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1 Johdanto

1.1 Taustaa

Tassa opinnaytetydssa kasitellaan yleiselld tasolla kiinteistonvalitysliikkeen ja
kiinteistonvalittajien lainsaadannollisia vastuita ja velvoitteita, yleisia kaytanteita
sekd hyvan valitystavan edellyttdmia ohjeistuksia kokonaiskuvan luomiseksi.
Tyossa keskitytd&dn vaihe vaiheelta selventamaan toimeksiantoon liittyvia kau-
panteon eri vaiheita. Opinnaytetydssa on huomioitu lainsdadanndssa tapahtu-
neet uudistukset. Opinnaytetyon aihe on saatu toimeksiantona Kiinteisténvali-
tyspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:Ita, jossa suoritin ty6harjoittelun 13.5—
31.12.2013. Opinnaytetydssa tuon esille Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosa-
tama Ky LKV:n toiminnan lahtokohdat seké siella toimivan kiinteistonvalittajan
kaytannon tyon vaiheita ajanjaksollal8.10-3.1.2014. Taman varsinaisen tutki-
mustyon tarkoitus on selvittaa Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky
LKV:n asiakkaiden tyytyvaisyyttéa heidan saamastaan palvelun tasosta toimek-
siannon aikana ja sen jalkeen. Tutkimuksen kohteena oleville toimeksiantajille
(myyijille) ja ostajille lahetin sahkopostitse tutkimuslomakkeen, saaden tietoa

heidan asiakaspalvelu kokemuksistaan.

Asunnon ostaminen on yleensa yksityishenkilon tarkeimpid sijoituksia, jossa
alan ammattilaisella on tarkea merkitys (Kauppakamari 2014). Kaupan kohtees-
sa voi olla kiinni jopa myyjan tai ostajan koko omaisuus. Kiinteisténvalittaja toi-
mii oman alansa asiantuntijana palvellen yhteiskuntaa, ja sen jasenid alan tar-
keissa kysymyksissa liittyen asumiseen ja oman kodin hankintaan seka raken-
tamiseen ja sen kehittdmista koskeviin asioihin. Kiinteistonvalittajalta edellyte-
tdan ammattitaidon liséksi syvéllisempéa asiantuntemusta monilta eri aloilta
kuten alan lainsdadantd, vakuutukset, verotus, talous, kirjanpito, talotekniikka,
rahoitusjarjestelmat, kaupunkisuunnittelu, aluesuunnittelu, tietotekniikka yms.
Edella mainitut tekijat osoittavat, etta kiinteistonvalitystoiminnan harjoittaminen
on ammattina vaativaa. (SKVL 2014.) Asunto-osakehuoneiston tai omakotikiin-
teiston kauppaan liittyy runsaasti jopa mutkikkaitakin sdanndksia ja ohjeita,

vaikka yleensa tilanteista selvitaan ihan perustiedoilla (Kasso 2006, 7).



1.2 Aihevalinta

Asunnon tarve vaikuttaa meidan jokaisen elamaan, onpa kyseessa sitten oma
asunto tai vuokra-asunto. Asuntoasiat tulevat meille kaikille ajankohtaiseksi sil-
loin, kun tulee tarve myymiselle tai uuden asunnon hankinnalle. Monia meita
askarruttaa oman asunnon myynti ja varsinkin se, myyké asunnon itse vai kayt-
taisikd apuna kiinteistonvalittaqjad. Suomen Kiinteistonvalittajaliiton toimitusjohta-
ja Anttila-Kangas on havainnut, etta Suomessa tehdyistd asuntokaupoista 25—
30 % on tehty ilman valittdjan apua, mutta isojen kaupunkien osalta luku on
noin 40 % luokkaa (Tamperelainen 2014). Aihe oli minulle ajankohtainen ja mie-
leinen, koska olin tydskennellyt Kiinteisténvalityspalvelu Huoneistosatama Ky
LKV:ssa aluksi tyoharjoittelijana ja sen jalkeen kesatyontekijand. Varsinainen
kiinnostus aiheen valintaan syntyi tarpeestani saada ajankohtaista tietoa kiin-
teistonvalityksesta ja kiinteistonvalittdjan tyosta kokonaisuutena. Tybdssa oppi-
minen tarjosi minulle runsaasti tietoa kiinteistonvalittajan tydsta. Sen vuoksi oli
luontevaa lahtea rakentamaan opinnaytetyoni aihetta jo aiemmin oppimieni tie-

tojen ymparille.

