasittelevissa tutkimuksissa tekninen
ulottuvuus yhdistetddn usein asiakastyytyvéisyyteen ja toiminnallinen ulottuvuus
palvelun laatuun. Palvelun laadun ymmaérretddn muodostuvan pikemminkin ajan
(prosessin) kuluessa kuin jostain yksittdisesta asiasta.
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3.2 Palvelun laadun teorioita

3.2.1  Palvelun tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus

Koettuun palveluun vaikuttaa olennaisesti se, mitd ostajan ja myyjéan
vuorovaikutuksessa tapahtuu. Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on
pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli
prosessiulottuvuus. (Grénroos 1998a, 63.) Prosessiulottuvuus sisaltdad esimerkiksi
lentoyhtididen lentohenkilokunnan palveluhalukkuuden matkustajia kohtaan tai
kiinteistonvélityspalvelussa  kiinteistonvélittajan  péatevyyden hoitaa  tehtavaa.
Lopputulosulottuvuus puolestaan olisi ndissé tapauksissa aikataulussa oleva lento tai
asunnon nopea myyntiaika. (Dabholkar & Overby 2005, 12.)

Asiakkaille on tarke&d, mita he saavat vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa, ja silla
on suuri merkitys heidén arvioidessaan palvelun laatua. Yritykset katsovat usein, ettd
tdma vastaa toimitetun palvelun kokonaislaatua. Todellisuudessa kyseessd on vain yksi
laadun ulottuvuus eli palveluntuotantoprosessin lopputuloksen tekninen laatu, joka jaa
asiakkaalle, kun ostajan ja myyjan vuorovaikutus on ohi. Asiakkaat pystyvat, joskaan ei
aina, mittaamaan tatad ulottuvuutta melko objektiivisesti, silld kyseessd on ongelman
tekninen ratkaisu. Koska palveluntarjoajan ja asiakkaan vélilla on monia
vuorovaikutustilanteita sek& menestyksellisesti tai epdonnistuneesti hoidettuja
kohtaamisia, teknisen laadun ulottuvuus ei sisalla kaikkea asiakkaan kokemaa laatua.
Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myos se, milla tavalla tekninen laatu tai
prosessin lopputulos toimitetaan hanelle. Palveluhenkilokunnan ulkoinen olemus ja
kayttaytyminen seka heidan tapansa hoitaa tehtavénsa ja sanoa sanottavansa vaikuttavat
asiakkaan palvelusta muodostamaan kasitykseen. (Grénroos 2001, 100 — 101.)

Asiakkaaseen vaikuttaa, miten han saa palvelun ja millaiseksi hén kokee
samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tdma toinen laadun ulottuvuus liittyy
ldheisesti palveluntarjoajien toimintaan. Sen vuoksi sitd kutsutaan prosessin
toiminnalliseksi laaduksi. Toiminnallista laatua ei voi arvioida yhta objektiivisesti kuin
teknistd laatua. (Gronroos 2001, 101.)

Laatua pidetddn yhtena menestyksen avaintekijoistad. Yrityksen kilpailuedun sanotaan
riippuvan sen tarjoamien tavaroiden ja palveluiden laadusta. Palveluyhteyksissa laatu on
kuitenkin monimutkaista ja siihen tarvitaan lisaselvennystd. Grénroos (1998a) toteaa
laadun olevan Kilpailukyvyn perusta, mutta ongelmaksi muodostuu se, kumpi laadun
ulottuvuuksista (mité vai miten) on erinomaisen kokonaislaadun tarkein osa? Ellei tahan
kysymykseen osata vastata, saatetaan ryhtyd véariin toimenpiteisiin yrityksen sisalla,
jolloin kilpailuasetelmaa ei pystytd vahvistamaan. Liian usein teknisia laatundkokohtia
pidetddn suurimpina laatutekijoind. Teknisen laadun strategia onnistuu, jos yritys
onnistuu saavuttamaan teknisen ratkaisun, johon kilpailijat eivat ylla. Yritykset pystyvét
nykyadn suurin piirtein samanlaiseen tekniseen laatuun. Teknisen laadun saavuttaminen
on vaikeaa ja monilla aloilla kilpailijat pystyvat tuomaan markkinoille samanlaisia
ratkaisuja varsin nopeasti. Silloinkin, kun loistava ratkaisu l6ytyy, yritys saattaa
epdonnistua, jos hyvén teknisen ratkaisun vastapainona ovat huonosti hoidetut
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vuorovaikutustilanteet eli jos prosessin toiminnallinen laatu on epatyydyttdva.
Toiminnallisen laadun kehittdminen voi antaa palvelutuotteelle huomattavasti lisdarvoa
ja luoda siten tarvittavan kilpailuedun. (Grénroos 1998a, 65 — 66.)

3.2.1 Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys

Palvelun kokonaislaadun katsotaan muodostuvan koetun palvelun laadun ja
asiakastyytyvéisyyden summana. Palveluita tutkivassa kirjallisuudessa palvelun laatua
ja asiakastyytyvaisyytta kasitellaan erillisind késitteind, mutta niiden vélill4 tulkitaan
olevan voimakas yhteys. Erdén tutkimuksen mukaan asiakastyytyvéisyys ilmenee
yrityksissa palvelun laadun tavoin moniulotteisena konstruktiona ja se pitdisi
operationalisoida samoin kuin palvelun laatu. (Sureshchandar, Rajendran &
Anantharaman 2002.) Asiakastyytyvdisyyden ja laadun suhteisiin liittyvissa
tutkimuksissa on noussut esiin erilaisia nakemyksia siitd, johtaako koettu laatu
asiakastyytyvéisyyteen vai asiakastyytyvaisyys hyvéaan koettuun laatuun. Moni tutkija
kuitenkin maarittad palvelun laadun olevan edellytys asiakastyytyvaisyydelle.

Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn (1985) mukaan asiakastyytyvéisyys kasvaa
koetun palvelun laadun ollessa korkea. Tamé tukee tulkintaa siit4, ettd palveluntarjoajan
tuottama palvelun laatu johtaa asiakastyytyvdisyyteen. Gronroosin (1998a, 123)
nakdkulma on samanlainen ja hénen mielestdan palvelun kuluttaja havaitsee ensin
palvelun ulottuvuuksien laadun ja on vasta sitten joko tyytyvéinen tai tyytymaton
saamansa palvelun laatuun; laadun kokemus tapahtuu ensin. Sureshchandarin ym.
(2002, 37) tekemassé tutkimuksessa palvelun laadun ja asiakastyytyvéisyyden todettiin
olevan erillisia késitteité ja palveluntarjoajien tulisi tarkastella niita erikseen. Tekijoiden
valilla havaittiin suuri positiivinen korrelaatio. Myds Negin (2009, 33) mukaan ajatus
palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden yhteydesta on ollut olemassa pitk&&n. Hanen
mobiilipalveluita (telekommunikaatio) koskevassa tutkimuksessa ilmeni, ett4
luotettavuus ja verkoston laatu (lopputulos) ovat avaintekijoita arvioitaessa palvelun
kokonaislaatua. Negi kuitenkin korostaa prosessitekijéiden, kuten aineellisuus, empatia
ja vakuuttavuus tarkeyttd koetun laadun ja asiakastyytyvaisyyden kannalta.

Palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden on todettu olevan erillaan olevia kasitteita.
Dabholkar ja Overby (2005) laajensivat palvelujen arviointiin liittyvaa tutkimusta
selvittamalla, mik& on palvelun prosessi- ja lopputulosulottuvuuden rooli suhteessa
laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen asiakkaiden nakokulmasta. Tutkimus toteutettiin
kiinteistonvélitysalalla ja siind haastateltiin 32 asunnon myyjdd. Johtopaatoksissa
kaytettiin sek& kvalitatiivisia ja kvantitatiivisia metodeja. Dabholkarin ja Overbyn
mukaan  haastateltavat ~ mielsivat  palvelun  laadun liittyvdn  erityisesti
prosessiulottuvuuteen ja asiakastyytyvaisyys puolestaan yhdistettiin
lopputulosulottuvuuteen. Lisaksi tutkimuksessa ilmeni, ettd palvelun prosessilaatu
(miten) saattoi olla hyvd vaikka lopputulos (mitd) olisikin ep&onnistunut ja
asiakastyytyvaisyytta ei olisi saavutettu — ja painvastoin. Tekijat eivat siis ole toisensa
pois sulkevia. Palvelun prosessitekijat ovat yleisesti ottaen palvelun tuottajien
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kontrolloitavissa ja niistd johtuva hyva tai huono palaute kohdistetaan yleensa suoraan
palvelun tarjoajalle.

Dabholkar ja Overby (2006) jatkoivat prosessi- ja lopputulosulottuvuuksien vélisten
suhteiden tutkimista kiinteistonvalitysalalla. Tutkimuksessa luotiin nelja erilaista
prosessi-lopputulos skenaariota:

TAULUKKO 2 Prosessin ja lopputuloksen véalinen kausaalisuus (Dabholkar & Overby

2006)
1. hyva prosessi-hyva lopputulos lopputulos valittdjan ansiota
2. huono prosessi-huono lopputulos lopputulos johtui valittajasta
3. hyva prosessi-huono lopputulos lopputulos johtui markkinatilanteesta
4. huono prosessi-hyvé lopputulos lopputulos johtui markkinatilanteesta

Asiakkaat kokivat palveluprosessin onnistumisen tai epdonnistumisen johtuvan aina
palvelun tarjoajasta johtuvasta syystd. Taulukosta 2 on havaittavissa, ettd palvelun
ollessa hyvaa asiakkaat kokivat asunnon myynnin olleen valittdjan ansiota (kohta 1.). Ja
vaikka asunto jai myymattd, eivat myyjat katsoneet tdméan johtuvan kiinteistonvalittajan
toiminnasta vaan ulkoistivat huonon lopputuloksen ja syyttivat esimerkiksi sen hetkista
markkinatilannetta (kohta 3.). Jos palvelun laatu ja lopputulos olivat molemmat
huonoja, niin huonon lopputuloksen koettiin olevan valittajan vastuulla, joka oli
tuottanut heille myds huonoa palvelun laatua (kohta 2.). Jos asunto myytiin, mutta
palvelu oli huonoa, onnistuneen lopputuloksen katsottiin johtuvan markkinatilanteesta,
eikd asunnon myyntia koettu vélittdjan ansioksi (kohta 4.) (Dabholkar & Overby 2006,
569-574).

Dabholkarin ja Overbyn johtopaatosten perusteella voidaan olettaa palvelun
prosessilaadun olevan erittdin tarked tekija kiinteistonvéalitysyrityksen menestymisen
kannalta. Kiinteistonvalittajat ovat riippuvaisia hyvéstd maineesta ja asiakkaiden
suusanallinen viestintd ja suositukset ovat avainasemassa hankittaessa myytévia
kohteita. Epdaonnistunut lopputulos (asunto j&& myymattd) ei vélttdmattd johda
asiakassuhteen paattymiseen, koska prosessilaatu on tarkeé tekijé ja asiakkaat haluavat
hyvédd palvelua jatkossakin. Kiinteistonvalitysyritykset pystyvat vaikuttamaan
tarjoamansa palvelun prosessilaatuun. Lopputulokseen ei aina pystytd vaikuttamaan,
koska asuntokauppaan vaikuttaa myos ulkoiset tekijat, kuten vallitseva markkinatilanne.
Liséksi monilla toimialoilla yritykset pystyvét suunnilleen samaan lopputulokseen ja
kilpailuetu saavutetaan hyvalla prosessilaadulla. Hyvalla palvelun prosessilaadulla
pystytddn vaikuttamaan asiakassuhteen jatkuvuuteen ja Kkerryttdmé&&n positiivista
mainetta.
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3.2.2  Palvelun laadun osatekijat

Tunnetuimpia palvelun laadun tutkijoita ovat amerikkalaisen koulukunnan edustajat
Parasuraman, Zeithaml ja Berry, jotka tutkivat (1985) palvelun laatua méaarittavia
tekijoitd. Kappaleessa 3.4 esiteltavat kiinteistonvalityspalvelun laadun tutkimukset
perustuvat suurimmaksi osaksi juuri Parasuramanin ym. kehittdmiin menetelmiin.
Tutkimuksessa haastateltiin asiakkaita ja tyontekijoita viidelta eri palvelualalta, joiden
katsottiin edustavan kaikkien palvelualojen monimuotoisuutta tarpeeksi kattavasti.
Toimialoihin kuuluivat luottokorttiyhtio, pankKki, arvopaperivalittaja,
kodinkonekorjaamo ja kaukopuheluita valittava yritys. Tutkimuksen tarkoituksena oli
selvittaa, minké tekijoiden pohjalta asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia tulisi vertailla.
Lopputuloksena tutkijat maéarittivdt kymmenen palvelun laadun tekijaé, joita
pystyttéisiin kayttdmaan palvelun laadun mittaamiseen toimialasta riippumatta.
Kymmenen alkuperdista tekijad olivat: aineellisuus, luotettavuus, palveluhalukkuus,
patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan
ymmartaminen ja tunteminen. Parasuramanin ym. (1988) jatkotutkimuksissa laadun
tekijat supistuivat viiteen. Lopulliset viisi osatekijad olivat: aineellisuus (tangibles),
luotettavuus (reliability), palveluhalukkuus (responsiveness), vakuuttavuus (assurance)
ja empatia (empathy). Kaksi viimeistd ovat yhdistelma alkuperdisistd pois jaaneistéa
palvelun laadun tekijoisté

Parasuramanin ym. (1988) tutkimuksissa luotettavuus oli tarkein tekija arvioitaessa
palvelun kokonaislaatua, toimialasta riippumatta. Luotettavuudella tarkoitetaan palvelun
tuottamista asiakkaalle johdonmukaisesti, palvelun suorittamista kerralla oikein, yritys
pitdd lupauksensa ja tdyttda sovitut ehdot odotusten mukaisesti. Vakuuttavuus oli
toiseksi tarkein tekijd kaikilla toimialoilla. Vakuuttavuus viittaa siihen, etta
palveluhenkilokunta on asiantuntevaa ja heidan kayttdytymisensa on tahdikasta ja
varmaa luoden asiakkaalle luottamuksen tunteen. Palveluhalukkuus tarkoittaa
palveluhenkilokunnan halukkuutta auttaa ja vastata asiakkaiden kysymyksiin ja
tarpeisiin sekd informoida asiakkaita palveluun liittyvissa asioissa. Siihen kuuluvat
myaos riittdva yhteydenpito asiakkaisiin ja viipymaton palvelu esimerkiksi tapaamisten
suhteen. Palveluhalukkuus oli kolmella toimialalla tarkeampi kuin aineellisuus, jolla
viitataan siihen fyysiseen toimintaymparistoon, jossa palvelu tapahtuu seka
palveluyrityksen kayttdmiin vélineisiin ja materiaaleihin.  Lisaksi aineellisuuteen
kuuluvat palveluhenkilékunnan olemassaolo ja muut palveluympéristossa vaikuttavat
asiakkaat. Empatia tarkoittaa asiakkaan ehdoilla toimimista ja huomioimista
henkilokohtaisella tasolla. Empatia on ilmeisesti véhiten térked tekija palvelun
kokonaislaadun kannalta, mutta tutkimuksissa sen havaittiin korreloivan suuresti
luotettavuuden ja vakuuttavuuden (tdrkeimmat tekijat) kanssa ja empatian todellinen
merkitys saattaa jaada piiloon johtuen multikollineaarisuudesta® (Parasuraman ym.
1988).

2 Joskus selittdvien muuttujien valinen korrelaatio on niin suuri, ettd se aiheuttaa ongelmia

regressioanalyysin tulosten tarkkuuden kannalta.
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3.3  Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostuminen

3.3.1 Toleranssivyéhyke

Parasuraman, Berry ja Zeithaml (1991) luokittelevat asiakkaiden palveluodotukset
haluttuun (desired) ja riittdvaan (adequate) tasoon. Haluttu taso tarkoittaa asiakkaan
nédkemystd palvelusta parhaimmillaan, eli mita palvelu voisi — ja sen pitdisi — olla.
Yritysten ei ole kuitenkaan aina mahdollista tuottaa parasta mahdollista lopputulosta,
koska palvelut ovat luonteeltaan heterogeenisia ja niiden taso saattaa vaihdella saman
yrityksen tai jopa samojen tyontekijoiden vélilla. Riittdvéstd tasosta puhutaan, kun
asiakkaat huomaavat, ettd eivat voi saada parasta haluamaansa palvelusuoritusta ja
tyytyvat alhaisempaan palvelun laatuun. Asiakkaan palveluodotusten tasoja on
havainnollistettu kuviossa 7.

Odotusten
taso Haluttu palvelu

Toleranssi- Haluttu palvelu
vyohyke

Toleranssi-

Riittava palvelu ™
vyohyke

Riittava palvelu

Tarkeat Vahemman tarkeat
palvelutekijat palvelutekijat

KUVIO 7 Palvelun toleranssivyohykkeet (Zeithaml & Bitner 2003, 66)

Haluttu ja riittdvd taso muodostavat vaihteluvalin, jota Parasuraman ym. (1991)
kutsuvat toleranssivyohykkeeksi. Jos palvelun taso putoaa riittdvan tason alapuolelle,
asiakkaat kokevat yrityksen suorituksen ep&onnistuneeksi. Jos taas halutun palvelun
taso ylittyy, asiakkaat yllattyvat positiivisesti ja palvelukokemus vylittdd heidén
odotuksensa. Palvelun tason pysyessé toleranssivyohykkeelld asiakkaat eivét kiinnitéa
erityistd huomiota palvelun tasoon eivétka yllaty positiivisesti tai negatiivisesti.

Toleranssivyohyke ei ole vakio, vaan se voi vaihdella asiakkaiden valilld ja
tilanteesta riippuen samankin asiakkaan kohdalla. Odotusten taso on korkeampi
sellaisten palvelutekijoiden kohdalla, joita asiakas pitdd palvelun kannalta tarkeind.
Véhemman tarkeiden palvelutekijoiden kohdalla odotukset ovat puolestaan
alhaisemmat. Jos markkinoilla on kova kilpailu ja vaihtoehtoisia palveluntarjoajia on
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paljon, asiakkaan toleranssi on pienempi kuin tilanteessa, jossa vaihtoehtoja ei ole.
Myos hatétilanteet tai palvelun epdonnistuminen pienentavat asiakkaan toleranssia,
koska riittdvan palvelun taso nousee tilapdisesti. (Parasuraman ym. 1991, 42-43.)

3.3.2  Palveluodotuksiin vaikuttavat tekijat

Jos asiakkaan liian korkeat odotukset palvelusta suhteessa todelliseen kokemukseen
johtavat negatiiviseen diskonfirmaatioon, saattaa asiakas kokea palvelun laadun
epatyydyttavaksi. Yrityksen pitdisi pystyé vaikuttamaan asiakkaiden odotuksiin, jotta ne
eivat olisi epérealistisia. Tamé vaatii ymmarrystad siitd, mitkd tekijat vaikuttavat
palveluodotuksiin. (Robledon 2001, 27.) Seuraavaksi esitellddn keskeisimpia
palveluodotuksiin vaikuttavia tekijoita.

Asiakkaan aiemmat kokemukset yrityksen — myos kilpailevien yritysten — palveluista
luovat vertailupohjaa ja vaikuttavat odotuksiin. On huomattava, ettd kokeneella
asiakkaalla on yleensd korkeammat odotukset, koska asiakas tietdd, mitd odottaa
palvelulta ja myos vaatii sitd. Aiemmat kokemukset ovat yksi tarkeimmista odotuksiin
vaikuttavista tekijoistd, mutta muiden tekijoiden vaikutus luonnollisesti korostuu, jos
asiakkaalla ei ole aiempaa kokemusta palvelusta. Suusanallinen viestintd on térkea
odotuksiin vaikuttava tekija. (Zeithaml & Bitner 2003, 72—73.) Robledon (2001) kayttaa
tastd termid epdvirallinen suositus. Ystéviltd, perheeltd tai kuluttajien Kirjoittamista
artikkeleista saadut suositukset ovat henkilokohtaisia ja kuluttajat kokevat ne
puolueettomiksi. Asiakkaat antavat niille erityistd painoarvoa valittaessa palvelun
tarjoajaa ja muodostettaessa odotuksia palvelun suhteen. Sisaiset palvelulupaukset ovat
palveluun liittyvia viitteitd, jotka viestittavat asiakkaalle siitd millaista palvelu
todennakdisesti tulee olemaan. Siséisiin palvelulupauksiin kuuluvat péaasiallisesti
palvelun hinta ja aineelliset tekijat. Asiakkaat mieltdvat korkeamman hinnan
viestittavdn paremmasta palvelun laadusta ja samalla heiddn palveluodotuksensa
kasvavat. Ulkoiset palvelulupaukset ovat henkilokohtaisia tai suurelle yleis6lle
tarkoitettuja  viesteja  yrityksen  tarjoamista  palveluista. Ne  muodostuvat
henkilokohtaisen myyntitydn tai mainonnan valitykselld. Ulkoisilla palvelulupauksilla
voidaan vaikuttaa kuluttajien odotuksiin ja ne ovat yksi harvoista keinoista, jotka ovat
taysin palveluntarjoajan omassa hallinnassa. Ulkoiset palvelulupaukset vaikuttavat seka
haluttuun ettd odotettuun palvelun tasoon ja ne muokkaavat sitd mitd asiakkaat yleisesti
ottaen haluavat ja odottavat tietyltd palvelun tarjoajalta. (Zeithaml & Bitner 2003, 72—
73.)

Koetun palvelun laadun malli osoittaa, ettd asiakkaan odotuksilla on ratkaiseva
vaikutus heidédn kokemuksiinsa laadusta. Jos palveluntarjoaja lupaa liikoja, asiakkaan
odotukset nousevat liian suuriksi ja he kokevat saavansa huonoa laatua. Laadun taso voi
yhé& olla korkea, mutta koska asiakkaan odotukset eivét ole sopusoinnussa kokemusten
kanssa, laatu koetaan heikoksi. Monet laadunparannushankkeet ep&onnistuvat, koska
yritys lupaa liikoja lilan varhain Markkinoijan on oltava varovainen ulkoisten
markkinointikampanjoiden suunnittelussa, jottei yritys anna palvelulupauksia, joita se ei
voi pitdd. Talloin asiakkaat eivat pety kokemaansa laatuun. Yritykselld on samalla
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mahdollisuus yllattd4 asiakkaansa, mika edistdd asiakasuskollisuutta paljon paremmin
kuin vain tyydyttavéksi koettu laatu. (Grénroos 2001, 106.)

3.4 Kiinteistonvalityspalveluun kohdistuvat laadun tekijat

3.4.1 Ostajan kokemat palvelun laadun tekijat

SERVQUAL (SERVice QUALIty) on Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn (1988)
tunnistamien palvelun laadun tekijoiden ymparille rakennettu palvelun laadun mittari,
joka perustuu diskonfirmaatiomalliin eli laadun muodostumiseen asiakkaiden
kokemusten ja odotusten valisend vertailuna. SERVQUALia tarkastellaan
seikkaperdisemmin kappaleessa 4.2. Suuri osa esiteltavista kiinteistonvalityspalvelun
laadun tutkimuksista on tehty sen pohjalta.

Johnson, Dotson ja Dunlap (1988) tutkivat kiinteistonvalittdjien tuottaman palvelun
laadun ja asunnon ostajien odotusten vélista kuilua. Tutkimuksen tarkoituksena oli
identifioida kiinteistonvélitysalaan vaikuttavat palveluiden laadun tekijat, selvittaa
palvelun laadun taso ja mahdolliset palvelun laatua parantavat toimenpiteet. Johnsonin
ym. johtopédatosten mukaan Kkiinteistonvélitysalalla vaikuttavat tarkeysjarjestyksessa
seuraavat tekijat: (1) palvelun vakuuttavuus ja palveluhalukkuus, (2) yrityksen
aineelliset piirteet, (3) tuotteen aineelliset piirteet, (4) luotettavuus ja (5) empatia.
Tutkimus osoitti, ettd kiinteistonvélitysalan laadun osatekijat ovat yhtenevéisia
Parasuramanin ym. (1988) SERVQUALissa ké&yttdmien toimialojen kanssa silla
poikkeuksella, ettd osatekijoiden valinen tarkeysjarjestys on erilainen verrattuna muihin
toimialoihin.  Tutkimuksessa palvelun laadun taso ei tayttanyt odotuksia
palveluhalukkuuden ja vakuuttavuuden seka yrityksen aineellisten tekijoiden osalta.
Luotettavuus, empatia ja tuotteen aineellisuus puolestaan koettiin hyvaksi.

McDaniel ja Louargand (1994) tutkivat kyselylomakkeen (SERVQUAL) avulla
ostajien kokemusten ja odotusten vélisid eroja empiirisessa tutkimuksessa, johon
osallistui 176 asunnon ostajaa ja 195 kiinteistonvalittdjad. McDanielin ja Louargandin
tutkimusten mukaan asunnon ostajat pitivat laadun osatekijoitd seuraavassa
tarkeysjarjestyksessa: (1) luotettavuus, (2) vakuuttavuus, (3) palveluhalukkuus, (4)
empatia ja (5) aineellisuus. Tutkimustulosten mukaan Kiinteistonvalittajat eivét
tayttaneet asiakkaiden odotuksia palvelun suhteen ja eivat edes tiedostaneet
epdonnistumistaan. Ostajien kokemukset jadvat alle odotusten luotettavuuden,
vakuuttavuuden, empatian ja palveluhalukkuuden osa-alueilla. Palvelun aineellisuus
koettiin tyydyttavaksi ja sen koettiin jopa hieman ylittdvan asiakkaiden odotukset.
Tulosten seurauksena vallitsi epdvarmuus siitd, tulisivatko ostajat myohemmin takaisin
myyja-asiakkaan ominaisuudessa, jos Kiinteistonvalitysyritys ei pysty tuottamaan
korkean tason palvelua.
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Seiler, Seiler, Winkler, Newell ja Webb (2008) tutkivat asunnon ostajien
nakokulmasta seitsemad (aineellisuus, luotettavuus, palveluhalukkuus, vakuuttavuus,
empatia, patevyys ja saavutettavuus) laadun tekijaa. Seilerin ym. tutkimustulosten
mukaan kiinteistonvalittdjan kyky tuottaa yhtendistd ja luotettavaa palvelua
(luotettavuus), reagoida nopeasti ja luovasti asiakkaiden tarpeisiin (palveluhalukkuus) ja
ymmartad asiakasta (empatia) ovat tarkeimmat tekijat, jotka vaikuttavat ostajien
arviointiin palvelun kokonaislaadusta. Vastoin McDanielin ja Louargandin (1994)
tuloksia, Seilerin ym. mukaan palveluhalukkuus ja empatia ovat tilastollisesti tarkeita
tekijoitd asunnon ostajille. Ostajien preferenssit ovat saattaneet muuttua teknologian
kehityksen myo0ta ja ostajat ovat tottuneet nopeisiin vastauksiin palvelutilanteissa, koska
Kiinteistonvalittajat ovat tavoitettavissa myos toimiston ulkopuolella. On huomioitava
mya0s, ettd ostajat eivat kokeneet Seilerin ym. tutkimuksessa vakuuttavuutta oleelliseksi
tekijaksi kokonaislaadun kannalta. Ostajat saattoivat kokea vakuuttavuuden mittaamisen
vaikeaksi tai korvasivat sen empatialla, joka koetaan tdrkedksi ja helpommaksi
identifioida (Seiler ym. 2008, 111 — 122).

TAULUKKO 3 Ostajien kokemat palvelun laadun tekijat tutkimuksittain

SERVQUAL Johnson ym. McDaniel&Louargand | Seiler ym

Luotettavuus Vakuuttavuus/palveluh | Luotettavuus Luotettavuus
alukkuus

Vakuuttavuus Aineellisuus (yritys) Vakuuttavuus Palveluhalukkuus

Palveluhalukkuus | Aineellisuus (tuote) Palveluhalukkuus Empatia

Aineellisuus Luotettavuus Empatia

Empatia Empatia Aineellisuus

3.4.2  Myyjan kokemat palvelun tekijat

Nelson ja Nelson (1995) kehittivét erityisesti kiinteistonvalitysalalle soveltuvan version
kokemusten ja odotusten valiseen erotukseen perustuvasta SERVQUALista. RESERV
(Real Estate SERVice quality) on 31-kohtainen, seitseméaé tekijaa mittaava malli, jonka
tutkittavat tekijat olivat aineellisuus, luotettavuus, palveluhalukkuus, vakuuttavuus,
empatia, patevyys ja tavoitettavuus. Nelsonin ja Nelsonin tutkimusten mukaan
asiakkaiden kokema palvelun laatu ei poikennut Kkiinteistonvélitysalalla muista
toimialoista ja kiinteistonvélitysalan tutkimuksen pitéisi kayttdd hyddykseen valmista
tutkimustietoa, jota muilla toimialoilla on tuotettu. Vaikka kiinteistonvalitysalan
todettiin toimivan samojen lainalaisuuksien puitteissa muiden toimialojen kanssa,
tiettyjen toimialaa kuvaavien piirteiden esiin saaminen, esimerkiksi patevyys-tekijan
avulla, katsottiin tarpeelliseksi. (Nelson & Nelson 1995, 111.) Nelsonin ja Nelsonin
tutkimuksessa RESERVin todettiin olevan luotettava ja validi. Tutkimukseen osallistui
kuitenkin vain 62 asunnon myyjad, jonka vuoksi tiedeyhteisd ei vélttamétta pitanyt
tuloksia tarpeeksi selitysvoimaisena (Seiler 2008, 103).
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Dabholkar ja Overby (2006) tutkivat syvahaastattelujen avulla asunnon myyjien
kriteereitd  kiinteistonvalityspalvelujen  arvioinnissa.  Tutkimuksessa  pyrittiin
tunnistamaan kiinteistonvélittdjien toimintaan liittyvid kdytannonléheisia tekijoita, joita
asunnon myyjat pitdvat tarkeind. Lisédksi myyjien tuli laittaa tunnistetut tekijat
tarkeysjarjestykseen.  Tutkimukseen  osallistuneet  kerattiin  keskikokoisesta
yhdysvaltalaiskaupungista. Opiskelijoiden avustuksella lahetettiin 376 kirjekyselya
ihmisille, jotka olivat juuri myyneet tai olivat myymdassa asuntoaan. Kyselyyn
vastanneilla oli mahdollisuus osallistua jatkohaastatteluun pient& rahallista korvausta
vastaan. Syvahaastatteluihin osallistui lopulta 32 asunnon myyjdd ja haastattelun
suorittivat ammattihaastattelijat. Vastaajat saivat puhua vapaasti asunnon myyntiin
liittyvista kokemuksista ja toiminnasta Kiinteistonvélittdjan kanssa. Lopuksi
haastateltavilta kysyttiin, mitd asioita he odottivat yleisesti ottaen Kiinteistonvalittajilta
asunnon myyntiin liittyen. Haastateltavien mainitsemat seikat listattiin paperille, jonka
jalkeen heitd pyydettiin laittamaan ne tarkeysjarjestykseen. Haastattelut nauhoitettiin ja
purettiin, jonka jalkeen kaksi tutkijaa kavi haastatteluiden avoimet osiot l&pi ja pyrkivét
tunnistamaan myyjien kertomista kokemuksista samankaltaisia teemoja, jotka olivat
yhdistettavissa niihin tekijoihin, joita myyjat olivat haastattelun lopuksi laittaneet
tarkeysjarjestykseen. Tutkijat olivat suurelta osin (85 %) yhtédmielisia tunnistetuista
tekijoistd ja teemoista. Lopuksi kéytettiin vield kolmatta tutkijaa apuna lopullisen
tulkinnan tekemisessa.

Dabholkar ja Overby (2006) tunnistivat seitseman tekijad, joita myyjat odottivat
kiinteistonvalittdjiltd. Kommunikointi mainittiin haastatteluissa useiten ja se sisélsi
elementtejé palautteen annosta ja palveluhalukkuudesta. Myyjat mainitsivat esimerkiksi
tarkedksi sen, ettd kiinteistonvalittajat informoivat heitd ajoissa tulevista
asuntoesittelyistd. Myyjat halusivat olla ajan tasalla kaikissa asunnon myyntiin
liittyvissé asioissa. Myyjille ei ollut merkitystd silla, oliko esimerkiksi asiakkaiden
antama palaute positiivista tai negatiivista vaan tarkeda oli avoin tiedonkulku.
Kommunikoinnin katsottiin olevan tarkea tekija hyvéssa kiinteistonvalityspalvelussa.
Yritteliagisyys mainittiin  useasti ja siihen tulkittiin siséltyvan henkil6kohtainen
myyntityd, markkinointiponnistelut, asuntoesittelyiden maéra ja asiakkaiden etsinta.
Myyijat ilmaisivat useita tapoja, miten he odottivat Kiinteistonvélittdjien mainostavan
myytavid kohteita esimerkiksi lentolehtisilla ja myyntikylteilld; vallitsevasta
teknologisesta kehityksestd huolimatta myyjat pitivat nditd jokseenkin yksinkertaisia
markkinointitoimenpiteitd korkeassa arvossa. Opastaminen koettiin tarkedksi tekijaksi
arvioitaessa palvelun laatua. Opastamiseen kuuluu esimerkiksi asunnon laittaminen
myyntikuntoon, hinnan asettaminen ja kaupan paattdminen. Myyjat eivat pahastuneet
vaikka valittajat antoivat Kkriittista palautetta myytavasta kohteesta, oleellista oli se, etta
valitt4jat opastivat asiakkaita [4pi myyntiprosessin. Haastatteluista tunnistettiin
kiinteistonvélittdjien  patevyys, jolla myyjat tarkoittivat Kiinteistonvalittgjan
ammattitaidon lisaksi rehellisyytta ja tietdmystd. Myyjat kokivat, ettd valittgjien tuli olla
rehellisia myos ostajia kohtaan, myyjat halusivat ostajien kanssa selkedé ja rehellista
viestintdd. Mahdollisilta véarinkasityksilta ja ristiriidoilta haluttiin valttyd. Myyjien
edustamisella tahdottiin valittdjien seulovan mahdollisia ostajia seké tarjoavan edustusta
ostajien ja myyjien valisissa neuvotteluissa. Edustamisella tarkoitettiin empatiaa myyjaa
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kohtaan ja myyjat odottivat vélittajien pitdvan heidan puoliaan. Myyntiprosessin
lopputulos oli myyjien mielesta tarkein tekija ja siihen kuului myyntiaika seké&
asunnosta saatu hinta. (Dabholkar ja Overby 2006, 564.) Taulukosta 4 voi havaita
haastatteluista ~ tunnistettujen  viittausten maardn ja myyjien valitseman
tarkeysjarjestyksen kunkin tekijan mukaan.

TAULUKKO 4 Kiinteistonvélityspalvelun laadun tekijat (Dabholkar & Overby 2006)

LAADUN TEKIJA VIITTAUSTEN TARKEYSJARIJESTYS
MAARA
Kommunikointi 27 2
Yritteligisyys 22 4
Mainostaminen 15 6
Opastaminen 15 7
Patevyys 10 3
Edustaminen 10 5
Lopputulos 2 1

Haastatteluiden siséltod tutkittaessa kavi ilmi, ettd myyjat viittasivat eniten (27
kertaa) valittajien taitoon kommunikoida myyjien kanssa. Myyjat keskustelivat
johdonmukaisesti kommunikoinnin tarkeydestd ja vélittjalta saatavasta palautteesta.
Valittajien toivottiin olevan heihin saanndllisesti yhteydessd. Myds vilittdjien
yrittelidisyys (22 kertaa) nousi haastatteluissa toistuvasti esiin ja myyjat halusivat
valittajalta vahvaa tyopanosta liittyen asuntoesittelyihin, seka verkostoitumista muiden
valittdjien kanssa mahdollisen ostajan l16ytamiseksi. Prosessin tarkein tekija, lopputulos
- asunnon myynti - mainittiin haastatteluissa harvoin. Ainoastaan kaksi vastaajaa
mainitsi lopputuloksen varsinaisessa haastatteluvaiheessa. Dabholkarin ja Overbyn
mukaan lopputulosta pidetddn myyjien ndkokulmasta jokseenkin itsestddn selvana
asiana ja koska asunnon myynti on ldhtékohtainen oletus, myyjéat eivét kiinnita siihen
suurta huomiota sen tarkeydestd huolimatta. (Dabholkar & Overby 2006, 569-570.)

Dabholkarin ja Overbyn (2006, 570) mukaan Kiinteistonvélittdjien tulee olla tietoisia,
ettd hyvasta lopputuloksesta huolimatta my6s asunnon myyntiprosessin tulee olla
onnistunut. Jos myyntiprosessi epaonnistuu ja myyja kokee palvelun olevan huonoa,
Kiinteistonvélittdja tai hdnen edustamansa yritys ei Saa positiivisia suosituksia
asiakkaalta vaikka asunnosta olisikin saatu tyydyttdva hinta nopeassa ajassa. Jos taas
valittdja on tuottanut asiakkaalle hyvaa palvelua, mutta kohde jaa myymétta, ei myyja
syyté kiinteistonvélittjaa epaonnistuneesta lopputuloksesta.
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4 MITTARIN RAKENTAMINEN

4.1 Kyselytutkimus

Tutkielman padongelmana oli selvittdd, mitd laadun tekijoitd suomalaiset asunnon
myyjat pitdvat tarkeind kayttdessddn kiinteistonvalityspalvelua. Padongelman
ratkaisemiseksi oli aluksi vastattava toiseen alaongelmaan eli mitd palvelun laadun
tekijoita kiinteistonvélityspalvelussa on asunnon myyjien nédkokulmasta. Molempiin
kysymyksiin pyrittiin 10ytaméaén vastaus yhdelld empiirisella tutkimuksella.

Kun tarkoituksena on hankkia tietoa yksilostd, on erilaisia tapoja kartoittaa yksiloa.
Asennetesti (Attitude Inventories) kartoittaa vastaajien asennetta mitd erilaisimpiin
kysymyksiin. Siind on tarkoituksena mitata esimerkiksi tyytyvéisyyttd motivaatiota tms.
sisdista subjektiivista tuntemusta, josta ollaan enemmaén tai vdhemmé&n samaa mielté.
(Mets&muuronen 2002, 10.) Asenteita, arvoja ja mielipiteitd mitataan
kyselytutkimuksella, jossa mittari on kysymysten ja vaitteiden kokoelma (Vehkalahti
2008, 12).

Asennetehtavat mitataan usein Likert-tyyppisella mittarilla. Yleensa Likert-asteikko
on 3-, 5- tai 7-portainen asteikko, jonka aaripaat liikkuvat negatiivinen-positiivinen —
skaalalla. (Metsdmuuronen 2002, 17.) T&ssa tutkimuksessa kaytettiin 4-portaista Likert-
asteikkoa. 4-portaisen asteikon avulla vastaajat joutuivat ottamaan kantaa, koska
helppoa ja neutraalia keskikohtaa ei ollut valittavissa. En osaa sanoa —vaihtoehto
jatettiin varsinaisista vastausvaihtoehdoista pois, koska tulosten analysoinnissa kaytetty
faktorianalyysi kuuluu monimuuttuja-analyyseihin, joissa yksikin puuttuva tieto
vastaajalta merkitsee, ettd kyseistd vastaajaa ei kasitelld lainkaan (Metsdmuuronen
2001, 9). Kéaytetyn asteikon sisélto oli muotoa ei lainkaan tarkea - jonkin verran tarkea
- melko tarkea - erittain tarkea.

Aineiston keruu suoritettiin internet-kyselynd, joka on tehokas ja taloudellinen
menetelma silloin, kun tutkittavia on paljon (Heikkild 2001, 19). Internetissé vastaajat
pystyivat tayttdmaan kyselyn nopeammin ja vaivattomammin, kuin esimerkiksi
perinteiselld kirjekyselylla. Tamé oli tarked seikka kyselyn onnistumisen kannalta
ottaen huomioon kysymysten suuren maaran. Kyselyn laatimisessa kéytettiin Webropol-
ohjelmaa ja aineisto analysoitiin SPSS-tilasto-ohjelmalla. Tutkimuksessa kaytetyt
tietokone-ohjelmat helpottivat ja nopeuttivat aineiston kaésittelya ja tilastollista
analysointia.