1.3 Tutkimuksen rajaus

Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n tutkimus on rajattu koske-
maan toteutuneita kauppoja, niin myyjien kuin ostajien osalta. Tutkimus toteu-
tettiin asiakastyytyvaisyystutkimuksena. Tutkimuksella selvitettin molempien
kaupan osapuolien kokemuksia, koska kaupanteon vaiheet ovat tietyiltd osin
erilaisia. Siinéa on selvitetty myyjien tyytyvaisyytta heidan itse valitsemaan ja sita
kautta kokemaan valitystoimintaan. Ostajat on puolestaan valittu siitd syysta,
ettd heiddn avullaan toimeksiannot ovat paattyneet kaupantekoon asti. Yrityk-
sella on kahdenlaisia asiakasryhmia, ostajat ja myyjat, joille molemmille on tee-
tetty omat kyselyt osittain samoilla kysymyksilla. Molemmat asiakaskunnat ovat

yritykselle tarkeita, koska niista voi syntya pitkidkin asiakassuhteita.



Yrityksella on myds kolmas asiakasryhma@, johon kuuluvat arviokirjojen, kaup-
pakirjojen, asiantuntijan ja vuokraustoiminnan avun tarvitsijat. Heidat on jatetty

tutkimuksen ulkopuolelle.

1.4 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimusongelma

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, kuinka Kiinteistonvalityspalvelu Huoneis-
tosatama Ky LKV:n toimeksiantajien (myyjien) ja ostajien kokemukset saamas-
taan palvelusta, palvelun tasosta ja laadusta yhdessa vaikuttavat yrityksen té-
man hetkiseen toimintaan. Tavoitteena oli selvittaa kirjoituspdytatutkimuksen
avulla myos siihen liittyvat valitystoiminnan lainsaadanndlliset vaatimukset, hy-
van valitystavan mukaiset ohjeistukset ja yleiset kaytanteet seka asiakastyyty-
vaisyys ja palvelun laatu valitystoiminnassa. Nama tekijat yhdesséa vaikuttavat
asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen. Tutkimuksen tavoitteena oli tuoda esil-
le niitd osa-alueita, joissa yritys pystyy kehittdmaan omaa toimintaansa vastaa-
maan tulevaisuuden haasteisiin, kilpailukyvyn parantamiseen ja oman toimin-
nan epakohtien puuttumisiin seka palvelurakenteen kehittdmiseen. Haastattelut
toteutin kyselylomakkeella saadakseni isomman joukon vastauksia haastatelta-
vilta. Tarkoituksena oli tarkastella palveluiden eri vaiheita, palvelun tasoa ja laa-
tua, seka sita, missa on onnistuttu, mitd voidaan tehda paremmin ja mitka ovat
ongelmakohtia. Kyseisilla haastattelutekniikoilla oli tarkoitus saada vastauksia
asiakkaiden saamista kokemuksista.

Erilaiset tutkimusotteet voidaan tiukasti luokitella kahteen ryhméaan: kvantitatiivi-
siin ja kvalitatiivisiin. Kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimuksella kuvataan
asioita numeeristen suureiden avulla. Tassa tutkimusotteessa on tyypillista, ettéa
aineistonkeruuvaiheessa kaytetaan standardoituja tutkimuslomakkeita valmiine
vastausvaihtoehtoineen. Kaytannossa téllainen tutkimus vaatii tilastollisesti riit-
tavan suuren ja edustavan otoksen edustamaan tutkitun kohdejoukon tilannetta.
Taman tutkimustyypin vastaukset ovat nimensa mukaisesti maarallisia esimer-
kiksi prosentteja, kappaleita, kiloja jne. Talla tavoin pystytdan kartoittamaan ti-
lanne, mutta ei niinkdan saada selitysta asioiden syista. (Rope & Vahvaselka
1994, 46-47.)



Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella pystytddn ymmartamaan tutkimus-
kohdetta (yritys/kuluttaja), ja sen kayttaytymiseen ja paatokseen johtaneita syi-
td. Yleensa saadaan vastaus kysymyksiin miksi ja miten. Naiden kahden tutki-
musotteen erona on, etta kvalitatiivisen tutkimusotteen otoskoko on yleensa
pieni. Sen avulla ei ole myodsk&an tarkoitus pyrkia tilastollisesti merkitsevaan
edustavuuteen, vaan tarkoitus on I6ytdad ongelma-alueita selittavét tekijat. Oi-
keiden kriteerien perusteella riittdd suppeampikin nayte paljastamaan olennai-

simman asian varsin luotettavasti. (Rope & Vahvaselka 1994, 47.)

Otantaan perustuvassa tutkimuksessa tutkitaan perusjoukon osa eli poimitaan
otos, josta voidaan saada tuloksien yleistamisella kokonaiskuva koko perusjou-
kosta. Pienenkin otoksen koolla odotetaan, ettéa se vastaa perusjoukkoa, ja sen
vuoksi silla on keskeinen merkitys tutkimuksen luotettavuuden ja edustavuuden
tulkinnassa. Tutkijan tehtdva on poimia tutkittavasta joukosta otos ja tehda paa-
telmat koko perusjoukosta huomioiden mahdollisen vastaajakadon. (Méantyne-
va, Heinonen & Wrange 2008, 38.) Tassa tutkimuksessa olen valinnut otanta-
menetelmaksi yksinkertaisen satunnaisotannan, jossa kaikilla asiakkailla eli pe-
rusjoukon yksikolla oli sama todennakoisyys valikoitua otokseen. Otokseen vali-
tut henkilét on arvottu ja he kuuluvat tutkittavaan perusjoukkoon edustavan

otoksen saamiseksi.

Tutkimusmenetelmat valittiin yhteistydssa toimeksiantajan kanssa ja paadyttiin
strukturoituihin kyselylomakkeisiin, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Kysely-
lomakkeet laadittiin toimeksiantajille (myyijille) ja ostajille erikseen. Pohdimme
myo6s muita vaihtoehtoja ja tulimme siihen tulokseen, ettd helpoin ja edullisin
tapa on suorittaa tutkimukset sahkopostin valitykselld, jossa on linkki varsinai-
seen kyselyyn. Varsinaiset tutkimukset laadittin Karelia-ammattikorkeakoulun
Typala-nimiseen verkkoymparistoon, joka kerési asiakkailta tulleet vastaukset
nimettdmind. Nain saatiin varmistettua, ettd vastaajien henkildllisyys pysyy sa-

lassa.

Tiedustelin aluksi toimeksiantajani tarpeita asiakaskyselyn toteuttamiseksi.
Suunnittelin kysymykset etukateen, jonka jalkeen viimeistelin kyselylomakkeet

yhteistydssd toimeksiantajan kanssa heidén tarpeisiin nahden. Kyselylomak-
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keesta haluttiin tehda riittdvan lyhyen ja selkean, etta saavuttaisimme mahdolli-
simman monen vastaajan. Kyselylomakkeet etukéteen testattiin ja korjattiin toi-
meksiantajanpuolesta ennen asiakkaille lahettdmista ja nain saatiin virheitd mi-
nimoitua. Saatekirjeen tarkoitus on antaa riittavasti tietoa tutkimuksesta, siksi on
tarkeaa, ettd sen sisalto, kyselyn tyyli ja visuaalinen ilme motivoivat vastaami-
seen (Vilkka 2007, 65). Saatekirjeen avulla pyrin kertomaan mahdollisimman
tarkasti kyselyn tarkoituksesta ja sen hyddynnettavyydesta yrityksen jatkokehi-

tyksen kannalta. Saatekirjeet ovat luettavissa liitteissa 3—4.

1.5 Kaytetyt menetelmat

Tieteellinen tutkimus tarkoittaa, ettd pyritdan ratkaisemaan jokin ongelma tutkit-
tavasta kohteesta, kuten sen lainalaisuuksista ja toimintaperiaatteista. Tutki-
muksessa voidaan hyddyntaa esimerkiksi teoreettisen kirjoituspdytatutkimuksen
valmiina olevaa tietomateriaalia tai empiirista havainnoivaa tutkimusta. (Heikkila
2005,13.) Kirjoituspoytatutkimuksella voidaan saada lisaymmarrysta tutkitta-
vaan asiaan luotettavia ja ajan tasalla olevia tietoldhteitéd hyddyntden muun mu-
assa kirjojen ja julkaistujen tutkimusten, internetin, aikakauslehtien avulla (Man-
tyneva ym. 2008, 29).