4.2 Palvelun laadun mittareita

SERVQUAL (SERVice QUAL.Ity) on Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn (1988)
palvelun laadun tekijoiden (luotettavuus, vakuuttavuus, palveluhalukkuus, aineellisuus
ja empatia) ympdrille rakennettu palvelun laadun mittari, joka perustuu
diskonfirmaatiomalliin eli laadun muodostumiseen asiakkaiden kokemusten ja
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odotusten vélisend vertailuna. SERVQUAL perustuu 22 vaittdméan, jotka edustavat
mitattavia tekijoitd. Nama vaittamat ovat jaettu kahteen osioon: ensimmaisessa 0siossa
mitataan asiakkaiden odotuksia palvelusta ja toisessa kokemuksia saadusta palvelusta.
Vaittamat pisteytetdan seitseman kohtaisella Likert-asteikolla, jossa vastaajaa pyydetdéan
valitsemaan arvo valiltd 7 (tdysin samaa mieltd) ja 1 (tdysin eri mieltd). Pisteiden
vélinen erotus heijastaa palvelun laadun tasoa, mitd suurempi on pisteiden vélinen
erotus, sitd parempi on sen tekijan laadun taso, jonka alle kyseinen vaittam& kuuluu.
Seuraava esimerkki on Parasuramanin ym. (1988, 38-39) laatimasta SERVQUAL-
kysymyksesta.

LUOTETTAVUUS

1. osio — odotus 2. osio — kokemus

Palvelu tulisi suorittaa luvatussa ajassa Yritys suorittaa lupaamansa palvelut ajallaan
1234567 1234567

SERVQUAL -piste = kokemuspiste-odotuspiste

Parasuramanin  ym. (1988) mukaan SERVQUAL soveltuu erinomaisesti
palveluodotusten ja palvelun laadun mittaamiseen, ja sitd kautta yrityksilla on
mahdollisuus ymmaértaa asiakkaitaan ja parantaa palvelun laatua. Malli toimii monilla
erilaisilla palvelualoilla ja sita pystytddn muokkaamaan joustavasti eri palvelusektoreille
sopivaksi. SERVQUALissa on useita sovelluksia, joita voidaan kayttaa eri tarpeisiin.
Sen avulla voidaan esimerkiksi maaraajoin seurata asiakkaiden kokemuksia palvelun
laadusta verrattuna kilpailijoihin.  Viiden kohdan malli tarjoaa yritykselle
mahdollisuuden arvioida palvelun laadun tasoja eri tekijoissd sekd palvelun laatua
yleisella tasolla.

SERVQUAL on saanut osakseen myos paljon kritiikkid. Cronin ja Taylor (1992;
1994) esittdvat palvelun laadun olevan asenteen kaltainen tekija ja pelkastaan kokemus
palvelusuorituksesta on riittava mittari palvelun laadun selvittamiseksi. Taten odotusten
mittaaminen olisi turhaa resurssien tuhlausta. Teasin (1993) mukaan odotusten
mittaamisesta puuttuu riittava validiteetti ja vastauksista tulee ymparipyoreitd, jolloin
tulkinnalle jaa liikaa tilaa. Carman (1990) puolestaan ehdotti parannuksia malliin ja
hénen mukaansa tekijoiden méa&rad pitdisi lisatd seitsemadn tai kahdeksaan, jolloin
laadusta saataisiin kattavampi késitys. Liséksi vaittdmien lukumaérad tulisi kasvattaa,
jotta tuloksista saataisiin luotettavampia. Perinteiseen diskonfirmaatiomalliin
perustuvan SERVQUALIn on katsottu kuitenkin olleen ensimmaisia malleja, jolla
palvelun laatua on pyritty operationalisoimaan (Mathur, Chakraborty, Vigg & Holani
2008, 37).

Cronin ja Taylor (1992; 1994) kuuluivat siihen joukkoon, jotka Kkritisoivat
voimakkaasti SERVQUAL-mittaria. Tutkijoiden mukaan palvelun laatua pystyttiin
mittaamaan pelkastadan asiakkaan kokemukseen perustuen ja odotuksia mittaava o0sio
voitiin jattdd kokonaan pois. Tuloksena syntyi neljalla toimialalla testattu SERVPERF-
mittari (SERVice PERFormance), joka perustui palvelun suorituksen ja asiakkaan
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kokemuksen vdliseen suhteeseen. Croninin ja Taylorin mukaan mittari tuotti
laadukkaampia tuloksia palvelun laadun tasosta seké oli puolet tehokkaampi suorittaa,
koska asiakkaiden odotuksia mittaavaa osiota ei tarvittu. SERVPERF-mittari on myos
otettu laajasti kayttoon ja sitd on kaytetty yli 200 tutkimuksessa. Erityisesti sitd on
sovellettu korkean koulutuksen toimialoilla sekd& Kirjastoja koskevassa laadun
tutkimuksessa. Luvut ovat toki viel& vaatimattomia verrattuna SERVQUALIin, jolla on
suoritettu yli 1000 tutkimusta yli 100 maassa. (Conger, Hefley, Galup & Dattero 2012.)

Nelson ja Nelson (1995) kehittivat erityisesti Kiinteistonvalitysalalle soveltuvan
version kokemusten ja odotusten valiseen erotukseen perustuvasta SERVQUAL.sta.
RESERV -instrumentti on 31-kohtainen, seitsemda tekijd& mittaava malli, jonka
tutkittavat tekijat olivat aineellisuus, luotettavuus, palveluhalukkuus, vakuuttavuus,
empatia, patevyys ja tavoitettavuus. Tutkimuksen mukaan kaikkia seitsemaa tekijaa
voitiin kéyttaa kiinteistonvalityspalvelun laadun mittaamiseen, mutta tekijoiden valista
tarkeysjarjestysta ei tutkimuksessa tuotu esiin. Mittarissa kaytetyista uusista tekijoista
patevyyden Katsottiin olevan Kkiinteistonvalitysalalla oleellinen, jossa pé&atuote on
erityistd ammattitaitoa vaativa palvelu. Tavoitettavuuden puolestaan katsottiin olevan
hyvin samankaltainen tekija kuin saavutettavuus, joka eliminoitui pois lopullisesta
SERVQUALista

Mittareita voidaan rakentaa itse tai soveltaa aiemmin kaytettyja mittareita. Valmiisiin
mittareihin on kuitenkin syytd suhtautua varauksellisesti, silla niiden toimivuus toisessa
yhteydessé ei ole itsestadnselvyys. Mitattavat ilmiotkdan eivat yleensa ole kovin
vakaita; ne voivat muuttua ajan myo6tad tai ilmetd eri ympdristosséd eri tavalla.
(Vehkalahti 2008, 12.) Tama tutkimus on luonteeltaan eksploratiivinen. Vastaajille
suoritettavaa kyselyé varten rakennettiin mittaristo, jonka avulla pyrittiin tunnistamaan
kiinteistonvélityspalvelun laadun tekijoitd asunnon myyjan nakékulmasta. Mittariston
rakentamisessa pyrittiin hy6dyntdmaan aikaisempia mittareita.

4.3 Teorian valinta

Kyselyn rakentaminen alkaa teoriasta eli tutustumalla siihen, mita ilmidsta tiedetdédn
ennalta (Metsamuuronen 2002, 22). Tutkielman teoriaosuudessa esitellyt aikaisemmat
tutkimukset rakentuvat Parasuramanin, Zeithamlin & Berryn (1985; 1988) tunnistamien
laadun tekijoiden ympdrille. Parasuramanin ym. tunnistamat tekijat ovat
yleismaailmallisia ja vuosikymmenid vanhoja. Tekijat korostivat, etta I0ydetyt tekijat
luovat raakarungon, jota voidaan modifioida kullekin toimialalle sopivaksi. On
kuitenkin huomioitava, ettd taustatutkimus kattoi erilaisia yrityksia pienkorjaamoista
pankkeihin ja hyvin erilaisten alojen toimintaymparistd “puristettiin” samojen laadun
tekijoiden sisddn. Ajan myotd tutkimusalue aikuistuu ja kypsyy, Kkasitteiden
méaéritelmat, muuttujien  operationalisoinnit  ja  tutkimustekniikat  véhitellen
standardoituvat. Voidaan todeta, ettd samalla saattavat standardoitua myds alun perin
vadrét ja harhaanjohtavat kasitteiden maaritelmat ja operationalisoinnit. Tatd voidaan
kutsua vakiintuneiden mittareiden ongelmaksi. Standardoituminen sindnsd ei tee
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késitteistd tieteellisid. Ajatus vakiintumisesta on monissa tieteisséd otettu varsin
Kirjaimellisesti ja tieteen valtavirtaan hyvaksytddn standardeiksi muuttuneita
mittaustapoja jopa niin vahvojen auktoriteettien tuella, ettd kukaan ei uskalla niité
kyseenalaistaa. (Paananen, Juntto & Sauli 1998, 218.)

TAULUKKO 5 Myyjien kokemat palvelun laadun tekijat tutkimuksittain
Nelson & Nelson 1995 Dabholkar & Overby 2006
Luotettavuus Lopputulos
Vakuuttavuus Kommunikointi
Palveluhalukkuus Patevyys
Aineellisuus Yrittelidisyys
Empatia Edustaminen
Patevyys Mainostaminen
Tavoitettavuus Opastaminen

Ajan myoté teknologia ja palvelut ovat yhdistyneet. Tietokoneet ovat muuttaneet
monia toimialoja ja esimerkiksi pankkien kassapalvelut ovat vaihtuneet suurelta osin
kotipaatteisiin. Tutkielman tekij& olettaa, ettd e-pankkia k&yttdva asiakas ei odota
samanlaista empatiaa koneelta, kuin mitd odotti kassaneidiltd 80-luvulla. Toimialojen
erityispiirteitd ei Vvalttdmatta pystytd nykypdivand ottamaan tarpeeksi huomioon
vanhojen teorioiden avulla.

Nelsonin & Nelsonin (1995) tutkimus antoi jo viitteita siitd, ettd laatua arvioitaessa
perinteiset viisi tekijdd eivat valttamatta riitd kartoittamaan Kiinteistonvélitysalan
erityispiirteitd tarpeeksi kattavasti. Vaikka tutkijat totesivat Kiinteistonvélityspalvelua
voitavan tutkia samojen tekijoiden pohjalta kuin muitakin palvelualoja, lisattiin kaksi
uutta tekijaa: Patevyys oli yksi alkuperdisista Parasuramanin ym. tunnistamista
tekijoistd, Nelson ja Nelson Kkatsoivat sen olevan kiinteistonvalitysalalla oleellinen,
jossa padtuote on erityista asiantuntijuutta vaativa palvelu. Tavoitettavuus oli puolestaan
hyvin samankaltainen tekija kuin saavutettavuus, joka eliminoitui pois lopullisesta
SERVQUALista. Uusien tekijoiden avulla pystyttiin tuomaan paremmin esiin
kiinteistonvélitysalan erityispiirteitd ja niiden lisdys osoitti, ettd laatua maarittavien
tekijoiden méaara voi olla erilainen toimialasta riippuen.

Dabholkarin & Overbyn (2006) tutkimus on tutkielman tekijan mukaan
ennakkoluulottomin tutkielmassa esitellyistd teorioista. Tutkimuksessa ei kaytetty
pohjana ennalta maaréattyja laadun tekijoitd, vaan syvahaastatteluiden avulla 16ydetyt
kiinteistonvéalityspalvelun laadun tekijét olivat perdisin suoraan toimialan asiakkailta.
Voitiin  olettaa, ettd seitseman l0ydettyd tekijdd (Taulukko 5) olisivat
kompromissittomia, relevantteja ja sopisivat yksinomaan kiinteistonvélityspalvelun
kuvaamiseen. Tutkimuksen kvantitatiivista osuutta voineen pitdd kevyend, mutta 32
syvéhaastattelua antoivat riittdvén selitysvoiman tutkimuksessa tehdyille kvalitatiivisille
johtopéatoksille. Dabholkarin ja Overbyn tutkimus on lisdksi merkittdvasti uudempi
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kuin tutkielmassa esitellyt muut tutkimukset. Edellisista johtuen, Dabholkarin ja
Overbyn tunnistamat laadun tekijat valittiin kyselylomakkeen p&arungoksi.

Nelsonin & Nelsonin (1995) tutkimusta ei kuitenkaan sivuutettu Kkyselya
rakennettaessa. Tutkimuksessa kaytetyt laadun tekijat olivat erityisesti asunnon myyjilla
testattu ja tilastollisten analyysien avulla validiksi osoitettu ja silla voitiin todeta olevan
tieteellinen oikeutus.

4.4  Operationalisointi

Yleisesti ilmaistuna kyselylomakkeen suunnittelu on samaa kuin tutkimusmittarin
laadinta, jota kutsutaan operationalisoinniksi. Operationalisoinnissa termeille annetaan
mitattavissa oleva maaritelma ja kasitteille etsitddn empiirinen vastine. Siirrytéan eri
vaiheiden kautta abstraktista kielestd konkreettiseen kieleen, jolloin mittaus tehdaén
nékyvéksi ja mitattavat asenteet ja arvot tydstetddn ymmadrrettdvaan ja mitattavaan
muotoon. (Vehkalahti 2008, 18; Viinamaki & Saari 2007, 51; Metsémuuronen 2002, 25;
Paananen, Juntto & Sauli 1998, 218 .) Dabholkarin ja Overbyn (2006) tutkimusraportin
maaritelmat Kiinteistonvélityspalvelun laadun tekijoistd ovat konkreettisia ja tulokset
ymmérrettavia ja niita kuvataan kaytdannonlaheisilla ja todellisilla esimerkeilla.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on selvédd, ettd tutkimus ei kata kaikkea.
Tutkimuskohteessa on erilaisia rakenteita ja prosesseja, joita mitataan vain osittain.
(Alkula, Pontinen & Ylostalo 1999.) Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on kysymys siita,
missa méaarin ilmiodsta voidaan eristaa tallaisia mitattavia osia. Tutkijan on tunnettava
tutkittava ilmio hyvin. Operationalisointi ja tulosten tulkinta edellyttaa tutkimuskohteen
tuntemista laajemminkin kuin vain aineiston avulla. Seka merkitysjarjestelmien etta
rakenteiden ja tutkimusdiskurssien tuntemus ovat valttaméattdémia, kun ryhtyy
operationaalistamiseen. (Paananen ym. 1998, 220.) Tutkija koki tuntevansa tutkittavan
aihealueen. Neljan vuoden tyokokemus kiinteistonvélitysalalta auttoi késitteiden
operationalisoimisessa. Toimialalla toimiminen auttoi hahmottamaan rakenteita ja
tunnistamaan teoriassa kuvailtuja prosesseja. Kaytdnnon tyokokemuksesta johtuen
teoreettisten késitteiden saattaminen toimintaa kuvaaviksi konkreettisiksi kysymyksiksi
helpottui verrattuna siihen, jos kdytannon kokemuksia asiakasrajapinnasta ei olisi ollut.

Seuraavassa tarkastellaan mittaristoon valittuja palvelun laadun tekijoita. Lopulliseen
mittaristoon valitut kysymykset [0ytyy liitteesta 2.
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Kommunikointi

Kiinteistonvélitysalalla asunnon myyjat mieltdvat kommunikaation yhteydenpidon
valineeksi. Asiakkaille on tarkead, ettd valittaja pitdd heidat ajan tasalla asunnon
myyntiin liittyvissd asioissa. Asiakkaiden ei tule jaddd pimentoon palveluprosessin
aikana ja he haluavat, ettd tiedonkulku on avointa. Asiakkaat haluavat tietad, milloin
palvelu suoritetaan ja kommunikaatio koetaan palveluhalukkuutena. (Dabholkar &
Overby 2006.) Palveluhalukkuus oli puolestaan oma tekija RESERVissd (Nelson &
Nelson 1995) ja tutkija hyoddynsi sitd kuvaavia kysymyksid uudessa mittaristossa.
Parasuramanin  ym. (1985) tunnistamissa laadun tekijoissa kommunikaatiolla
tarkoitettiin asiakkaan kuuntelemista ja informoimista ymmarrettavalla Kkielelld.
Asiakkaita tuli kohdella tapauskohtaisesti ja heidan koulutustasonsa tuli ottaa huomioon
puhuttaessa heidan kanssaan (Parasuraman, Zeithaml ja Berry 1985). Dabholkar ja
Overby puolestaan painottivat asiakkaiden tapauskohtaisuutta.

Yrittelidisyys

Asiakkaat arvostavat kiinteistonvalittjan yrittelidisyyttd. He haluavat, ettd heidén
valittajansa tekee aktiivisesti tyotd, jotta asunto saadaan kaupaksi (Dabholkar & Overby
2006). Tatd mittaavat kysymykset Kkasittelivat henkilokohtaista myyntity6td ja
markkinointia, verkostoitumista ja aktiivisuutta asuntoesittelyiden pitamisessa.

Mainostaminen

Mainostaminen on kaytanndssé kiinteistonvalitysliikkeen vastuulla. Mainostamista
mittaavat kysymykset painottuivat internetissa ja lehdissa tapahtuvaan markkinointiin.
Hieman yllattden, Dabholkarin ja Overbyn (2006) tutkimuksessa asunnon myyjat
arvostivat lentolehtisten (engl. flyer) ja myyntikylttien kéyttoa vaikka koko 2000-luku
on ollut voimakasta teknologisen murroksen aikaa. Lentolehtisten ja myyntikylttien
kayttd6 on suomalaisessa asunnonmyyntikulttuurissa harvinaisuus ja tapa on
pikemminkin ollut nahtévissa Pohjois-Amerikassa.

Opastaminen

Myyjat arvostavat kiinteistonvalittdjan antamaa opastusta. Myyjid voidaan neuvoa,
kuinka asunto laitetaan esittelykuntoon ja mihin ostajat kiinnittdvat huomiota. Myyjille
ei ole valia vaikka saatu palaute olisi kriittistakin. Myyjdad opastetaan myods
hintapyynnon maadrittdmisessé ja kaupan paattdmisessd. (Dabkolkar & Overby 2006.)
RESERVissa (Nelson & Nelson 1995) joitain opastamista kuvaavia kysymyksia oli
ladattu pétevyys-tekijan alaisuuteen ja péatevyys koettiin siind merkiksi parhaasta
mahdollisesta ammattitaidosta. Tassa tutkielmassa opastamista kasiteltiin omana
tekijanaan Dabholkarin ja Overbyn tulosten mukaisesti.
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Patevyys

Myyijat tarkoittavat patevyydelld ammattitaidon lisaksi valittajan rehellisyytta ja
perehtyneisyyttd. Kiinteistonvalittdjan tieto-taito on myyjien mielesta arvostettavaa.
Myyijille on liséksi térkeda, ettd kiinteistonvalittdja on rehellinen ostajia kohtaan.
Ostajien tulee saada kaikki tieto kaupattavasta kohteesta, jotta riitatilanteilta
valtyttéisiin. (Dabholkar & Overby 2006.) Nelson & Nelson (1995) lisasivat patevyyden
RESERViin, ja silld todettiin olevan korostunut merkitys alalla, joka tuottaa
asiantuntijapalveluita.

Edustaminen

Myyijat haluavat Kiinteistonvélittijien toimivan heidan edustajinaan, jotka seulovat
potentiaalisia asiakkaita ja toimivat tietynlaisena ”puskurina” myyjien ja ostajien valilla.
Edustaminen  ké&sittdd my0s empatian myyjdd kohtaan, jotka odottavat
kiinteistonvélittajan pitdvan heiddn puoliaan. (Dabholkar & Overby 2006.)
RESERVissa empatia on oma tekijansa ja tata mittaavia kysymyksia hyddynnettiin
uuden mittariston kysymyksissé.