Tassa opinnadytetydssa hyoddynnettiin molempia tutkimusotteita, niin teoreettista
kirjoituspdytatutkimusta kuin empiirista havainnoivaa tutkimusta. Taman Kkirjoi-
tuspoytatutkimuksen tietolahteena kaytettiin valitystoimintaan liittyvan kiinteisto-
lainsdadanndn saadoksia, kiinteistonvalitysalaan liittyvaa kirjallisuutta, Kiinteis-
tonvalitysalan Keskusliiton laki- ja lausuntovaliokunnan julkaiseman hyvéan vali-
tystavan ohjeistusta, internetissé julkaistuja alan uutisia, Finlex internet-sivuilla
olevia saadoksia jne. Tyossa kaytettyja keskeisimpia saddoksid ovat asunto-
kauppalaki, maakaari, valitysliikelaki, valityslaki, kuluttajansuojalaki seka asun-
tomarkkinointiasetus. Varsinaisen tutkimusosion l|dhdemateriaalina kaytettiin
palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvaa kirjallisuutta. Empiirisen ha-
vainnointitutkimuksen tietolahteena kaytettiin osallistuvaa havainnointimenetel-

maa hyodyksi.
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Eri aihekokonaisuuksien kerdamiseksi tdsséd opinnaytetydssa kaytettiin useita
eri aineistonkeruutapoja, kuten kirjoituspoytatutkimusta, kyselylomaketta, haas-
tattelua ja havainnointia. Tama opinnaytetyd paaasiallisesti keskittyy kiinteiston-
valityksen ja kiinteistonvalittajan tyon kannalta keskeisimpiin osa-alueisiin, joita
ovat valitystoiminnan kuvaaminen erikseen kiinteistonvalityslikkeen ja kiinteis-
tonvalittajan osalta. Valitystoiminnan kuvauksen tarkoituksena on antaa kasitys
siitd, mita valitystoiminnassa tulee paaasiallisesti ottaa huomioon, jos ollaan
perustamassa kiinteistonvalitysliiketta tai toimitaan muuten kiinteistonvalittdjan

tyossa.

Tutkimus toteutettiin mielipidemittauksena, jossa selvitettiin toimeksiantajien
(myyijien) ja ostajien tyytyvaisyyden tasoa yrityksen toiminnasta ja kaupanteon
eri vaiheista. Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n tyontekijoilla
oli asiakkaiden yhteystiedot valmiina, mitk&a oli helppo hy6dyntdd haastattelun
toteuttamiseksi. Aineistonkeruun jalkeen tutkimukset toteutettiin maarallisen eli
kvantitativisen menetelmén avulla, joista tein numeraaliset havaintomatriisit
saatujen tulosten perusteella. Tutkimuksen teossa on hyddynnetty Excelid, jon-
ne saadut vastaukset on syotetty manuaalisesti.

Havainnointia apuna kayttaen voidaan saada suoraa valitonta tietoa ihmisten
toimintatavoista ja tapahtumista luonnollisessa toimintaymparistdssa, ja siita,
toimivatko he siten miten sanovat toimivansa. Havainnoimalla voidaan saada
selville, mita kohde tekee tai mita siind tapahtuu jne. Havainnointi on jarjestel-
mallista tiedon kerdamistd, jossa voidaan hyddyntaa esimerkiksi havainnointi-
lomakkeita, valokuvausta ja havainnointipaivékirjaa. (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2014, 114-115.) Havainnoimalla voidaan saada tietoa vaikeasti ennakoita-
vista ja nopeasti muuttuvista tilanteista. Havainnointia voi haitata se, etta ha-
vainnoija saattaa hairita tilannetta ja siten muuttaa sen kulkua. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2013, 212-214.) Ennen varsinaisen havainnoinnin aloittamis-
ta olin ollut tyoharjoittelussa Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky
LKV:Ila viiden kuukauden ajan, jolloin yrityksen henkil6sto ja toimintatavat tulivat
minulle tutuiksi. Havainnointitilanteissa tuli suuri maara tietoa kerralla, joten jou-
duin luottamaan omaan muistiini, ja sen vuoksi tallensin tiedot tietokoneelleni

valittdmasti havainnointipaivan loputtua.
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Havainnoinnin menetelman valintaan vaikuttaa se, kuinka saadeltya se on, ja
millainen on havainnoijan rooli. Systemaattinen havainnointi on puolestaan tay-
sin jasenneltyd ja havainnoija on ulkopuolinen toimija. Havainnoija tekee tutkit-
taville tarvittaessa kysymyksia aiheeseen liittyen. (Hirsjarvi ym. 2013, 214-217.)
Tassé tutkimuksessa on kyse osallistuvasta havainnoinnista, koska havainnoi-
jana osallistun vapaasti ryhman toimintaan. Tassa tutkimuksessa havainnointi
on rajattu tietyn valittdjan kaytdnnoén tyon kuvaamiseen, eika siina ole lahdetty
kuvaamaan kokonaisvaltaisesti muiden valittdjien toimintaa. En laatinut tutkitta-
valle kohteelle etukateiskysymyksia lainkaan, vaan tein havaintoja sen hetken

olosuhteista osallistumalla tarvittaessa keskusteluun.

Ryhmé&haastattelun avulla voidaan tutkia haastateltavien henkildiden yhtenaisia
nakemyksia ryhman vallitsevista normeista ja arvoista. Talloin ollaan kiinnostu-
neita yhdessa tuotetusta puheesta ja merkityksenannoista. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2014.) Ryhmahaastattelun avulla on tarkoitus saada
tietoa tutkijan tarvitsemasta aiheesta tai teemoista, koska silloin ryhman jasenet
voivat yhdessa muistella, tukea ja rohkaista toisiaan jne. Ryhmé&haastattelua
voidaan kayttaa yksilohaastattelun ohella siten, ettéa ensin haastatellaan yksin ja
lopuksi ryhméssa. Nain voidaan katsoa, mita uutta tietoa vastaajat pystyvét an-
tamaan aiemmin tutkitusta asiasta hyodyntaen jo annettua palautetta. (Eskola &
Suoranta 1998, 95-96.)

Ryhmahaastattelun toteutin Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky
LKV:n tiloissa. Haastateltaviksi valitsin yrityksen kaikki kolme omistajaa, koska
halusin saada tasmallisempaa tietoa heidan yhteisisté arvoista ja paamaarista.
Haastattelukysymykset ovat nahtavissa liitteena 2. Haastattelut toteutin ensin
ryhmé&haastatteluna ja mythemmin yksil6haastatteluna. N&in sain hankittua
enemman tietoa aikaisempien tietojen lisdksi. Haastattelun tavoitteena oli tuot-
taa selkea nakemys ja ymmarrys Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky
LKV:n toiminnan l&htokohdista seké& heratella yrittdjien ajatuksia tulevaisuuden
nakemyksille. Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n perustajat
eivat olleet aikaisemmin yhdessa miettineet néin laajasti yrityksen toimintaa ja

yhteisia arvojaan. Haastattelun tarkoituksena oli tuottaa yrityksen omistajille
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yhteiset selkeat raamit yrityksen toiminnan lahtokohdista, yhteisista tavoitteista
ja arvoista sekad heidan tulevaisuuden ndkemyksista, minkd mukaan he voivat

jatkossa toimia ja luoda uusia tavoitteita tulevaisuuden suhteen.

1.6 Toimeksiantajan esittely

Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV on perustettu 1.3.2004 ja
sen toimialana on kiinteistonvalitys. Yrittajina toimivat Osmo Karhapaa, Pasi
Piitulainen ja Tapio Sykko. Yrityksessa tyoskentelee yhteensé viisi henkil6a.
Yrityksen toiminta sai alun perin alkunsa Ylasatamankadulla, johon heidan toi-
mitilansa sijoittuivat. Yrityksen nykyinen toimisto sijaitsee Joensuussa 0SoOit-
teessa Kalevankatu 18 b A 19, jossa se on toiminut vuoden 2007 kesakuusta
alkaen. Yrittaja Tapio Sykko on suorittanut laillistetun kiinteistonvalittajan tutkin-
non eli LKV-tutkinnon ja hanet on nimitetty yrityksen vastaavaksi hoitajaksi, joka
huolehtii toiminnan lainmukaisuudesta ja hyvan valitystavan noudattamisesta.
Yrityksen tyontekijoista Veijo Kyllonen toimii myyntineuvottelijana ja Tomi Rinne
laillistettuna kiinteistonvalittdjand muun tyonsa ohessa. Veijo Kyllésen yhteistyo
yrityksen kanssa alkoi vuonna 2004, jolloin hdn solmi yritysten valisen sopimuk-
sen Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n kanssa. Tomi Rinne
solmi yritysten valisen sopimuksen vuonna 2010. (Karhapéaé, Piitulainen & Syk-
ko 2013.)