Lopputulos

Dabholkarin ja Overbyn (2006) mukaan palvelun lopputulos on myyjien mielesta
tarkein laadun tekija. Lopputuloksella myyjat tarkoittavat, ettd asunto saadaan kaupaksi
ylipaataan, kauppaan kuluvaa aikaa seka toteutunutta kauppahintaa.

Tavoitettavuus

Tavoitettavuus (RESERV) on hyvin samankaltainen tekija kuin vuonna 1985 tunnistettu
saavutettavuus, joka eliminoitui pois SERVQUAL-mittarista. Saavutettavuus liittyi
voimakkaammin vuorovaikutuksen fyysisiin elementteihin kuten yrityksen sijaintiin,
aukioloaikoihin ja jonotusaikoihin. Tavoitettavuus puolestaan pyrkii huomioimaan
tyontekijoiden aktiivisuuden ja palveluhalukkuuden silloin, kun asiakas yrittd4 ottaa
yhteyttad tyontekijoihin (Nelson & Nelson 1995, 109).

Aineellisuus

Asunnon myyjat havainnoivat palvelun aineellisuutta. Palvelun aineellisuutta voivat olla
esimerkiksi myyntiesitteet ja esittelykyltit. Edelliset on suunnattu ostajille, mutta varsin
usein toimeksiantajat haluavat n&dhda millaisella esitteelld asuntoa markkinoidaan
ostajille. Toimeksiantajat voivat kayda kiinteistonvalitysliikkeen toimistossa tai
kotisivuilla, joka vaikuttaa heidan mielikuvaansa palvelun laadusta.
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4.5 Kyselylomakkeen testaus

Kyselomaketta suositellaan testattavaksi ennen varsinaista tutkimusta ja sit4 pidetaén
jopa valttamattomana (Lotti 1994, 101) Testauksella pyritddn saamaan informaatiota
kyselylomakkeen ymmarrettdvyydestd ja teknisestd toimivuudesta. Testauksella
selvitetddn  kysymysten  ymmartamistd, vastausvaihtoehtojen toimivuutta ja
vastaamiseen kuluvaa aikaa. Lisaksi testivastausten perusteella voidaan tehdé paatelmia
tutkimuksen lopputuloksista eli siitd, 16ytyyk0 samaa tarkoittavia kysymysryhmia.
Lomakkeen tdytt0 on viestintdd, jossa vastaaja ei ole konemainen, passiivinen
raportoija. Vastaaja katselee tutkimusta toiselta kannalta kuin tutkija ja vastaajan asema
inhimillisend olentona unohdetaan helposti. (Lotti 1994, 102.)

Ensimmaiset testivastaukset kerattiin 7-portaisella Likert-asteikollisella mittarilla (ei
lainkaan tarked - erittdin tarked), joka muodostui 51 osiosta ja 10 taustakysymyksesté.
Kyselylomake l&hetettiin  kolmelle vastaajalle, joihin lukeutuivat satunnainen
abiturientti Kirjastosta (ei ollut koskaan kayttanyt Kiinteistonvalityspalveluita), 31-
vuotias proviisoriopiskelija ja yksi tohtorikoulutettava Helsingin yliopiston
kasvatustieteiden laitokselta. Jokaisen vastaajan kanssa ké&ytiin lyhyt keskustelu
vastaamisen jalkeen. Tamén ensimmadisen testauksen tarkoituksena oli 1&hinn& todeta,
ettd vastaukset saapuvat perille, mutta myds kyselyn sisdltéd korjattiin palautteen
perusteella. Esimerkiksi avoin kysymys nro 6 oli jadnyt pakolliseksi, eikd vastaaja
paassyt eteneméén ilman vastausta. Lisaksi erddn kysymyksen Kieliasua muutettiin ja
sana aggressiivinen vaihdettiin ilmaisuun hyokkaava, koska erds vastaaja mielsi
alkuperdisen fyysiseen kontaktiin. Liséksi erds vastaaja kritisoi 7-portaista asteikkoa,
joka jatti vastaajan mukaan liikaa vaihtoehtoja.

Toiset vastaukset keréttiin paivitetylld kyselylomakkeella. Kaytossad oli yhd 7-
portainen Likert-asteikko. Toiseen testivastaukseen osallistui 11 henkilod, jotka
koostuivat kiinteistonvalittdjista, tutkijan sukulaisista ja ohjaajista. Kyselylomake
ldhetettiin vastaajien s&hkopostiin ilta-aikaan, jolloin kaksi vastaaja ehti k&yda sen
tayttdmassd. Seuraavan aamupdivan aikana Webropolsurveys oli kaynyt tekeméén
teknistd pdivitystd, jona aikana kyselyyn vastaaminen ei onnistunut. Péivityksesta ei
ollut tullut tutkijalle minkaanlaista ennakkovaroitusta. Lyhyen péivityksen (4-5h)
jalkeen toiset testivastaukset saatiin kerattyd. Vastaajilta saadun palautteen perusteella
kyselyn alkuselitteeseen lisattiin selitys keskeisistd kasitteistd. Lisdksi erdasta
kysymyksesta 10ytyi kaksi samaa vaihtoehtoa ja joku koki i&n ja tulojen tiedustelemisen
kiusallisena. Vastaajien pienestd lukumé&aréstd huolimatta aineistolle tehtiin alustava
faktorianalyysi mahdollisen olemassa olevan rakenteen selvittdmiseksi. Analyysin
perusteella 10ytyi kahdeksan faktoria, joista nelja faktoria erottui selvasti enemman.
Faktoreiden siséllosté ei kyllak&an pystynyt 16ytdamaan punaista lankaa.

Lopulta kyselylomakkeesta (Liite 1) muotoutui 4-portainen Likert-asteikollinen
kysely, sisélsi 54 strukturoitua Kkysymystd, kaksi avointa kysymysta ja 7
taustakysymysta. Alkuperasten taustakysymysten maaran lisdksi niiden sisalté muuttui
toisenlaiseksi. Perinteisten tulo- ja ammattikysymysten sijaan keskityttiin siihen, kuinka
paljon vastaajilla on kokemusta kiinteistonvalityspalvelun kéaytosta. Na&it4 asioita
tiedusteltiin esimerkiksi silld, kuinka monta kertaa vastaajat ovat kayttdneet
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valityspalveluja, kuinka montaa eri yritystd on kaytetty ja milloin viimeksi
valityspalveluja oli kédytetty. Vastaajilla oli myds mahdollisuus kertoa kahden avoimen
kysymyksen avulla, mitd asioita he pitivat tdrkeind  kéyttdessaan
kiinteistonvélityspalvelua, sekd& mitkd seikat olivat mahdollisesti johtaneet
valitystoimiston vaihtoon. Lisdksi muutama strukturoitu kysymys kasitteli vastaajien
mielipidettd suomalaisen kiinteistonvalityspalvelun tilasta yleisesti ottaen.
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5 TUTKIMUKSEN EMPIIRINEN TOTEUTUS

5.1 Tutkittavat

345 sé&hkopostiosoitetta kerattiin Tampereella toimivan kiinteistonvélitysliikkeen
asiakasrekisteristd. Kyseiset asiakkaat olivat tehneet myyntitoimeksiantosopimuksen
yrityksen kanssa. Asiakkaita ei eroteltu sen mukaan, oliko toimeksiantosopimus
johtanut kauppaan, koska kriteeriksi osallistua tutkimukseen riitti, etta vastaaja oli vain
kaynyt toimeksiantoprosessin kertaalleen lapi. Vastausten kerdadmisen ajankohta sattui
heindkuulle, joka on yleinen lomakuukausi Suomessa. Edellisen vuoksi oli
odotettavissa, ettd kesd- ja loma-aikana tietokoneiden ja s&hkopostien kayttd olisi
huomattavasti vahaisempéa ihmisten keskuudessa ja vastausmaara tulisi jadmaan viel&
normaaliakin  alhaisemmaksi. Té&méan vuoksi kysely lahetettiin - myds 200
kansanedustajalle, joiden sahkopostiosoitteet saatiin helposti kerattyd eduskunnan
kanslian kotisivuilta. Kansanedustajat ovat yleensa jo sen ikaisid, perheellisid ja
asunnollisia, tai jo kaiken tdman menettaneitd, ettd heilld todennékoisesti voisi olla
kokemusta Kiinteistonvélityspalveluiden kéytostd. Lisaksi kysely lahetettiin 11
henkildlle, joiden tutkimuksen tekija tiesi omaavan kokemusta valityspalvelun kéytosta.
Jotta vastausaktiivisuutta saatiin lisattyd, kyselyyn osallistuvien kesken arvottiin kaksi
sadan euron arvoista lahjakorttia Intersport-myymalaan.

Kysely ldhetettiin 17.7.2013, jonka jalkeen vastauksia tuli 41 kappaletta. Taman
jalkeen l&hetettiin kaksi muistutusviestia 24.7.2013 ja 6.8.2013. Vastauksia tuli
yhteensd 103 kappaletta. Kysely oli avattu lahettaméttd vastausta 42 kertaa.

5.2 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeen lopussa vastaajilta Kysyttiin muutamia taustakysymyksid, joiden
avulla haluttiin arvioida vastaajien kokeneisuutta kiinteistonvalityspalvelusta. Kyselyyn
vastasi 103 ihmistd. Vastaajien keski-ikd oli 49 vuotta. Kuviossa 8 on nahtévissa
vastanneiden sukupuolijakauma: miehid oli 53 % (n=55) ja naisia 47 % (n=48).
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Kuviossa 9 on néhtdvissd, ettd 53 % (n=55) vastaajista oli kayttanyt
kiinteistonvélityspalvelua viimeisen vuoden sisélld. Néiden vastaajien voidaan otaksua
muistavan vélitysprosessin vield varsin eldavasti. 23 % (n=24) vastaajista oli kéyttanyt
palvelua kahden vuoden sisélld ja 83,5% (n=86) kaikista vastaajista oli tehnyt
myyntitoimeksiannon viimeisen kolmen vuoden sisélla. Yli kolme vuotta sitten
myyntitoimeksiannon tehneité vastaajia oli 16,5 % (n=17).
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KUVIO 9 Vastaaja viimeksi tehnyt myyntitoimeksiannon

Kuviossa 10 on esitetty, kuinka monta Kkertaa vastaaja on kayttanyt
kiinteistonvélityspalvelua eli tehnyt myyntitoimeksiantosopimuksen. Kyselyyn
vastanneista 26 % (n=27) oli tehnyt myyntitoimeksiannon vain yhden kerran. 19 %
(n=20) vastaajista oli tehnyt toimeksiannon viisi kertaa tai enemman. Kaikista
vastaajista 74 % oli kayttanyt kiinteistonvalityspalvelua kaksi kertaa tai enemman.
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KUVIO 10 Vastaaja tehnyt myyntitoimeksiantosopimuksen

Valtaosa osa vastaajista 91 % (n=94) oli tehnyt myyntitoimeksiannon koskien oman
asunnon myyntid. 19 % (n=20) vastaajista oli myynyt sijoitusasunnon ja 11 % (n=11)
vapaa-ajan asunnon. 8 % (n=8) oli ollut osallisena kuolinpesdn myynnissé ja 6 % (n=6)
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oli tehnyt myyntitoimeksiannon koskien liike-, kauppa- tai varastotilaa. 68 % (n=68) oli
tehnyt sopimuksen ainoastaan oman asunnon myyntiin liittyen, joten usealla vastaajalla
oli kokemusta erilaisten kohteiden myynnistd. Vastaajien vahaisen maaran vuoksi
ristiintaulukointia eri kohteiden vaikutuksesta asiakkaiden preferensseihin on kuitenkin
turha tehdd tdssa tutkimuksessa. Kuviosta 11 on ndhtdvissd valitettdvand olleiden
kohteiden kayttotarkoitukset.
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KUVIO 11  Vilitettdvana olleen kohteen kayttotarkoitus

Kuviosta 12 on havaittavissa, kuinka monesta eri Kiinteistonvélitysyrityksesta
vastaajalla on kokemusta. 29 % (n=30) oli kayttanyt vain yhta tiettya palveluntarjoajaa.
71 %: lla (n=73) vastaajista oli kokemusta useammasta kuin yhdesté vélitysliikkeesta.
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KUVIO 12  Vastaaja kdyttanyt myyntitarkoituksessa

Vastagjilta  kysyttiin -~ (kuvio 13), kenen vastuulla he kokivat hyvén
kiinteistonvalityspalvelun laadun olevan. 78 % (n=80) vastaajista koki palvelun laadun
olevan sekd kiinteistonvalittdjien ettd kiinteistonvélitysliikkeiden yhteiselld vastuulla.
17 % (n=17) vastaajista koki Kiinteistonvélittajien olevan enimmakseen vastuussa
palvelun laadusta. 2 % (n=2) vastaajista ei osannut ottaa kantaa kysymykseen. Kuvio 14
sivulla 52 puolestaan havainnollistaa asunnon myyjien mielipiteitd suomalaisesta
kiinteistonvélityspalvelun laadusta: Vastaajista 32 %: n (n=33) mukaan suomalainen
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kiinteistonvélityspalvelun laatu oli hyvéa ja 41 % (n=41) koki laadussa olevan hieman

parannettavaa. Yhteensd 25 % vastaajista koki palvelun laadussa paljon parannettavaa
tai sen olevan huonoa.
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KUVIO 13  Palvelun laadun méaaraytyminen valitysliikkeen ja vélittdjan suhteen
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KUVIO 14  Kiinteistonvalityspalvelun laadun taso

Yhteenvetona voidaan todeta vastaajien “laadukkuuden” olevan hyvéksyttavd. Yli
puolet vastaajista oli tehnyt myyntitoimeksiantosopimuksen alle vuoden sisélla
kyselystd, jolloin palveluprosessin voidaan katsoa olevan vield tuoreena mielessa.
Kaikista vastaajista suurin osa oli kayttanyt vélityspalvelua kolmen vuoden sisélla, jona
aikana palvelukokemus ei luultavasti ole unohtunut ottaen huomioon tapahtuman
tarkeyden. Yli 70 %: lla vastaajista oli kokemusta kahdesta tai useammasta eri
Kiinteistonvélitysyrityksestd, jolloin vastaajille voidaan otaksua syntyneen jo
harjaantuneisuutta palveluprosessista. 68 %: lla vastaajista toimeksianto oli koskenut
pelkdstddn oman asunnon myyntid ja 19 %: lla oli kokemusta myds sijoitusasunnon
myynnistid. Vastaajilla oli kokemusta myods kuolinpesien, liiketilojen ja vapaa-ajan
asuntojen myyntitoimeksiannoista. Suurin osa kyselyyn vastanneista piti palvelun laatua
sekd kiinteistonvalittdjien ettd kiinteistonvélitysliikkeiden vastuulla. Vaikka asunnon
myyjan kontakti yritykseen tapahtuu usein pelkéstdan kiinteistonvalittdjan kautta,
tarjoaa kiinteistonvalitysliike aineelliset puitteet (esim. toimitilat, esittelykyltit,
myyntiesitteet, k&yntikortit, kotisivut), joita asiakkaat havainnoivat. Asiakkaat
luonnollisesti mieltavat valitysliikkeen olevan vastuussa tyontekijoistddan ja heidéan
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koulutuksestaan ja tat4 kautta myos palvelun laadusta. 98 %: lla vastaajista oli mielipide
suomalaisesta kiinteistonvalityspalvelun laadusta.

5.3  Aineiston analysointi

5.3.1 Faktorianalyysi

Tassa  tutkielmassa  aineistoa  analysoitiin  faktorianalyyseihin  kuuluvalla
paakomponenttianalyysilla.  Heikkila (2001) vertaa faktorianalyysin  kéytt6a
mielipidekyselyssa samaan asiaan liittyvien kysymysten ryhmittelyyn, jolloin usein
huomataan samaan ryhmain kuuluvien vastausten  vélilla  Kkorrelaatiota.
Korrelaatiomatriisin  avulla voidaan etsid samansuuntaisia vastauksia tuoneet
kysymykset, vaikka kysymyksié ei olisi etukateen ryhmiteltykdan. Faktorianalyysissa
etsitddn keskenddn parhaiten korreloivat muuttujat ja muodostetaan niista faktoreita,
joille tutkijan tulee antaa sopiva nimi sen mukaan, mitkd tekijat ovat eniten
korreloituneita kyseisen faktorin kanssa. (Heikkila 2001, 249.)

Aineiston analysointi aloitettiin poistamalla kyselysta vastaajat, jotka pitivat tarkedna
kysymystad K30 (Liite 2). Epédolennaisen kysymyksen avulla pyrittiin karsimaan huonot
vastaajat, havaintojen méaara oli poiston jalkeen 100. Liséksi poistettiin kaksi kysymysta
(K53 K54), jotka eivét liittyneet aikaisempaan teoriaan ja yksi kysymys (K52), jonka
todettiin olevan ymmarrettdvyyden kannalta huonosti muotoiltu.

Faktorianalyysissa tutkittavia pitdisi olla vahintdan kaksi kertaa niin paljon kuin
muuttujia ja aineiston tulisi olla normaalisti jakautunut (Nummenmaa 2009, 406-407).
Tassa tutkimuksessa muuttujien lopullinen méaara oli 51 ja tutkittavia 100, joten
ensimmadisen kriteerin katsotaan tdyttyneen. Harva aineisto on todellisuudessa
normaalisti jakaantunut, kuten ei tassdkaan tapauksessa. Metsamuurosen mukaan (2001,
19) muuttujien ei vélttdmatta tarvitse olla normaalisia, joskin tulokset ovat
vakuuttavampia, mikali muuttujat ovat normaalisia. Aineistolle suoritetun Kaiserin
testin (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Samplin Adequacy), jonka arvo ylitti
nyrkkisdantond pidetyn rajan 0,6, sekd Bartlettin svadrisyystestin mukaan
korrelaatiomatriisi oli sovelias pddkomponenttianalyysiin (Metsamuuronen 2001, 35).
Liséksi Anti-image correlation matriisilta tutkittiin Kaiserin testin muuttujakohtaiset
arvot: yli 90 % arvoista ylitti rajaksi asetetun 0,5. Aineistolle suoritettujen testien
perusteella faktorianalyysi voitiin suorittaa.

Aineistolle suoritetiin padkomponenttianalyysi. Pdédkomponenttianalyysi (Principal
Component Analysis, PCA) on analyysimenetelmd, jota voidaan soveltaa moneen
erilaiseen aineistoon ja tutkimustyyppiin, kun tarkoituksena on ryhmitell& suuri joukko
muuttujia muutamaan ryhmaan. Analyysissa pyritdan tiivistimain muuttujien valisen
korrelaatiomatriisin tuomaa informaatiota, véhentdmé&an suuri joukko muuttujia
muutamaan p&akomponenttiin, muodostamaan havaittujen muuttujien taustalla olevasta
prosessista mitattava maaritelma ja testaamaan prosessin luonnetta kuvaavaa teoriaa.
(Metsdmuuronen 2001, 19.)
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Rotaatiolla tarkoitetaan muodostetun faktoriratkaisun latausrakenteen muuttamista.
Rotatoimisen tarkoituksena on saada faktoriratkaisu tulkinnallisesti mielekk&ampaan
muotoon. Rotaation avulla mallista saadaan helpommin tulkittava ja yleensa rotaatio on
rutiinitoimenpide analyysia suoritettaessa.  Aineistolle tehtiin  suorakulmainen
(orthogonal)  varimax-rotaatio, jossa faktoreiden oletetaan olevan toisistaan
riippumattomia. (Nummenmaa 2009, 411.)

Kommunaliteetti mittaa sitd, kuinka hyvin yksittdisen muuttujan vaihtelua pystytaan
kuvaamaan yhdessd kaikkien faktoreiden avulla. Kommunaliteetit vaihtelevat valilla
[0,1]. Yleisen k&ytdannon mukaan .3:a pienemmat kommunaliteetit ovat osoitus siit4,
ettd faktoriaratkaisun avulla ei kyetd selittdmaan kyseisen muuttujanarvojen vaihtelua
tyydyttavasti (Nummenmaa 2009, 403). Aineiston kommunaliteetit tarkastettiin ja
kaikkien todettiin ylittdvan 0.5.