Yritys valittdd asuntoja, vapaa-ajankohteita, toimitiloja, tontteja, maa- ja metsati-
loja ym. Yrittdjien tydnkuvaan kuuluvat myds arvioinnit ja arviokirjat kiinteistoista
ja huoneistoista ja ulkopuoliset kauppakirjat sekd lainhuutojen ja kiinnitysten
hakeminen ym. Myyntikohteet néakyvat valtakunnallisesti seka maailmanlaajui-
sesti Etuovi.com- ja Jokakoti.fi-verkkosivuilla. S&anndllistd nakyvyytta yritys ha-
kee alueellisesti julkaisemalla myyntiesittelyajankohdat Karjalaisen paikallisleh-
dessa. Yritys perustettiin valmiille asiakaskunnalle. He kokivat, ettd alalla on
kysyntdd myds uusille asiakkuuksille. Sen tarkeimmat asiakkaat ovat yksityis-
henkilot ja julkisoikeudelliset yhteis6t. He halusivat tyollistaa itsensa toteutta-
malla itseddn oman tyontuloksen ja vapauden kautta, ja nain turvata kohtuulli-

sen toimeentulonsa. (Karhapda ym. 2013.)
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Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n toiminta-ajatus on tarjota
laadukasta ja kustannustehokasta asiakaslahtoista valityspalvelua markkinoi-
den tarpeisiin pitamalla palvelutaso mahdollisimman korkealla. Yrityksen strate-
gia on tarjota ihmislaheista henkilokohtaista asiakaspalvelua pysyvan asiakas-
kunnan saavuttamiseksi. Yrityksella oli jo valmiita asiakkuuksia, joten yrittajat
pyrkivat vastaamaan mahdollisimman hyvin jo olemassa olevien markkinoiden
kysyntaan seka uusien asiakkuuksien hankintaan. Yritys on rakentanut toimin-
taansa siten, etta se pystyy toimimaan erityyppisilla alueilla, kuten kaupunki ja
maaseutukohteissa. Toimisto sijaitsee katutasossa, minka tarkoitus on yllapitaa
hyvaa asiakas saatavuutta. Sijainnin tarkoitus on tarjota hyvin paikoitustilaa.
Yritys pyrkii tekemaan harkittuja toimenpiteita yrityksen taloudellisen vakauden
varmistamiseksi. Pysydkseen kilpailussa mukana yritys tarjoaa valitysta koh-
tuullisilla palkkioilla. Yrityskuvan nékyvyyden edistamiseksi yritys markkinoi toi-
mintaansa netissa seka alueellisesti paikallislehdessa joka toinen viikko. (Kar-

hapaa ym. 2013.)

Visio tulee esille toimintastrategiassa, jonka yritys pyrkii pitamaan ennallaan,
tavoitteenaan tehokas, kustannussaastava ja laadukas toiminta pysyvan asia-
kaskierron ja uusien asiakkaiden yllapitamiseksi. Yritys toimii asiakasverkostos-
sa ja pyrkii luomaan pitk&aaikaisia kumppanuuksia, joten yrityksen arvojen mu-
kainen toiminta perustuu tinkimattomaan asiakaslahtdiseen palveluajatukseen.
Tyon laatu pidetddn mahdollisimman korkealla ja toiminta tahtaa hyvan valitys-
tavan ja lain mukaiseen toimintaan. Tulevaisuuden suhteen yritys nakee mark-

kinoilla olevan sijaa hyville kehitysmahdollisuuksille. (Karhapaa ym. 2013.)