Paakomponenttianalyysi suoritettiin  SPSS-ohjelmalla. Aineistosta muodostui 15
faktoria, joiden eigenvalue > 1 (Kaiserin testin kriteeri). Eigenvalue (ominaisarvo)
kertoo kuinka monta aitoa paidkomponenttia 10ytyy muuttujien perusteella
(Metsdmuuronen 2001, 75). Taman jalkeen tarkasteltiin, kuinka paljon faktorit selittavéat
aineiston kokonaisvaihtelusta. 15 faktorin selitysasteeksi muodostui 72,527% (Liite 4).
Scree plotista (Kuvio 15) ndhdd&n miten eri muuttujat latautuvat faktoreille ja onko
ominaisarvojen perusteella havaittavissa jonkinlainen kriittinen kohta, jonka jalkeen
ominaisarvoissa ei tapahdu suurtakaan muutosta (Metsamuuronen 2001, 37).
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KUVIO 15  Scree plot

Tapauksessamme voitiin havaita notkahdus selitysosuuksissa ~ kymmenennen
faktorin jalkeen: kymmenen faktorin selitysosuudeksi muodostui 54,096%. Tulkintaan
valittiin  komponenttien selitysosuudeksi 0,4, jonka jalkeen tarkasteltiin rotatoitua
komponenttimatriisia (Liite 3). Rotatoitua aineistoa tarkastelemalla havaittiin
faktoreiden 9 ja 10 olevan vaikeasti tulkittavissa ja tehtiin p&atdos kahdeksan
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ensimmaisen faktorin ottamisesta lahempdédn tarkasteluun. Ensimmadisen kahdeksan
faktorin selitysaste oli 45,146%.

5.3.2  Faktoreiden nimeaminen ja summamuuttujien keskiarvot

Mittausteoreettisten tarkastelujen keskeisimpid tutkimuskohteita on mittausvirhe seka
mittausvirheen vaikutusten arviointi. Tastd mittauksen virheettomyydestd kaytetdan
nimitystd reliabiliteetti. Reliabiliteettia voidaan tarkastella mittarin sisdisend
ominaisuutena. Té&llainen menettely tulee kyseeseen silloin, kun mittaus koostuu
monesta osiosta. Yleisimmin kaytettyd menettelyd mittauksen reliabiliteetin
arvioimiseen kutsutaan Cronbachin a-kertoimeksi. (Nummenmaa 2009.) Tarkasteluun
otetuille kahdeksalle faktorille laskettiin Cronbachin a-kertoimet. Kysymysluettelo on
nahtavissa liitteessa 2. ja faktoreiden lataukset liitteestda 3. Faktorianalyysissa
kysymykset voivat latautua usealle eri faktorille, jolloin tutkijan on tehtdva paatos siita,
mika kysymys kuvaa mitdkin faktoria. Kysymykset voivat latautua ristiriitaisesti ja
loogista nimeémista voi olla hankala suorittaa.

F1 — Kommunikointi - (K28 K39 K31 K51 K36 K46 K27). Faktori nimetdan
kommunikoinniksi, joka kuvaa yhteydenpidon merkitystd. Asiakkaat voivat mieltd
kommunikoinnin myo6s palveluhalukkuudeksi (Dabholkar & Overbyn 2006), jota
kysymys K46 (Kiinteistonvalittdja neuvoo, kuinka tarjousneuvottelussa kannattaa edetd) Kuvaa.
K46 latautuu myos faktorille F5, jonka ryhmaan se sopii siséllollisesti paremmin, joten
kysymys poistetaan tésta faktorista, kysymyksen poisto nostaa myds reliabiliteettia.
Kysymys K27 (Asunto myydaan arvioidun myyntiajan sisalla) ei kuvaa faktorin sisaltéa, ja sen
poistaminen muuttaa reliabiliteettia vain 0,003 (merkitykseton) ja tekee faktorin
kuvaamisen loogisemmaksi, kysymys poistetaan faktorista. Cronbachin a = 0.781,
reliabiliteetti riittdva ja hyva.

F2 — Edustaminen - (K17 K44 K35 K50 K20 K26NEG). Faktori nimet&éan
edustamiseksi. Kysymysten voidaan tulkita kuvaavan sitd kuinka vélittgjat neuvottelevat
myyjan puolesta sekd pitavat naiden puolia. Myyjat haluavat saman edustajan
tyoskentelevan heille koko ajan. K20 (Kiinteistonvélitysliikkeella on alan uusin teknologia)
poistetaan, koska latautuu voimakkaammin faktorille F4 (.488>.447), jota se kuvaa
myos paremmin. Kysymys K26NEG (Kiinteistonvalittaja turvaa seka ostajan ettd myyjan etuja)
poistetaan, mikd nostaa reliabiliteettia huomattavasti. Cronbachin o = 0.754,
reliabiliteetti riittava ja hyva.

F3 — Markkinointi - (K23 K14 K22 K19 K40) Faktori nimetdan markkinoinniksi.
Markkinointi sisaltdd elementtejd myos henkilokohtaisesta myyntitydstd, joten sen
voidaan katsoa kuuluvan seké vélitysliikkeen ettd vélittdjan vastuulle. Asunnon myyjat
haluavat olla my6s informoituja myyntiin liittyvistd asioista. Kysymys K40
(Kiinteistonvalittajan tulee olla rehellinen ostajaa kohtaan) poistetaan, koska ei ole tulkittavissa
muiden kysymysten kanssa, eikd sen poisto vaikuta reliabiliteettiin. Cronbachin o =
0.704, reliabiliteetti riittdva ja hyva.

F4 — Aineellisuus - (K11 K2 K20 K29). Faktori nimetddn aineellisuudeksi.
Kysymykset kuvaavat silmin havaittavaa materiaa, kuten Kkiinteistonvélitysliikkeen
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toimitiloja, laitteistoa tai Kiinteistonvalittdjan huoliteltua ulkoasua. Kysymyksen K20
(Kiinteistonvalitysliikkeella on alan uusin teknologia) poisto lisdisi hieman reliabiliteettia, mutta
koska kysymys sopii faktorin sisdllon kuvaukseen se jétetddn. Cronbachin a = 0.750,
reliabiliteetti riittavéa ja hyva.

F5 — Opastaminen - (K46 K15 K6 K24 K22). Faktori nimetddn opastamiseksi
aikaisempia teorioita mukaillen. Kysymykset kuvaavat erityisesti neuvomista
tarjousneuvotteluissa. Aikaisemmissa tutkimuksissa (Nelson & Nelson 1995)
opastaminen ja pdatevyys rinnastettiin jossain maarin samaksi tekijéksi. Patevyyden
puolestaan katsottiin olevan merkki parhaasta mahdollisesta ammattitaidosta. Koska
kiinteistonvélitys katsotaan asiantuntijapalveluksi, voidaan ajatella opastamisen
mittaavan myo6s Kiinteistonvalittajan patevyyttd. Kysymysten yksioikoisen muotoilun
vuoksi termi opastaminen jatetddn. Kysymys K22 (Kiinteisténvalittaja tekee aktiivisesti
yhteistyotd muiden valittajien kanssa myyntityén tehostamiseksi) on latautunut voimakkaammin
(.536>.449) F3: een. Kysymyksen poisto ei vahenna reliabiliteettia. Cronbachin a =
0.766, reliabiliteetti riittavé ja hyva.

F6 — Lopputulos - (K9 K18 K43 K8 K49NEG). Faktori nimetaan lopputulokseksi, joka
edustaa samalla myds lopputulosulottuvuutta. Kysymykset kuvaavat asunnon myyntié
ja riittdvédd kauppahintaa. Kiinteistonvélittdjan odotetaan suojelevan myyjien
taloudellisia etuja, joka voidaan kasittaa riittavaksi kauppahinnaksi. Kysymys K49NEG
(Kiinteistnvalittaja on tarpeen tullen tavoitettavissa myos hanen vapaa-aikanaan) poistetaan, koska
se ei tue kuvausta ja sen poisto liséa reliabiliteettia huomattavasti. Cronbachin o =
0.674, reliabiliteetti riittdva ja kohtalainen.

F7 — Koulutus - (K45 K16). Faktori nimetd&n koulutukseksi, joka siséltda kaksi
kysymystd. Kysymykset kuvaavat kiinteistonvélitysalaan liittyvia tutkintoja. Kysymys
K50 (sama kiinteistonvalittaja palvelee myyjaa koko toimeksiannon ajan) latautunut myods F2: een
ja ei sovellu F7:n kuvaukseen, sen poistaminen nostaa reliabiliteettia huomattavasti
(.876 > .771). Cronbachin o = 0.876, reliabiliteetti riittdva ja erittdin hyva.

F8 — Tavoitettavuus - (K3 K21 K12). Faktori nimetaan tavoitettavuudeksi. Kaikki
kysymykset kuvaavat sita kuinka valittdjan tulee olla tavoitettavissa myyjan
aikataulujen mukaan ja yhteydenottoihin halutaan vastattavan nopeasti. Cronbachin a =
0.718, reliabiliteetti riittdva ja hyva.

Analysoinnissa jokaiselle faktorille on pyritty antamaan mielekés tulkinta, joka
kuvaa faktorille latautuneita kysymyksid. Analyysin jalkeen tunnistetut tekijat ja niité
kuvaavat lopulliset kysymykset ovat lueteltu taulukossa 6 sivulla 57.

Tuloksia tarkastaltaessa havaittiin, ettd kiinteistonvélittajien koulutus erottui omaksi
palvelun laadun tekijaksi. Valittajan koulutus saatettiin mieltdd tdssa tutkimuksessa
merkiksi turvallisesta palvelusta, mikd on Kiinteistonvélitysalalla korostuneessa
asemassa, koska Kiinteistonvélitysalaan liittyy turvallisuus-, terveys- ja taloudellisia
riskejd (ks. 24). Koulutus voitaneen ymmartdd myds merkiksi valittgjan
ammattitaidosta. Viime vuosina mediassa esilla olleet hometalotapaukset ja niihin
liittyvat pitkdt ja raskaat oikeuskasittelyt ovat saattaneet korostaa valittdjan
lainopillisten taitojen merkityst& asunnon myyjien vastauksissa.

Kiinteistonvélittdjan ammattitaito tai patevyys eivat nousseet tdssa vastaajajoukossa
omiksi laadun tekijoksi. Vélittdjan ammattitaito saattaa olla piilossa muiden palvelun
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laadun tekijoiden alaisuudessa. Esimerkiksi tassa tunnistettu opastaminen oli rinnastettu
aikaisemmissa tutkimuksissa péatevyyteen, jonka Katsottiin kuvaavan vélittdjan
ammattitaitoa. Dabholkarin ja Overbyn tunnistamasta yrittelidisyydesta oli puolestaan

merkkej& tdssa tunnistetussa markkinoinnissa (K22 Kiinteistonvalittaja tekee aktiivisesti
yhteistyotd muiden vélittdjien kanssa myyntitydn tehostamiseksi).

TAULUKKO 6 Faktorit ja kysymykset

KOMMUNIKOINTI

K28. Myyjélle ilmoitetaan hyvissé ajoin milloin palvelu suoritetaan (esim. asuntoesittelyt, valokuvaus jne.)

K39. Kiinteistonvalitysliikkeestd ilmoitetaan sinulle, jos oma vélittdjasi ei padse pitdmaén asuntoesittelyd ja joku muu
tulee tilalle

K31. Kiinteistonvalittajan esimieheen saa tarvittaessa helposti yhteyden

K51. Kiinteistonvalittaja soittaa heti esittelyn jalkeen

K36. Myyijalle ilmoitetaan erikseen, kun markkinointi aloitetaan ja myynti-ilmoitus on julkaistu

EDUSTAMINEN

K17. Kiinteistonvalittdja edustaa myyntineuvotteluissa ainoastaan myyjaa
K44. Myyjén etu on tarkedmpi kuin ostajan etu

K35. Kiinteistonvalittdja pitdd myyjan puolia neuvotteluissa

K50. Sama kiinteistonvalittaja palvelee myyjaé koko toimeksiannon ajan

MARKKINOINTI

K23. Asuntoa markkinoidaan internetissa kaikilla suosituilla sivustoilla

K14. Kiinteistonvalitysliike markkinoi asuntoa internetissa useilla eri sivustoilla

K22. Kiinteistonvalittaja tekee aktiivisesti yhteistyotd muiden valittdjien kanssa myyntitydn tehostamiseksi
K19. Myyjé pidetdédn ajan tasalla kaikissa myyntiin liittyvissa asioissa

AINEELLISUUS

K11. Vilitysliikkeen toimitilat sijaitsevat hyvéalla paikalla

K2. Kiinteistonvalitysliikkeen toimitilat ovat viihtyisia

K20. Kiinteistonvalitysliikkeelld on alan uusin teknologia

K29. Kiinteistonvalittajan pukeutuminen ja ulkoasu on huoliteltua

OPASTAMINEN

K46. Kiinteistonvalittdja neuvoo, kuinka tarjousneuvottelussa kannattaa edeté
K15. Kiinteistonvalittaja neuvoo asunnon hintapyynnén asettamisessa

K6. Kiinteistonvalittdj4 antaa neuvoja asunnon esittelykuntoon laittamisessa
K24. Kiinteistonvalittaja neuvoo, mika tarjous kannattaa hyvaksya

LOPPUTULOS

K9. Asunto myydéaan

K18. Asunnosta saadaan riittdvé kauppahinta

K43. Asunnosta saadaan markkinatilannetta vastaava hinta
K8. Kiinteistonvélittdja suojelee myyjien etuja

KOULUTUS

K45. Kiinteistonvalittajalla on LKV-tutkinto (Laillistettu kiinteistonvalittaja)
K16. Kiinteistonvalitysalan ammattitutkinto (KiAT)

TAVOITETTAVUUS

K3. Kiinteistonvalittdja on aina tavoitettavissa ja valmiina auttamaan asiakasta

K21. Kiinteistonvalittaja on tavoitettavissa joustavasti myyjan aikataulujen mukaan

K12. Kiinteistonvalitysliikkeestd vastataan yhteydenottopyyntdihin nopeasti ja viipymatta

Faktoreiden tunnistamisen jalkeen laskettiin faktoreiden summamuuttujien
keskiarvot. Summamuuttujien tarkoituksena on tiivistdd yhteen muuttujaan useamman
samankaltaista ominaisuutta mittaavan muuttujan sisaltdma tieto. Taméa voidaan tehda
laskemalla joko muuttujien havaintoarvot yhteen tai laskemalla havaintoarvojen
keskiarvo. Yleensa keskiarvomuuttujan laskeminen on kaytannollisempad, koska talldin
muodostetun muuttujan mitta-yksikkd on sama kuin alkuperdisten muuttujienkin.
Kéaytonnossa tallaista menettelyd sovelletaan juuri kyselylomakkeiden tuloksia
analysoitaessa. Summamuuttujien kayttd on hyva rajoittaa sellaisiin tilanteisiin, joissa
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muuttujat mittaavat selvasti samaa ominaisuutta, ja joissa yksittaisten muuttujien
tarkasteleminen ei niiden suuren maaran vuoksi ole mielekéstd. (Nummenmaa 2009,
161-162.)

Faktoreiden summamuuttujat

4 00— B Kommunilkointi
[ Eclustaminen
[ rarkkinoirti
M sineelisuus

H

3,00
Dpastaminen

M Lopputulos

O Koulutus

[ Tavoitettavuus

Mean

2,00

1,00

3,263

00

Error bars: 95% CI

KUVIO 16  Faktoreiden summamuuttujien keskiarvot

Summamuuttujien keskiarvojen avulla (kuvio 16) pyrittiin hahmottamaan, mita
tekijoitd vastaajajoukko preferoi. Keskiarvojen perusteella palvelun lopputulos (ka
3,723) nousee tarkeimmaksi tekijaksi ja markkinointi (ka 3,463) toiseksi tarkeimmaksi
tekijaksi. Palvelun aineellisuus (ka 2,558) on selkeésti vahiten arvostettu tekija
vastaajien keskuudessa. Tavoitettavuus (ka 3,263), opastaminen (ka 3,115),
kommunikointi (ka 3,098) ja edustaminen (ka 3,075) ovat keskiarvojen perusteella
hyvin lahella toisiaan ja merkittavia eroja niiden valilla ei ole.

Vertailtaessa tilastollisesti  tunnistettujen laadun tekijoiden tarkeysjarjestysta
Dabholkarin ja Overbyn (2006) kvalitatiivisesti painottuneeseen tutkimukseen voitiin
tehda joitain havaintoja. T&ssd tutkimuksessa markkinointi nousi 2. tarkeimmaksi
tekijéksi, kun puolestaan syvéhaastatteluissa kommunikointi oli 2. tarkein. Tosin téssé
markkinointia kuvaavat kysymykset pitivat sisallaan viitteitd kommunikoinnista (K19),
myos 3. tarkein tekijé tavoitettavuus voidaan rinnastaa jollain tasolla kommunikointiin.
Tutkielman tekijan mukaan markkinointia pidetddn tarkeéna tekijana asunnon myyjien
keskuudessa. Asunnon myyjat haluavat usein tietdd, milla kaikilla internetin
kauppapaikoilla asuntoa markkinoidaan; lisaksi lehti-ilmoitus on monille tarkea.
Kenties myyjat haluavat laajinta mahdollista erottautumista kaiken markkinointihalyn
keskella.

Tarkasteltaessa palvelun laadusta ja kiinteistonvélityspalveluista tehtyjé tutkimuksia
(Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988; McDaniel & Louargand 1994; Nelson & Nelson
1995; Dabholkar & Overby 2006; Seiler, Seiler, Winkler, Newell & Webb 2008),
voidaan todeta tdman tutkimuksen tulosten olevan jatkumoa pdaatelmille, joissa
lopputulos on térkein ja aineellisuus véhiten tarkeé palvelun laadun tekijé.
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5.3.3  Avoimet vastaukset

Kyselylomakkeessa vastaajille annettiin mahdollisuus kertoa vapaamuotoisesti mita
seikkoja he pitévat tarkeina kayttdessaan kiinteistonvélityspalvelua. 27 vastaajaa antoi
Iyhyitd, enimmakseen muutaman rivin pituisia vastauksia. Aineiston vahaisyyden
vuoksi laajaan systemaattiseen luokitteluun ei ollut syytd l&dhted. Vastauksista saattoi
havaita, ettd kyselylomakkeen strukturoidut Kkysymykset olivat inspiroineet monen
vastauksen sisaltod. Vastauksista oli |0ydettdvissd selkeitd kiinnekohtia tdman
tutkielman teoreettisessa ja empiirisessé osuudessa ilmi tulleisiin tekijoihin. Moni piti
tarkeina kiinteistonvalittdjan ammattitaitoa, rehellisyyttd ja kommunikointia:

Ketdan ei saa huijata - ei ostajaa eikd myyjaa. Valittajan ei tarvitse olla tavoitettavissa 7/24, mutta olisi
hyva tietda milloin on ja milloin ei ole tavoitettavissa. Asiantuntemus (valittdjan) kaikin puolin, ettei myyjan
tarvitse perehtya juuri mihinkéan. Koska silloinhan sita voisi myyda itse.” Nainen, 51v.

Valittaja pitda asiakkaan koko ajan ajan tasalla, jos mynti venyy, on omatoiminen ja jatkaa tehokkaasti
markkinontia, vaihtaa mahdollisesti myynti-ilmoituskuvia ( vuodenaikojen mukaan) erittain tarkeda on hyva
yhteydenpito, pitdéa asiakkaan ajan tasalla, kertoo heti esittelyn jalkeen tunnelmat, kavijamaarat,
kiinnostuksen.” Nainen, 47v.

Vastaajat siis halusivat olla ajan tasalla tilanteesta, arvostivat hyvéa yhteydenpitoa ja
tehokasta markkinointia. Toiset pitivat tarkednd tehokasta lopputulosta, johon vaikuttaa

kohteen hinnoittelu:

"Tehokas ja luotettava myynti” Nainen, 49v.
"Realistista hinta-arviota, ettd asunto saadaan myytyé nopeasti.” Mies, 31v.

"Hintapyynté on kohdallaan ja vastaa markkinatilannetta.” Nainen, 59v.

Dabholkar ja Overby (2006) toivat esiin tutkimuksissaan, kuinka asunnon myyjat
odottivat Kiinteistonvélittajaltd empatiaa heitd kohtaan. Erds vastaaja toi tdman esiin

varsin selkeésti:

Kiinteistonvalittajalla pitisi olla taito asettua myyjan asemaan, kuunnella myyjan mielipiteita eri asioista ja

sité kautta saada luottamuksellinen asiakassuhde.” Nainen, 57v.

Vastauksissa tuli esiin opastaminen ja aktiivinen myyntityo:
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"Ostajan informoiminen sekd neuvominen kaikissa mahdollisissa tilanteissa on tarkeda. Myodskin ostaja-

ehdokkaisiin pitaa ottaa yhteyttd ja saada tata kautta tarjouksia irti.” Mies, 38v.

Kysymykseen vastanneet viittasivat moniin kiinteistonvalityspalvelun laadun
tekijoihin, joita tassé tutkielmassa on tuotu esiin. Yksikdan vastaaja ei kuitenkaan
nostanut aineellisuutta tai siihen viittaavia elementteja esiin vastauksissaan. Jotkut
vastaajat antoivat pikemminkin mielipiteitadn, kuinka vélittajan tulisi esitelld ja toimia
ostajien kanssa asuntoesittelyissd. Muutamissa vastauksissa pidettiin palvelun hintaa
tarkednd tekijana. Erds vastaaja vain yksinkertaisesti haukkui kaikki valittajat ja erés toi
esiin sen, miké& perustuu henkilokemiaan:

*Vélittdjan ammattitaidon lisdksi hdnen henkilbkohtaiset ominaisuudet mm. kaytés, puheet, eleet ja olemus

olivat meille erittéin tarkeitd” Mies, 32v.

Kyselylomakkeen toisessa avoimessa kysymyksessd vastaajilta kysyttiin, miké oli
saanut heidat mahdollisesti vaihtamaan kiinteistonvalitysyritystd. 51 vastaajaa vastasi
tdhan kysymykseen. Erdaksi ryhméksi erottuivat asunnon myyjat, joiden asuntoa
valittdja ei saanut myytyd, néistdkin vastaajista monet mainitsivat samalla jotain
palvelun prosessista:

“L&hinné& kuvitelma siité, etté vélitysliikkeev vaihto toisi vipindéé ja johtaisi tyrkyllé olevan kiintestén

myyyntiin...” Mies, 44v.

"Siité on jo aikaa, vuosi oli 1967. Myynti ei edennyt, ndyttéjé oli véhén.” Mies, 74v.

“Entinen ei saanut myytyé asuntoa. Entinen ei pitényt yhteyttd. Epérealistinen etukéteisarvio.” Mies, 72v.

Palveluodotuksiin liittyvd suusanallinen viestintd (s. 35), johon kuuluu ystévilta
tulleet suositukset ja puheet, sekd mainonta vaikuttivat valitysliikkeen vaihtoon:

“Tuttavien kokemukset ja puheet” Mies, 55v.

”Hyva mainonta, aikaisempien asiakkaiden suositus” Nainen, 61v.

Toisaalta eraat olivat pettyneet liian suuriin palvelulupauksiin, jonka takia asiakkaan
lilan korkeat odotukset palvelusta suhteessa todelliseen kokemukseen johtavat
pettymykseen ja asiakas kokee palvelun laadun epatyydyttavaksi. Yrityksen pitéisi
pystya vaikuttamaan asiakkaiden odotuksiin, jotta ne eivét olisi epérealistisia (Robledon
2001, 27):

> toimettomuus ja suuret lupaukset” Mies, 62v.
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Yritysté oli saatettu vaihtaa, koska uusi vélittdja oli tullut oman pankin kautta. Myods
paikkakunnalta muutto ja valityspalvelun hinta mainittiin syind. Suuri osa kysymykseen
vastanneista mainitsi valittdjan vaihtoon syitd, jotka koskivat huonosti hoidettua
palvelua. Syyt liittyivat esimerkiksi valittajan aktiivisuuteen, kaytokseen tai
kommunikoinnin puutteeseen:

Viimeisessa toimeksiannossa ei valittaja ollut oikein ajan tasalla hinnan suhteen. Ei mydskaan ilmoittanut

etukateen, etta ei padse pitamaan esittelyd. Asia selvisi seuraavana paivana, kun kyselin oliko ketdan
kaynyt!!! Olisin itse talléin voinut olla paikalla.” Nainen, 44v.

"Myyntihintaa korotettu myyjan miellyttdmiseksi, mika on aiheuttanut kohtuuttomia myyntiaikoja ( = kohteen
maineen menetys) Informoinnin puute asioiden etenemisesté Tavoitettavuus huono Ylimielisyys esim.

kuinka edetaan tilanteessa (" kylld néin voidaan toimia, koska on toimittu aiemminkin ")” Mies, 59v.

"liian omahyvéinen kaytés, liian puhelias (omat asiat pitdé jéttaa pois)” Nainen, 60v.

Tutkielman tekijan kokemuksen mukaan asunnon myyjat haluavat mahdollisimman
laajaa ja kattaava markkinointia myytéavalle kohteelle. Kaikkien kohdalla ei kuitenkaan
ole néin:

"esim. emme suostuneet televio ohjelmaan , missé naytettiin kalliita loma-asuntoja. kiinteistdvalitys sanoi
sopimuksen irti, koska he olisivat saaneet siin4 haastattelun ja mainontaa samalla itselleen. TORKEAA
TOIMINTAA” Mies, 58v.

Avoimia kysymyksid tarkastaltaessa voidaan havaita, ettd puutteet ja epdonnistumiset
vastaajille tarkeiden tekijoiden kohdalla johtivat Kiinteistonvélitystoimiston vaihtoon.
Vastaajat mainitsivat syyksi myynnin epdonnistumisen (lopputulos), mutta samalla
tuotiin esiin prosessiin liittyvid puutteita (aktiivisuuden puute, kommunikoinnin
vahyys), joiden kautta vastaajat pyrkivét selittdmédan huonoa lopputulosta. Esiin tuodut
puutteet  kohdistuivat  usein  tekijoihin, joita  vastaajat  pitivat  hyvan
kiinteistonvélityspalvelun laadun kannalta tarkeind (1. avoin kysymys). Useat vastaajat
nostivat tarkedksi tekijaksi Kkiinteistonvalittdjan ammattitaidon ja rehellisyyden ja
monen kohdalla vélitysliikettd oli vaihdettu, koska valitt4jan antama hinta-arvio oli ollut
eparealistinen. Vadran hinta-arvion voisi padtelld  johtuvan juuri
ammattitaidottomuudesta tai epéarehellisyydestd, jotka ovat aikaisempien teorioiden
mukaan prosessilaatua kuvaavia tekijoita.

Todellisuudessa kiinteistonvalittajan ja asunnon myyjan vélinen kommunikoinnin
mé&éra tai esimerkiksi Kiinteistonvalittdjan empatia myyjad kohtaan ei auta asunnon
myynnissd, jos hinta-arvio on tehty vaarin. Kokiessaan huonoa palvelua tai palvelun
puutetta ylipadtddn (prosessilaatu), myyjan ajatukset saattavat taipua syyttaméaan
valittajaa siitd, ettd myynti ei etene (lopputulos). Juuri tdmén johtopaéatokseen
Dabholkar ja Overby (2006) tekivét haastattelujen perusteella (ks. 32). Vastaaja voi
toisaalta vaihtaa vélityspalvelua - vaikka palvelussa ei olisi moitittavaa - jos asuntoa ei
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saada myydyksi. Téllaisessa tapauksessa asunnon myyjan ei kuitenkaan otaksuta
laittavan pettymystéén kiinteistonvalittdjan syyksi ja valittaja seka valitysliike valttyvat
negatiiviselta suusanalliselta viestinnalta.

Vastaajille oli tarkedd luonnollisesti vélittdjan ystavallisyys, kéytOstavat, eleet ja
maneerit ja moni vastaaja mainitsikin  valitystoimiston vaihdon  syyksi
kiinteistonvélittdjan epamiellyttdvan kaytoksen. On huomiotava, ettd vélityspalvelun
laatu ja suositukset henkildityvat voimakkaasti kiinteistonvalittajadn, mutta samalla
ymmarrettava, ettd karismaa ja mukavuutta ei voi opettaa. Vélityspalvelun hinta oli
monille tarke& tekija ja useat olivat vaihtaneet valitystoimistoa edullisemman palvelun
peréssd. Tutkielman tekija kuitenkin takaa, ettd palvelun laatu ei ainakaan parane
valityspalkkion laskemisen johdosta.

5.3.4  Tilastolliset testit ryhmien valilla

Vastaajilta saatujen taustatietojen perusteella voidaan aineistosta tutkia, onko tiettyjen
ryhmien valisissd keskiarvoissa tilastollisesti merkitsevia eroja. Mikali ryhmittelevia
muuttujia on vain yksi, kyseessa on yksisuuntainen varianssianalyysi (Oneway ANOVA)
(Metsdmuuronen 2001). Ryhmid testattiin aluksi idn ja vélityspalvelujen kayttokertojen
mukaan, mutta tilastollisesti merkittavi& eroavaisuuksia ei havaittu. Tilastolliset testit
suoritettiin SPSS-tilasto-ohjelmalla.

Seuraavaksi testattiin, oliko palvelun laadun tekijoiden ja eri sukupuolten valilla
tilastollisesti merkitsevia eroja paadkomponenttianalyysilla 16ydettyjen dimensioiden
suhteen. Perustunnuslukutaulu (Liite 5) kertoo ryhmien koot (N), keskiarvot (Mean) ja
hajonnat (Std Deviation). Taulukon keskiarvoja tarkastaltaessa oli havaittavissa, etta
naisten keskiarvot ovat jokaisessa dimensiossa miesten keskiarvoja suurempia (Kuvio
17 sivulla 63). Varsinaisesta varianssitaulusta (Liite 6) voitiin havaita, olivatko erot
tilastollisesti merkitsevia. Mikali taulukon Sig.< 0,05, ero ryhmien vélilla on todellista
5%:n riskitasolla. Testin mukaan naiset selvasti pitdvat kommunikointia ja lopputulosta
tarkedmpind tekijoind kuin miehet. Aineellisuus, koulutus ja tavoitettavuus olivat myos
tilastollisesti erittdin merkitsevid. Naiset arvostivat myds opastamisen jossain maarin
tarkedammaksi kuin miehet ja edustaminen oli melkein tilastollisesti merkitseva.

Naiset pitivat kuutta kahdeksasta tunnistetusta kiinteistonvalityspalvelun laadun
tekijasta tarkedmpind kuin miehet. Téassd vastaajajoukossa naiset vaikuttavat
suhtautuvan palvelun laadun tekijoihin kokonaisvaltaisesti voimakkaammin kuin
miehet. Ainoastaan markkinointi ja edustaminen eivét olleet tilastollisesti tarkeampié
naisten mielesta.
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KUVIO 17  Miesten ja naisten summamuuttujien keskiarvot

Miesten ja naisten preferensseissa havaittiin eroja myos tekijoiden jarjestyksen
suhteen. Erityisesti kommunikointi vaikutti olevan naisille (3.) miehia (6.) tarkeampéa.
Naiset arvostivat olla paremmin informoituja palvelun suhteen. Miehille tavoitettavuus
(3.), opastaminen (4.) ja edustaminen (5.) tulivat ennen kommunikointia (6.). Tama
seikka voidaan ottaa huomioon eri sukupuolia palveltaessa, koska odotusten taso on
korkeampi palvelutekijoiden kohdalla, joita asiakas pitdd palvelun kannalta tarkeiné.
Véahemman téarkeiden palvelutekijoiden kohdalla odotukset ovat puolestaan alhaisesmmat
(Parasuraman ym. 1991, 42-43).
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6 LOPUKSI

6.1 Y hteenveto

Tassa tutkielmassa termilla asunnon myyja ei tarkoitettu pelk&stddan oman asuntonsa
myyjid vaan se kattoi kaikki toimeksiantajat (liiketilat, vapaa-ajan asunnot, sijoittajat
jne.), jotka  tekevat  myyntitoimeksiantosopimuksia  Kiinteistonvélitysalalla.
Kiinteistonvélityspalvelun laatua tarkasteltiin asiakkaan nakokulmasta ja tutkielma
keskittyi laadun tekijoihin, jotka muodostavat palvelun laadun prosessi- ja
lopputulosulottuvuuden.

Tutkielman tavoitteena oli selvittad, mita kiinteistonvélityspalvelun laadun tekijoité
suomalaiset asunnon myyjat pitdvat tdrkeind. Tatad varten tutkielman teoreettisessa
viitekehyksessa kasiteltiin aiheesta tehtyja tutkimuksia, joissa esiteltiin aikaisemmin
tunnistettuja  kiinteistonvalityspalvelun laadun tekijoitd. Aikaisempien teorioiden
pohjalta rakennettiin mittaristo, jonka avulla keréttiin empiirisessd tutkimuksessa
tarvittavaa aineistoa. Aineistolle suoritetun faktorianalyysin avulla pyrittiin
tunnistamaan  Kkiinteistonvalityspalvelun laadun tekijoitd. Tunnistettujen tekijoiden
valista tarkeyttd pyrittiin  hahmottamaan tilastollisin menetelmin. Tutkielma on
luonteeltaan eksploratiivinen vaikka tutkimuksessa kéytetty mittaristo on johdettu
aikaisempiin teorioihin perustuen. Tutkimusaineistoa analysoitiin sekd kvantitatiivisin
ettd kvalitatiivisin menetelmin.

Tutkielman teoreettisessa viitekehyksessa vastattiin padongelmaa selventéviin
alaongelmiin. Ensimmadisen alaongelman tavoitteena oli kuvata millainen on
Kiinteistonvélitystoimialan toimintaymparisto. Kiinteistonvélitysala toimii
kaksisuuntaisilla ~ markkinoilla,  jossa  palvellaan erillisia  asiakasryhmia.
Kiinteistonvélittdjien asiakkaiksi voidaan laskea asunnon myyjat ja asunnon ostajat.
Myyntioimeksiantosopimus tekee kuitenkin asunnon myyjéasta vélitysliikkeen virallisen
paamiehen. Kiinteistonvélitysalaa koskevat monet lait ja sdantelyt ja se on luvanvaraista
elinkeinotoimintaa.  Kiinteistonvélitystoiminta ~ kuuluu  elinkeinoihin,  joiden
harjoittamiseen on katsottu liittyvan turvallisuus-, terveys- tai taloudellisia riskeja.

Toisen alaongelman tavoitteena oli selvittdd, mitkd ovat kiinteistonvalitysalan
palvelun laadun tekijat. Teoreettisessa Viitekehyksessd esiteltiin aiheesta tehtyja
tutkimuksia, joista voitiin todeta, ettd kiinteistonvalitysalaa voitiin tutkia myos samojen
teorioiden pohjalta kuin muitakin palvelualoja. Monet esitellyt tutkimukset oli suoritettu
yleisesti palvelun laatua mittaavilla mittareilla, tai hieman modifioituina versioina.
Palvelun laadun tekijat voidaan jakaa prosessiin (miten) ja lopputulokseen (mitd)
suorittaminen vaikuttaa olevan myos tarkedd asiakasta palveltaessa. Tutkimuksessa
kaytetyn mittariston runko rakennettiin seuraavien kiinteistonvalityspalvelun laadun
tekijoiden ympdrille:  kommunikointi, opastaminen, aineellisuus, yrittelidisyys,
mainostaminen, lopputulos, edustaminen ja patevyys.

Tutkimuksen tuloksena tunnistettiin kahdeksan Kiinteistonvalityspalvelun laadun
tekijdd. Tunnistettujen tekijoiden tarkeyttd pyrittiin - analysoimaan tilastollisin
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menetelmin. Tunnistetuista laadun tekijoistd seitsemén sai oikeutusta aikaisemmista
teorioista. Kiinteistonvélityspalvelun loppulos oli tilastollisten menetelmien mukaan
tarkein tekija vastaajien keskuudessa ja aineellisuus vahiten térkein. Myds ndma
tulokset ovat aikaisempien teorioiden suuntaisia. Uutena ulottuvuutena tunnistettiin
koulutus. Tutkimuksessa esiin nousseet kiinteistonvalityspalvelun laadun tekijat olivat
tarkeysjarjestyksessa:  lopputulos,  markkinointi, tavoitettavuus, opastaminen,
kommunikointi, edustaminen, koulutus ja aineellisuus.

6.2  Johtopaatokset

6.2.1  Teoreettiset johtopaatokset

Kiinteistonvélittdjat tuottavat palvelua kahdelle erilld&dn olevalle asiakasryhmélle,
asunnon ostajille ja myyjille. Kiinteistonvalitysalan toimintaympéristossé tavallisen
ihmisen merkittdvin omaisuus vaihtaa omistajaa. Teoreettisessa viitekehyksessa
esiteltiin  kiinteistonvalityspalvelun laadun tekijoitd koskevia tutkimuksia. Laadun
tekijat voitiin jakaa prosessitekijoihin (miten) ja lopputulostekijoihin (mitd). Teoriasta
saatujen tekijoiden avulla rakennettiin tutkielman empiirisessd osuudessa kaytetty
mittaristo. 54 kysymystd siséltdvd mittaristo rakennettiin erityisesti hyodyntéen
aikaisempaa tutkimusta, joka tarjosi syvéllisempdd tietoa asunnon myyjien
ajatusmaailmasta. Empiirisen tutkimuksen avulla vastattiin tutkielman paaongelmaan,
jonka tarkoituksena oli selvittda suomalaisille asunnon myyjille térkeita palvelun laadun
tekijoita.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd vastaajille on tarkeitd suurelta osin samankaltaiset
kiinteistonvélityspalvelun laadun tekijat kuin mita teoreettisessa viitekehyksessa tuotiin
esiin. Faktorianalyysin avulla tunnistettiin kahdeksan laadun tekijaa: kommunikointi,
edustaminen, markkinointi, aineellisuus, opastaminen, lopputulos, koulutus ja
tavoitettavuus. Kiinteistonvalityspalvelun onnistunut lopputulos oli vastaajille térkein
tekija, kuten se oli kaikissa teoreettisessa viitekehyksessa esitellyissa tutkimuksissa.
Monen muun  tutkimuksen  tapaan  aineellisuutta  pidettiin kaikkein
merkityksettomimpand tekijana. Markkinointi koettiin hieman yllattden toiseksi
tarkeimpand tekijand. Aikaisemmasta teoriasta poiketen Kiinteistonvalittdjan koulutus
tunnistettiin omaksi ulottuvuudekseen. Tdhan tutkimukseen osallistuneet suomalaiset
asunnon myyjat pitavat palvelun lopputulosta tarkeimpand tekijand kayttadessaan
Kiinteistonvélityspalvelua.

Avointen kysymysten analysoinnin perusteella teoreettisessa viitekehyksessé esiin
tuotu prosessi- ja lopputulostekijoiden suhde sai vahvistusta. Vastaajat olivat vaihtaneet
valitysliikettd, jos palvelun lopputulos- tai prosessitekija oli epdonnistunut. Oleellista
kiinteistonvélityspalvelua tuottavien yritysten kannalta on, ep&onnistutaanko palvelun
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prosessilaatua mittaavien tekijoiden kohdalla. Jos prosessilaatu on epdonnistunut,
saatetaan epdonnistunut myynti mieltdd kiinteistonvalittdjan kontolle. Tallaisessa
tapauksessa on odotettavissa negatiivista suusanallista viestintdd ja palveluntuottaja
ker&a huonoa mainetta.

Aineistolle tehtyjen tilastotestien perusteella naiset pitivat monia laadun tekijoita
tarkedmpinéd miehiin verrattuna. Tilastollisesti merkitsevid eroja havaittiin lopputulos-,
kommunikointi-, aineellisuus-, koulutus-, opastamis- ja tavoitettavuus -tekijoistd. Tama
ei tarkoita, ettd miespuoliset vastaajat eivét pitdneet kyseisia laadun tekijoita tarkeina
vaan osoittaa pelkastddn sen, ettd miesten ja naisten suhtautuminen oli erilaista tdman
vastaajajoukon kohdalla.