1.7 Opinnaytetydn rakenne

Jaljempana (taulukko 1) on tiivistettynd opinnaytetyon rakenne, minka tarkoitus
on selventéa eri aihealueiden kulkua ja kaytettyja menetelmid. Tyon ensimmai-
sessa luvussa selvitettiin taustaa, tyon tarkoitus ja kaytetyt menetelmat seka
tarkastellaan Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n toiminnan

perusteita, jonka tiedot on tuotettu ryhmahaastattelun keinoin. Tyon toisessa,
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teoreettisessa luvussa tuodaan esille kiinteistonvalityksen yleiset lainsaadanndol-
liset ehdot, normistot ja yleiset kaytanteet seka hyvan valitystavan suositukset
valitystoiminnan perustamiselle. Tyon kolmannessa luvussa selvitettiin Kiinteis-
tonvalittajan tyd sen etenemisjarjestyksen mukaisesti. Etenemisjarjestys on laa-
dittu yhteistydssa Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n valittaji-
en kaytanteiden mukaisesti. Tyon neljdnnessa teoreettisessa luvussa selvitettiin

mité palvelu ja asiakastyytyvaisyys valitystoiminnassa ovat.

Varsinainen tutkimus toteutettiin luvussa viisi, minka tiedot on keratty struktu-
roidulla kyselylomakkeella. Kyselylomakkeen avulla on keratty tietoa Kiinteis-
tonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV asiakastyytyvadisyyden tasosta.
Kuudennessa luvussa selvitettiin Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky
LKV:n asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset. Tyon seitsemannesséa luvussa
tuodaan esille kokonaiskuva saatujen tutkimustulosten, teorian ja omien pohdin-
tojen osalta. Havainnointitutkimusmenetelman avulla tuodaan esille (lite 1), mi-
ta kiinteistonvalittajan kaytannon tyd on Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosa-
tama Ky LKV:ssa. Havainnointitutkimusmenetelman avulla tuodaan uutta kay-
t&nnon tietoa teoreettisen tutkimustiedon liséksi.



Taulukko 1. Opinnaytetydn rakenne
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Aihepiiri Menetelmalliset valinnat
1. Johdanto (taustaa, tyon tarkoitus, kayte- | Ryhmahaastattelu
tyt menetelmat ja yritysesittely)
2. Kiinteistonvalitys Teoria osio (kirjoituspoytatutki-
mus)
3. Kiinteistonvalittajan kaytannontyo Teoria osio (kirjoituspoytatutki-
mus)
4. Palvelu ja asiakastyytyvaisyys valitys- | Teoria osio
toiminnassa
5. Asiakastyytyvaisyystutkimus Kiinteis-
tonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky | Strukturoidut lomakehaastattelut
LKV:lle
6. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset
7. Pohdinta
Liite 1. | Kiinteistonvalittdjan kaytannontyd Huo- | Osallistuva havainnointi

neistosatamassa




17

2 Kiinteistonvalitys

2.1 Kiinteistonvalitystoiminta

Kiinteistonvalitystoiminta on asiakaspalvelua ja myyntity6ta, joita ohjaavat useat
normit ja tapaohjeet. Lisaksi toiminta sisaltdd poikkeuksellisesti laajemman
ammatillisen tiedon edellyttavad osaamista juridiikasta, taloudesta, tekniikasta
seka yhteiskunnan ja yhteisdjen rakenteista. (Kasso 2011, 171.) Kiinteistonvali-
tysala on elinkeinoala, johon voi liittya kuluttajan kannalta turvallisuus- ja terve-
ysriskeja seka kuluttajan omaisuuteen kohdistuvia taloudellisia riskeja (Nevala,
Palo, Siren & Haulos 2010, 27). Valitysliikelain 1. 8:n mukaan kiinteistonvalityk-
sella tarkoitetaan toimintaa, jossa sopijaosapuolet ovat tekemisissa toistensa
kanssa taloudellisen edun saavuttamiseksi, kun on kyse kiinteiston tai sen
osan, rakennusten, osakkeiden tai osuuksien luovutuksesta, jotka antavat hal-
lintaoikeuden kiinteistéon tai sen osaan, huoneistoon tai rakennukseen (Kasso
2005, 571).