6.2.2  Menetelmalliset johtopaatokset

Tata tutkielmaa voidaan pitéda luonteeltaan eksploratiivisena tutkimuksena, jossa on
kaytetty padosin kvantitatiivista tutkimusmetodia. Aineiston keruuta varten rakennettiin
mittaristo, joka sisélsi maaréllisia kysymyksia valmiine vastausvaihtoehtoineen seké
kaksi laadullista avointa kysymysta. Mittariston sisaltamat 54 strukturoitua kysymysta
olivat johdettu tutkielmassa esitellyistda aikaisemmista teorioista. Kysymykset
késittelivat kiinteistonvalityspalvelun laatua koskevia vdittdmid. Vastaajat pisteyttivat
kunkin kysymyksen sen mukaan, kuinka tarke&nd pitivat kyseistd kohtaa. Talle
numeeriselle aineistolle suoritettiin faktorianalyysi, jolla hahmotettiin suuresta
datamadrasta keskenddn Kkorreloivia muuttujia. Naiden muuttujaryhmien sisaltd
analysoitiin ja nimettiin mahdollisuuksien mukaan kiinteistonvalityspalvelun laatua
kuvaaviksi tekijoiksi. Summamuuttujien avulla ryhmille laskettiin keskiarvot, joiden
avulla voitiin paatelld vastaajien preferensseja. Tutkimuksen avulla pystyttiin
vastaamaan tutkielman padongelmaan.

6.2.3  Kaytannolliset johtopaatokset

On luonnollinen tulos, ettd tutkimukseen osallistuneen vastaajajoukon mukaan
lopputulos (asunnon myynti, riittdvd kauppahinta) on téarkein laadun tekijé
kiinteistonvélityspalvelua kaytettdessd. Palvelua tuskin voidaan pitdd onnistuneena, jos
kohteen myynnissa ei onnistuta. Kiinteistonvalitysliikkeet laskuttavat vélityspalkkion
kauppaan johtaneista toimeksiannoista, joten niilla on yhteinen p&damaara asunnon
myyjan kanssa. Toimeksiannot eivat kuitenkaan aina johda kauppaan; kaikkia asuntoja
ei voida tietylld hetkelld myyda esimerkiksi markkinatilanteesta, sijainnista tai
oikeudellisista syistd johtuen. Mikd “maku” kiinteistonvilitysyrityksestd jaa
toimeksiantajalle téllaisessa tilanteessa: jatketaanko saman yrityksen kanssa
toimeksiantoa toisena ajankohtana vai valitaanko listasta kilpaileva yritys?
Toimeksiantaja tekee valityssopimuksen toisen yrityksen kanssa, jos palvelun
prosessilaatua madrittdvat tekijat ovat huonosti hoidettuja. Toimeksiantaja tuskin



67

kéyttad samaa yritystd prosessilaadun ollessa huonoa, vaikka asunto olisikin myyty
kyseisen vélitysliikkeen toimesta. Voi tietenkin olla, ettd toimeksiantaja vaihtaa toisen
yrityksen palveluihin vaikka han olisi saanut erinomaista palvelua, mutta téllaisessa
tapauksessa kiinteistonvalittajat ja kiinteistonvalitysyritykset valttavat negatiivista
asiakaspalautetta ja suusanallista viestintad, joka kiertdd asunnon myyntid harkitsevien
keskuudessa. Kiinteistonvalitysyritykset (ja valittajat) voivat vain voittaa, jos palvelun
prosessilaatua (miten) madrittavat tekijat ovat parhaalla mahdollisella tasolla. Joskus
hyvéé lopputuloslaatua (mita) ei voida saavuttaa vaikka myynnin eteen tehtdisiin suuria
markkinointitoimenpiteitd, tallaisessa tapauksessa automaattisesti hyvin hoidettu
asiakassuhde voi pelastaa paljon. Jotkut kiinteistonvalittdjat ovat luonteeltaan
kaupallisia ja omaavat kyvyn palvella hyvin, tallaisia ominaisuuksia ei voida kouluttaa.
Ihmisten véliset henkilokemiat ovat my0s ainutlaatuisia, joten ihmisié ei voida opettaa
tulemaan toimeen keskenaan. Laadun tekijoisté voidaan silti huolehtia.

Laatutekijoitd maarittavid toimia voidaan suorittaa systemaattisesti. Jokaisen pidetyn
asuntoesittelyn jalkeen toimeksiantajalle soitetaan ja raportoidaan kavijamaarat ja
esittelyssa kayneiden mielipiteet. Suoritettavasta palvelusta ilmoitetaan hyvissé ajoin,
jolloin toimeksiantaja voi sovittaa omat aikataulunsa sen mukaisesti. Toimeksiantajalle
ilmoitetaan, kun myynti-ilmoitus julkaistu; monet haluavat kayda katsomassa miten
heiddn suurinta omaisuuttaan markkinoidaan. Suotavaa on raportoida myyjélle
kohteesta tulleisiin kyselyihin ja erityisesti, jos tiedusteluja ei ole tullut. Myyjat haluavat
olla ajan tasalla. Toimeksiantoa suoritettaessa pyritddn siihen, ettd sama
Kiinteistonvalittaja hoitaa toimeksiannon alusta loppuun, jottei asunnon myyjan tarvitse
tutustua uuteen vélittdjdan joka viikko. Markkinointi suoritetaan mahdollisimman
lagjasti resurssien mukaan. Valittajan tulee olla tyttehtdvissd edustavasti pukeutunut,
Uutta toimeksiantoa tehtdessd, asiakasta neuvotaan asunnon esittelykuntoon laitossa ja
muissa myyntiin liittyvissd asioissa; asiakas maksaa asiantuntijuudesta eikd pelkastaan
pyhdpéivan ovenavauksesta.  Kiinteistonvalitysliikkeen tulee huolehtia, ettd
tyontekijoiden juridinen tietdmys on ajan tasalla. Valittdjien tulee olla tavoitettavissa
joustavasti, puhelinta ei voi sulkea klo 16. Ja tdma kaikki pyritaan tekemaan varmuuden
vuoksi kaksin verroin paremmin, jos toimeksiantajana on nainen.

Kiinteistonvalitysyritykset tekevét taloudellisen tuloksen myyntitoimeksiannoista.
Kiinteistonvélitys on hankinta-ala. Kilpailu myytavista kohteista on kovaa ja valittajien
elintaso riippuu toteutuneiden kauppojen maaréstad. Ei ole ollenkaan harvinaista, etta
kiinteistonvalittajd jad joinain kuukausina ilman palkkaa, koska useimmissa
vélitysliikkeissd palkkaus tapahtuu puhtaasti pelkalla provisiolla. Kerran solmittua
asiakassuhdetta ei ole jarkeva menettaa sen takia, ettd valittaja ei ymmarra soittaa kerran
viikossa asiakkaalleen. Tyytyvdinen asiakas tuo uusia asiakkaita ja levittdd sanaa
hyvésta palvelusta. Huonosti palveltu asiakas maksaa vélityspalkkion seuraavan kerran
Kilpailevalle yritykselle ja levittdd sanaa huonosta palvelusta monin verroin.
Organisaation nakokulmasta ajateltuna taloudellinen menetys tapahtuu suuremmassa
mittakaavassa. Isot pankkisidonnaiset Kiinteistonvalitysyritykset tekevat yli 10000
toimeksiantoa vuodessa. Taloudelliset menetykset ovat huomattavat, jos tasta luvusta
jokin vakiomaéara on huonosti palveltuja asiakkaita.
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6.3 Tutkielman arviointi

Validiteetti (patevyys) on yksi hyvén tutkimuksen perusvaatimuksista. Validi tutkimus
mittaa sitd, mitd tutkimuksen on tarkoitus selvittdd. Tama edellyttdd kasitteiden ja
muuttujien tarkkaa madarittelyd. Kyselylomakkeen kysymysten on mitattava oikeita
asioita yksiselitteisesti ja niiden on katettava koko tutkimusongelma. Toinen hyvan
tutkimuksen  perusvaatimuksista  tutkimustulosten  luotettavuus  (reliabiliteetti).
Luotettava tutkimus tuottaa samat tulokset, jos se toteutetaan uudestaan samanlaisena.
(Heikkild 2008, 29-31.)

Taman tutkimuksen validiteetin kannalta oli merkitsevad, kuinka hyvin mittarin
rungoksi valitut laadun tekijat pystyttiin operationalisoimaan niitd kuvaaviksi
kysymyksiksi. Osa kysymyksista saatiin suoraan, tai pienin muutoksin, teorettisessa
viitekehyksessa esitellyistd mittareista. Suuri osa kysymyksista operationalisoitiin
paateoriaksi valitun haastatteluraportin tietojen perusteella. Tutkijan
Kiinteistonvélitysalan tyokokemus auttoi kéasitteiden konkretisoimisessa.
Kyselylomakkeen testaamisella pyrittiin parantamaan kyselylomakkeen laadukkuutta.
Analysoinnissa kaytettya faktorianalyysia ajatellen, laadun tekijoitd kuvaavat
kysymykset olisivat voineet olla monipuolisempia, nyt kysymykset mittasivat tiettyé
tekijad hyvin samankaltaisilla termeilld, jolloin ne saattoivat korreloida helposti
keskené&an.

Tutkimuksen otoskoko oli 103. Vastaajien luotettavuutta pyrittiin arvioimaan yhdella
epdolennaisella kysymykselld, johon vastasi “vairin” kolme vastaajaa. Nama kolme
vastaajaa poistettiin aineistosta ennen varsinaisen analysoinnin suorittamista. Aineiston
kelvollisuutta testattiin tilastollisilla menetelmilld ja sen todettiin olevan sovelias
faktorianalyysiin. Faktorianalyysiin pdatyneen aineiston koko oli 100 havaintoa, joka
on hyvin pieni aineisto faktorianalyysia tehtdessa. Pieni otoskoko vahentad tutkimuksen
reliabiliteettia. Tutkielmassa esiteltyjen teorioiden mukaan Kiinteistonvélittgjan
ammattitaito ja rehellisyys ovat tarkeitda palvelun laadun tekijoitd. Myds empiirisessé
tutkimuksessa saatujen avointen kysymysten vastausten perusteella vastaajat pitivat
rehellisyyttd ja ammattitaitoa Kiinteistonvélityspalvelun laatua méaarittelevina tekijoina.
Aineiston numeerista dataa analysoitaessa kyseisia tekijoita ei kuitenkaan muodostunut
omiksi faktoreikseen. Tdma saattaa johtua aineiston pienuudesta.

Tutkimus antoi tuloksia, joilla on aikaisempaa teoriapohjaa. Tutkimuksessa
tunnistettiin  kahdeksan Kkiinteistonvélityspalvelun laatua méérittavaa tekijaa, joista
seitsemén loytyy my0s aikaisemmasta teoriasta. Liséksi tekijOiden tarkeyttad
madritettdessd havaittiin &&ripaiden olevan samansuuntaiset aikaisempien tulosten
kanssa — lopputulos tarkeimpéna ja aineellisuus viimeisena.

6.4 Jatkotutkimusehdotus

Kaksisuuntaisilla ~ markkinoilla  palvellaan  kahta  erillistd  asiakasryhmaa.
Kiinteistonvélityspalvelun virallinen paamies on toimeksiantaja, mutta mygs asunnon
ostajien voidaan katsoa kuuluvan palvelun kayttajiin. Ostajat kdyvéat asuntoesittelyissg,
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selaavat vélittajien laatimia myynti-ilmoituksia, tekevét ostotarjouksia ja lopulta
paatyvat kaupantekotilaisuuteen. Ostajat ovat yleenséd tekemisissa Kiinteistonvalittajien
kanssa paljon henkilokohtaissmmalla tasolla kuin myyjét, joiden suhde perustuu pitkélti
valittagjan kanssa tehtyyn sopimukseen. Ostoprosessin aikana ostajat turvautuvat
valittdjiin  tutustuessaan asuinympdristoon, selvittdessadn koulujen tasoa tai
arvioidessaan heille esiteltyja taloja. Tarjous- ja myyntiasiakirjojen tekemisen lisaksi
valittajat auttavat ostajia usein rahoituksen jarjestamisessa. Valittajat vastaanottavat
huomattavan maéran henkilokohtaista ja taloudellista tietoa ostajista ostoprosessin
aikana. Vaikka vélittajan ja myyjan vélinen sopimus edellyttad ensisijaisesti myyjan
etujen valvomista, on valittajan huolehdittava myo6s ostajan eduista.

Yksi jatkotutkimusmahdollisuus olisi tutkia asunnon ostajien ostoprosessia ja siihen
liittyvid palvelun laadun tekijoitd. Haastattelututkimuksen avulla saataisiin
mahdollisesti syvallista tietoa ostajille tarkeista tekijoistad. Olisi mielenkiintoista tietaa,
minkalainen rooli kiinteistonvélittajalla lopulta on onnistuneen lopputuloksen kannalta
ja mita Kkiinteistonvalityspalvelun laadun tekijoitd asunnon ostoprosessi pitaa sisallaan,
sekd pitddko ostajia ja myyjid palvella eri tavoin. Hyvin palveltu ostaja on myos
potentiaalinen asiakas.
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LIITE 1 KYSELYLOMAKE

KIINTEISTONVALITYSPALVELUN LAATU MYYJAN
NAKOKULMASTA

Tervetuloa kyselyyn!

Tdmad tutkimus kisittelee kiinteistonvilityspalvelun laatua asunnon myyjdn nikokulmasta.

Ole hyvi ja vastaa kysymyksiin kokemustesi perusteella. Kysely toteutetaan anonyymisti ja
vastaukset kisitellddn tiaysin luottamuksellisesti. Tulokset julkaistaan ainoastaan
kokonaistuloksina, joten kenenkdin yksittiisen vastaajan tiedot eivit paljastu

tuloksista. Kyselyyn vastaamiseen kuluu aikaa noin kymmenen minuuttia.

Tidssd kyselyssid kiinteistonvailittdjdlld tarkoitetaan yksittaistd
kiinteistonvilittijad/myyntineuvottelijaa. Kiinteistonvailitysliikkeelld tarkoitetaan yritysti,

jonka kanssa myyjd solmii toimeksiantosopimuksen.

Mikili haluat saada lisdtietoa tutkimuksesta, ota yhteyttid tusasa@utu.fi. Vastaan mielellidni

tutkimusta koskeviin kysymyksiin. Kiitos jo etukiteen vastauksistanne!

1. Seuraavassa on joukko vdittimid. Arvioi asteikolla 1-4, kuinka tirkeana
pidit kutakin vdittimda sujuvan kiinteistonvilityspalvelun kannalta.
Kyselyssa ei ole oikeita eikid vddrid vastauksia. *

1 = Ei lainkaan tirked, 2 = Jonkin verran tirked, 3= Melko tiarked, 4 = Erittdin

tarkea

Kiinteistonvalittdjd on sinuun sdannollisesti yhteydessa

Kiinteistonvilitysliikkeen toimitilat ovat viihtyisid

Kiinteistonvilittdja on aina tavoitettavissa ja valmiina
auttamaan asiakasta

Kiinteistonvalittdjd pitdd myytavassd kohteessa yleisesittelyja
sdaannollisesti

Kiinteistonvalitysliike markkinoi asuntoa internetissd omilla




kotisivuillaan

Kiinteistonvilittdja antaa neuvoja asunnon esittelykuntoon
laittamisessa

Kiinteistonvalittdjat ovat tydssddan ammattitaitoisia

Kiinteistonvalittdja suojelee myyjien etuja

Asunto myydadan

Kiinteistonvalittdjd kertoo totuudenmukaisesti myos
esittelyssd kdyneiden asiakkaiden antamasta negatiivisesta

palautteesta

Vilitysliikkeen toimitilat sijaitsevat hyvéllad paikalla

Kiinteistonvilitysliikkeestd vastataan

yhteydenottopyyntoihin nopeasti ja viipymatta

Kiinteistonvalittdjd jarjestdd yksityisesittelyja sitd haluaville

Kiinteistonvilitysliike markkinoi asuntoa internetissa useilla
eri sivustoilla

Kiinteistonvalittdjd neuvoo asunnon hintapyynnon

asettamisessa

2. Arvioi asteikolla 1-4, kuinka tarkednd pidat kutakin vdittdimaa sujuvan

kiinteistonvalityspalvelun kannalta. *

Kiinteistonvalittdjallda on Kiinteistonvalitysalan ammattitutkinto
(KiAT)

Kiinteistonvalittdjda edustaa myyntineuvotteluissa ainoastaan
myyjéa

Asunnosta saadaan riittdva kauppahinta

Myyja pidetddn ajan tasalla kaikissa myyntiin liittyvissé asioissa

Kiinteistonvilitysliikkeelld on alan uusin teknologia (esim.
tietokoneohjelmat, kuvankasittelyohjelmat jne.)

Kiinteistonvilittdja on tavoitettavissa joustavasti myyjan

aikataulujen mukaan

Kiinteistonvilittdjad tekee aktiivisesti yhteistyotd muiden

viélittdjien kanssa myyntityon tehostamiseksi
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Asuntoa markkinoidaan internetissi kaikilla suosituilla

sivustoilla (esim. etuovi, oikotie, jokakoti)

Kiinteistonvaélittdja neuvoo, miké tarjous kannattaa hyvéksya

Kiinteistonvalitysliikkeet tukevat tyontekijoitdan riittavasti, jotta

he pystyvit hoitamaan tyonsa hyvin

Kiinteistonvalittdjd turvaa sekd ostajan ettd myyjdan etuja

Asunto myyd&dn arvioidun myyntiajan sisalld

3. Arvioi asteikolla 1-4, kuinka tdrkednd pidat kutakin vaittaméaa sujuvan

kiinteistonvalityspalvelun kannalta. *

Myyjélle ilmoitetaan hyvissd ajoin milloin palvelu suoritetaan

(esim. asuntoesittelyt, valokuvaus jne.)

Kiinteistonvalittdjan pukeutuminen ja ulkoasu on huoliteltua

Kiinteistonvalittdjd pitdd esittelyn jouluaattona

Kiinteistonvalittdjan esimieheen saa tarvittaessa helposti

yhteyden

Kiinteistonvalittdjd etsii ja kartoittaa mahdollisia ostajia

Kiinteistonvalitysliike markkinoi asuntoa lehdessa

Kiinteistonvilittdjan tulee olla rehellinen myyjdd kohtaan

Kiinteistonvalittdjd pitdd myyjan puolia neuvotteluissa

Myyjélle ilmoitetaan erikseen, kun markkinointi aloitetaan ja

myynti-ilmoitus on julkaistu

Kiinteistonvaélitysliikkeen fyysiset "tyokalut" (esim.
esittelykyltit, kdyntikortit, myyntiesitteet jne.) ovat edustavia
ja tyylikkaita




4. Arvioi asteikolla 1-4, kuinka tarkedna pidat kutakin vdittdimaa sujuvan

kiinteistonvdlityspalvelun kannalta. *

Kiinteistonvalittdjd kertoo suoraan, jos asunnon hintapyyntoa

pitdd tarkastaa alaspdin

Kiinteistonvilitysliikkeestd ilmoitetaan sinulle, jos oma
vaélittdjasi ei pddse pitdimddn asuntoesittelyd ja joku muu tulee
tilalle

Kiinteistonvilittdjan tulee olla rehellinen ostajaa kohtaan

Kiinteistonvalittdja kysyy mielipidettdsi ja ehdotuksia

laatiessaan myynti-ilmoitusta

Kiinteistonvilittdjd suhtautuu myyijiin yksilollisesti ja huomioi

ndiden eldmantilanteen ja tarpeet tapauskohtaisesti

Asunnosta saadaan markkinatilannetta vastaava hinta

Myyijdn etu on tarkedmpi kuin ostajan etu

5. Arvioi asteikolla 1-4, kuinka tarkednd pidat kutakin vdittdmé&a sujuvan

kiinteistonvdlityspalvelun kannalta. *

Kiinteistonvalittdjalla on LKV-tutkinto (Laillistettu

kiinteistonvalittdjd)

Kiinteistonvalittdjda neuvoo, kuinka tarjousneuvottelussa

kannattaa edetid

Kiinteistonvilitysliike markkinoi internetin liséksi myos
lehdessa

Kiinteistonvilitysliike jarjestdd asuntoesittelyn vahintdan

kerran viikossa

Kiinteistonviélittdja on tarpeen tullen tavoitettavissa myos

hédnen vapaa-aikanaan

Sama kiinteistonvalittdja palvelee myyjdd koko toimeksiannon

ajan

Kiinteistonvaélittdjd soittaa heti esittelyn jdlkeen

Ei ole vilid vaikka oma valittdja vaihtuisikin, kunhan
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viélitysliike tekee t6itd myynnin eteen

Kiinteistonvilitysliikkeen tulee olla hyvamaineinen

Kiinteistonvalittdjan tulee olla hyvamaineinen

6. VOIT HALUTESSASI KERTOA VAPAAMUOTOISESTI MITA SINA
PIDAT TARKEANA MYYDESSASI ASUNTOA
KIINTEISTONVALITYSLIIKKEEN KAUTTA.

Lopuksi kysymme muutaman taustakysymyksen

7. SUKUPUOLI *

O MIES
O NAINEN

8. SYNTYMAVUOSI *

9. EDELLISEN KERRAN OLEN TEHNYT MYYNTITOIMEKSIANNON
KIINTEISTONVALITYSLIIKKEEN KANSSA *

O 1 VUODEN SISALLA
O 2 VUODEN SISALLA
O 3 VUODEN SISALLA
O YLI3VUOTTASITTEN

10. OLEN KAYTTANYT KIINTEISTONVALITYSPALVELUITA
MYYNTITARKOITUKSESSA *
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O 1KERTAA
O 2 KERTAA
O 3 KERTAA
O 4 KERTAA
O 5 KERTAA TAI ENEMMAN

11. VALITETTAVANA OLLEEN KOHTEEN KAYTTOTARKOITUS (VOIT
VALITA USEAMPIA VAIHTOEHTOJA) *

O ASUINKAYTTO

O SIOITUS

O VAPAA-AJAN ASUNTO
O KUOLINPESA

O MUU, MIKA?

12. KUINKA MONESTA ERI KIINTEISTONVALITYSYRITYKSESTA TEILLA
ON KOKEMUSTA? OLEN KAYTTANYT MYYNTITARKOITUKSESSA *

O 1 KIINTEISTONVALITYSYRITYSTA
O 2 KIINTEISTONVALITYSYRITYSTA
O 3 KIINTEISTONVALITYSYRITYSTA
O 4 KIINTEISTONVALITYSYRITYSTA
O YLI 5 ERI KIINTEISTONVALITYSYRITYSTA

13. JOS OLETTE KAYTTANEET ERI KIINTEISTONVALITYSLIIKKEIDEN
PALVELUJA OLKAA HYVA JA KERTOKAA OMIN SANOIN MIKA SAI
TEIDAT VAIHTAMAAN YRITYSTA
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14. MIELESTANI HYVA KIINTEISTONVALITYSPALVELUN
LAATU ON *

O ENIMMAKSEEN KIINTEISTONVALITTAJIEN VASTUULLA

ENIMMAKSEEN KIINTEISTONVALITYSLIIKKEIDEN
VASTUULLA

SEKA KIINTEISTONVALITTAJIEN ETTA
KIINTEISTONVALITYSLIIKKEIDEN VASTUULLA

O EN OSAA SANOA

15. KOKEMUSTENI PERUSTEELLA SUOMALAINEN
KIINTEISTONVALITYSPALVELUN LAATU ON YLEISESTI OTTAEN *

O HYVAA

O HIEMAN PARANNETTAVAA
O PALJION PARANNETTAVAA
O HUONOA

O EN OSAA SANOA

16. JOS HALUAT OSALLISTUA LAHJAKORTTI-ARVONTAAN OLE HYVA
JA JATA YHTEYSTIETOSI, VOITTAJILLE ILMOITETAAN
HENKILOKOHTAISESTI 31.8.2013 MENNESSA. JOS ET HALUA
OSALLISTUA ARVONTAAN VOIT VAIN LAHETTAA VASTAUKSESI!

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti

Vastattuasi kysymyksiin voit lihettdd vastauksesi. Kiitos!
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LIITE 2 KYSELYOMAKKEEN KYSYMYKSET

KYSELYOMAKKEEN KYSYMYKSET

K1. Kiinteistonvalittdja on sinuun saannollisesti yhteydessa

K2. Kiinteistonvalitysliikkeen toimitilat ovat viihtyisia

K3. Kiinteistonvalittdja on aina tavoitettavissa ja valmiina auttamaan asiakasta

K4. Kiinteistonvalittdja pitdd myytavassa kohteessa yleisesittelyja saannoéllisesti

K5. Kiinteistonvalitysliike markkinoi asuntoa internetissa omilla kotisivuillaan

K6. Kiinteistdnvalittdja antaa neuvoja asunnon esittelykuntoon laittamisessa

K7. Kiinteistonvalittajat ovat tydssaan ammattitaitoisia

K8. Kiinteistonvalittaja suojelee myyjien etuja

K9. Asunto myydaan

K10. Kiinteistonvalittaja kertoo totuudenmukaisesti myos esittelyssa kayneiden asiakkaiden antamasta
negatiivisesta palautteesta

K11. Valitysliikkeen toimitilat sijaitsevat hyvélla paikalla

K12. Kiinteistonvalitysliikkeesta vastataan yhteydenottopyyntdihin nopeasti ja viipymatta

K13. Kiinteistonvalittaja jarjestad yksityisesittelyja sita haluaville

K14. Kiinteisténvalitysliike markkinoi asuntoa internetissa useilla eri sivustoilla

K15. Kiinteisténvalittdja neuvoo asunnon hintapyynndn asettamisessa

K16. Kiinteisténvalitysalan ammattitutkinto (KiAT)

K17. Kiinteisténvalittdja edustaa myyntineuvotteluissa ainoastaan myyjaa

K18. Asunnosta saadaan riittava kauppahinta

K19. Myyjéa pidetaén ajan tasalla kaikissa myyntiin liittyvissé asioissa

K20. Kiinteisténvalitysliikkeelld on alan uusin teknologia (esim. tietokoneohjelmat, kuvankasittelyohjelmat
jne.)

K21. Kiinteisténvalittdja on tavoitettavissa joustavasti myyjan aikataulujen mukaan

K22. Kiinteistonvalittaja tekee aktiivisesti yhteisty6ta muiden valittdjien kanssa myyntityon tehostamiseksi
K23. Asuntoa markkinoidaan internetissa kaikilla suosituilla sivustoilla (esim. etuovi, oikotie, jokakoti)
K24. Kiinteisténvalittdja neuvoo, mika tarjous kannattaa hyvaksya

K25. Kiinteistonvalitysliikkeet tukevat tydntekijoitaan riittavasti, jotta he pystyvéat hoitamaan tydénséa hyvin
K26. Kiinteistonvalittaja turvaa seka ostajan ettd myyjan etuja

K27. Asunto myydaéan arvioidun myyntiajan sisalla

K28. Myyjélle ilmoitetaan hyvissé ajoin milloin palvelu suoritetaan (esim. asuntoesittelyt, valokuvaus jne.)
K29. Kiinteisténvalittdjan pukeutuminen ja ulkoasu on huoliteltua

K31. Kiinteisténvalittdjan esimieheen saa tarvittaessa helposti yhteyden

K32. Kiinteistonvaélittaja etsii ja kartoittaa mahdollisia ostajia

K33. Kiinteistonvalitysliike markkinoi asuntoa lehdesséa

K34. Kiinteisténvalittajan tulee olla rehellinen myyjaa kohtaan

K35. Kiinteistonvalittaja pitdd myyjan puolia neuvotteluissa

K36. Myyjalle ilmoitetaan erikseen, kun markkinointi aloitetaan ja myynti-ilmoitus on julkaistu

K37. Kiinteistonvalitysliikkeen fyysiset "tydkalut" (esim. esittelykyltit, kayntikortit, myyntiesitteet jne.) ovat
edustavia ja tyylikkaita

K38. Kiinteistonvalittaja kertoo suoraan, jos asunnon hintapyynt6a pitaa tarkastaa alaspéin

K39. Kiinteistonvalitysliikkeestd ilmoitetaan sinulle, jos oma valittjasi ei paése pitaméaan asuntoesittelya ja
joku muu tulee tilalle

K40. Kiinteistonvalittdjan tulee olla rehellinen ostajaa kohtaan

K41. Kiinteistonvalittdja kysyy mielipidettasi ja ehdotuksia laatiessaan myynti-ilmoitusta

K42. Kiinteistonvalittdja suhtautuu myyjiin yksilollisesti ja huomioi ndiden elaméntilanteen ja tarpeet
tapauskohtaisesti

K43. Asunnosta saadaan markkinatilannetta vastaava hinta

K44. Myyjan etu on tarkedmpi kuin ostajan etu

K45. Kiinteistonvalittajalla on LKV-tutkinto (Laillistettu kiinteistonvalittaja)

K46. Kiinteistonvaélittdja neuvoo, kuinka tarjousneuvottelussa kannattaa edeta

K47. Kiinteistonvalitysliike markkinoi internetin lisdksi myos lehdesséa

K48. Kiinteistonvalitysliike jarjestédd asuntoesittelyn vahintaén kerran viikossa

K49. Kiinteistonvalittdja on tarpeen tullen tavoitettavissa myods hanen vapaa-aikanaan

K50. Sama kiinteistonvalittaja palvelee myyjaa koko toimeksiannon ajan

K51. Kiinteistonvalittaja soittaa heti esittelyn jalkeen

K52. Ei ole vélid vaikka oma valittaja vaihtuisikin, kunhan valitysliike tekee t6itd myynnin eteen

K53. Kiinteistonvalitysliikkeen tulee olla hyvamaineinen

K54. Kiinteistonvaélittjan tulee olla hyvamaineinen
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LIITE 3 ROTATOITU KOMPONENTTIMATRIISI

Rotated Component Matrix®

Component

8

9

10

11

12

13

14

15

28. Myyjalle ilmoitetaan hyvissa ajoin
milloin palvelu suoritetaan (esim.
asuntoesittelyt, valokuvaus jne.)
39. Kiinteistonvalitysliikkeesta
ilmoitetaan sinulle, jos oma val

paase pitamaan asuntoesittelya ja joku
muu tulee tilalle

31. Kiinteistonvalittajan esimieheen saa
tarvittaessa helposti yhteyden

51. Kiinteistonvalittaja soittaa heti
esittelyn jalkeen

46. Kiinteistonvalittaja neuvoo, kuinka
tarjousneuvottelussa kannattaa edeta
36. Myyjalle ilmoitetaan erikseen, kun
markkinointi aloitetaan ja myynti-
ilmoitus on julkaistu

27. Asunto myydaan arvioidun
myyntiajan sisalla

17. Kiinteistonvalittaja edustaa
myyntineuvotteluissa ainoastaan
myyjaa

44. Myyjan etu on tarkeampi kuin
ostajan etu

35. Kiinteistonvalittaja pitaa myyjan
puolia neuvotteluissa

26. Kiinteistonvalittaja turvaa seka
ostajan ettd myyjan etuja

23. Asuntoa markkinoidaan internetissa
kaikilla suosituilla sivustoilla (esim.
etuovi, oikotie, jokakoti)

14. Kiinteistonvalitysliike markkinoi
asuntoa internetissé useilla eri
sivustoilla

22. Kiinteistonvalittéja tekee aktiivisesti
yhteistydta muiden valittdjien kanssa
myyntitydn tehostamiseksi

19. Myyja pidetaan ajan tasalla kaikissa
myyntiin liittyvissa asioissa

40. Kiinteistonvalittajan tulee olla
rehellinen ostajaa kohtaan

11. Vélitysliikkeen toimitilat sijaitsevat
hyvélla paikalla

2. Kiinteistonvalitysliikkeen toimitilat
ovat viihtyisia

20. Kiinteistonvalitysliikkeella on alan
uusin teknologia (esim.
tietokoneohjelmat,
kuvankasittelyohjelmat jne.)

15. Kiinteistonvalittaja neuvoo asunnon
hintapyynnén asettamisessa

6. Kiinteistonvalittaja antaa neuvoja
asunnon esittelykuntoon laittamisessa
24. Kiinteistonvalittaja neuvoo, mika
tarjous kannattaa hyvaksya

9. Asunto myydaan

18. Asunnosta saadaan riittavéa
kauppahinta

43. Asunnosta saadaan

markkinatilannetta vastaava hinta

771

,582

,515

,489

467

,459

426

,799

, 719

,718

-,432

447

172

,760

,636

,485

4401

,488

404

449

,690

,687

677

,821

,785

,506

416

429




8. Kiinteistonvélittaja suojelee myyjien
etuja

45. Kiinteistonvalittajalla on LKV-
tutkinto (Laillistettu kiinteistonvalittéja)
16. Kiinteistonvalitysalan
ammattitutkinto (KiAT)

50. Sama kiinteistonvalittaja palvelee
myyjaa koko toimeksiannon ajan

3. Kiinteistonvalittaja on aina
tavoitettavissa ja valmiina auttamaan
asiakasta

21. Kiinteistonvalittaja on tavoitettavissa
joustavasti myyjan aikataulujen mukaan
12. Kiinteistonvalitysliikkeesta
vastataan yhteydenottopyyntoihin
nopeasti ja viipymatta

38. Kiinteistonvalittaja kertoo suoraan,
jos asunnon hintapyyntoa pitaa
tarkastaa alaspain

42. Kiinteistonvalittaja suhtautuu myyjiin
yksilollisesti ja huomioi naiden
elamantilanteen ja tarpeet
tapauskohtaisesti

25. Kiinteistonvalitysliikkeet tukevat
tyontekijoitaan riittavasti, jotta he
pystyvét hoitamaan tyénsa hyvin

4. Kiinteistonvalittaja pitaa myytavassa
kohteessa yleisesittelyja saannollisesti
48. Kiinteistonvalitysliike jarjestaa
asuntoesittelyn véhintaan kerran
viikossa

37. Kiinteistonvalitysliikkeen fyysiset
“tyokalut" (esim. esittelykyltit,
kayntikortit, myyntiesitteet jne.) ovat
edustavia ja tyylikkaita

33. Kiinteistonvalitysliike markkinoi
asuntoa lehdesséa

47. Kiinteistonvalitysliike markkinoi
internetin lisaksi myds lehdessa

34. Kiinteistonvalittajan tulee olla
rehellinen myyjaa kohtaan

10. Kiinteistonvalittaja kertoo
totuudenmukaisesti myds esittelyssa
kayneiden asiakkaiden antamasta
negatiivisesta palautteesta

29. Kiinteistonvalittajan pukeutuminen
ja ulkoasu on huoliteltua

13. Kiinteistonvalittaja jarjestaa
yksityisesittelyja sita haluaville

32. Kiinteistonvalittdja etsii ja kartoittaa
mahdollisia ostajia

1. Kiinteistonvalittdja on sinuun
saanndllisesti yhteydessa

7. Kiinteistonvalittajat ovat tydssaan
ammattitaitoisia

49. Kiinteistonvalittéja on tarpeen tullen
tavoitettavissa myos hanen vapaa-
aikanaan

5. Kiinteistonvalitysliike markkinoi
asuntoa internetissa omilla
kotisivuillaan

41. Kiinteistonvalittaja kysyy
mielipidettési ja ehdotuksia laatiessaan
myynti-ilmoitusta

413

,463

472

420

,793

,705

,680

,674

,635

,480

,878

,826

,667

,553

,499

1492

,769

,491

85

,740

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 22 iterations.
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LIITE 4 TOTAL VARIANCE EXPLAINED

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Rotation Sums of Squared Loadings

Total | % of Variance | Cumulative % | Total | % of Variance | Cumulative % | Total | % of Variance | Cumulative %
1 10,225 20,450 20,450 | 10,225 20,450 20,450 | 3,318 6,637 6,637
2 3,332 6,664 27,114 | 3,332 6,664 | Component 2,993 5,986 12,623
3 2,636 5,272 32,386 | 2,636 5,272 32,386 | 2,793 5,586 18,209
4 2,461 4,921 37,308 | 2,461 4,921 37,308 | 2,793 5,586 23,795
5 2,278 4,556 41,863 | 2,278 4,556 41,863 | 2,773 5,546 29,341
6 2,105 4,210 46,074 | 2,105 4,210 46,074 | 2,734 5,468 34,809
7 1,952 3,904 49,978 | 1,952 3,904 49,978 | 2,612 5,223 40,033
8 1,788 3,577 53,555 | 1,788 3,577 53,555 | 2,557 5,113 45,146
9 1,750 3,500 57,055 | 1,750 3,500 57,055 | 2,285 4,569 49,715
10| 1,683 3,367 60,421 | 1,683 3,367 60,421 | 2,190 4,381 54,096
11| 1,416 2,832 63,253 | 1,416 2,832 63,253 | 2,129 4,259 58,355
12| 1,280 2,560 65,814 | 1,280 2,560 65,814 | 2,087 4,173 62,528
13| 1,166 2,332 68,145 | 1,166 2,332 68,145 | 1,834 3,667 66,195
141 1,125 2,250 70,396 | 1,125 2,250 70,396 | 1,587 3,174 69,369
15 1,066 2,131 72,527 1,066 2,131 72,527 | 1,579 3,157 72,527




LIITE S PERUSTUNNUSLUVUT
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Report
Sukupuoli Kommuni | Edustamine | Markkinoint | Aineellisuu | Opastamine | Lopputulo | Koulutu | Tavoitettavuu
kointi n i S n S S S
Mean 2,8189 2,9623 3,3915 2,4009 2,9906 3,5802 | 2,7925 3,1321
N 53 53 53 53 53 53 53 53
Mies
Std.
,58344 ,63435 41749 ,61500 ,64481 45672 | ,73008 ,65215
Deviation
Mean 3,4128 3,2021 3,5426 2,7340 3,2553 3,8830 | 3,1915 3,4113
Naine N 47 47 47 47 47 47 47 47
n Std.
,41369 ,59809 ,51160 ,57200 ,53030 17172 | 74857 ,48759
Deviation
Mean 3,0980 3,0750 3,4625 2,5575 3,1150 3,7225 | 12,9800 3,2633
N 100 100 100 100 100 100 100 100
Total
Std.
,58912 ,62614 ,46788 ,61531 ,60555 ,38253 | ,76184 ,563872
Deviation
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LIITE 6 VARIANSSITAULU

ANOVA Table
Sum of df Mean Square F Sig.
Squares

Between Groups  (Combined) 8,786 1 8,786 33,669 ,000
Kommunikointi * Sukupuoli ~ Within Groups 25,573 98 ,261

Total 34,360 99

Between Groups  (Combined) 1,433 1 1,433 3,757 ,055
Edustaminen * Sukupuoli Within Groups 37,379 98 ,381

Total 38,812 99

Between Groups  (Combined) ,568 1 ,568 2,639 ,107
Markkinointi * Sukupuoli Within Groups 21,104 98 ,215

Total 21,672 99

Between Groups  (Combined) 2,764 1 2,764 7,802 ,006
Aineellisuus * Sukupuoli Within Groups 34,718 98 ,354

Total 37,482 99

Between Groups  (Combined) 1,746 1 1,746 4,952 ,028
Opastaminen * Sukupuoli  Within Groups 34,556 98 ,3563

Total 36,303 99

Between Groups  (Combined) 2,284 1 2,284 18,341 ,000
Lopputulos * Sukupuoli Within Groups 12,203 98 ,125

Total 14,487 99

Between Groups  (Combined) 3,966 1 3,966 7,266 ,008
Koulutus * Sukupuoli Within Groups 53,494 98 ,546

Total 57,460 99

Between Groups  (Combined) 1,943 1 1,943 7,107 ,009
Tavoitettavuus * Sukupuoli ~ Within Groups 26,789 98 273

Total 28,732 99