Valitystoiminnan lainsaadanté uudistui 1.3.2001, kun laki kiinteistonvalitysliik-
keista ja vuokrahuoneistojen valitysliikkeista eli Valitysliikelaki (1075/2000) sek&
laki kiinteistdjen ja vuokrahuoneistojen valityksesta eli Valityslaki (1074/2000)
astuivat voimaan. Lakien tavoitteena on toimia Euroopan unionin kaytannén
mukaisesti ja nostaa kiinteiston- ja vuokrahuoneiston valitystoiminta lain edellyt-
tamalle tasolle elinkeinotoimintaa koskevien sd&ddsten avulla. Valitystoiminnan
harjoittamisen edellytykset ovat laissa maariteltyja. (Kasso 2011, 2-3.) Kiinteis-
tonvalitysliikkeiden oikeuksista ja velvollisuuksista eli kiinteistéjen ja vuokrahuo-
neistojen valityksesta (1074/2000) sdannellaén erikseen valityslaissa ja saados

koskee valitysliikkeen, ja niiden asiakkaiden valisid suhteita (Kasso 2005, 571).

Valitysliikelain 3. 8:n mukaan valitysliikkeen on rekisteroidyttava aluehallintovi-
rastolle valitysliikerekisteriin ennen valitystoiminnan aloittamista. Valitysliikelain
8. 8:n mukaan Suomessa elinkeinotoiminnan harjoittaminen edellyttaa rekiste-
réintia ja toiminnanharjoittajalla tulee olla riittdva vastuuvakuutus sekd héanen

tulee olla luonnollinen ja taysi-ikdinen henkild. Lisaksi edellytyksend on, etta
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han ei voi olla konkurssissa eika hanen toimintakelpoisuuttaan ole rajoitettu.
(Nevala ym. 2010, 31.) Yrityksen ottaman vastuuvakuutuksen vakuusmaaran
tulee olla riittdva, huomioon ottaen valitystoiminnan laatu ja laajuus mahdollis-
ten toiminnasta aiheutuvien vahinkojen korvausten osalta seka sen tulee vasta-
ta muilta ehdoiltaan alan tavanomaista vakuuskaytantéd (Palo & Linnainmaa
2004, 37). Toiminnan harjoittaminen edellyttaa, etta valitysliikkeella on kelpoi-

suusedellytyksien tayttava vastaava hoitaja (Kasso 2011, 9).

Valitysliikelain 16. §:n mukaan ainoastaan kiinteistonvalittdjakokeen suoritta-
neella henkil6lla on oikeus kayttda kiinteistonvalittajan nimiketta tai lyhennetta
LKV. Samoin nimiketta vuokrahuoneiston valittaja tai asunnonvalittaja tai sen
lyhennysta LVV saa oikeuden kayttaa vain kiinteistonvalittdjakokeen tai vuokra-
huoneisto valittajakokeen suorittanut henkild. Myds kiinteistonvalitysliikkeella
(LKV) ja vuokrahuoneiston valitysliikkeella (LVV) on oikeus kayttd& toiminnas-

saan tai toiminimessaan lyhennysta. (Palo ym. 2004, 42.)

Keskuskauppakamarin valittgjalautakunta jarjestaa kaksi kertaa vuodessa kiin-
teiston- ja vuokrahuoneiston valittagjankokeita Helsingissd, Oulussa ja Tampe-
reella (Kauppakamari 2014). Valittdjakokeella on tarkoitus lain mukaan osoittaa
ammattipatevyyden vaatimukset, erityisesti sen, ettd tuntee tarpeellisen lain-
saadannon ja hyvan valitystavan edellytykset seka hallitsee kaytannon jarjeste-
lyt valitystoimeksiannon hoitamisessa (Kasso 2005, 582).

LKV-patevyysvaatimukset muuttuivat pakollisiksi 1.5.2013 voimaan astuneen
lainmuutoksen perusteella, jonka mukaan valitysliikkeen vastaavan hoitajan
tulee huolehtia siita, etta valitysliikkeen palveluksessa, ja sen jokaisessa toimi-
paikassa valitystehtavia suorittavista henkildista ainakin puolella on oltava
LKV/LVV tutkinto 1.1.2016 alkaen. Talla hetkella voimassa oleva laki koskee
ainoastaan kiinteistonvalitysliikkeen tai sen toimipisteen vastaavaa hoitajaa.
(Kiinko 2014.)

1.5.2010 astui voimaan laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estamises-
ta ja selvittdmisesta (503/2008), joka korvasi lain rahanpesun estamisesta ja

selvittamista (68/1998). Lain muutoksen tarkoitus on vaikuttaa valitysliikkeen ja
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sen palveluksessa tydskentelevien valittgjien toimintaan ja velvollisuuksiin. Lain
mukaan valitysliikkeella tarkoitetaan kiinteiston- ja vuokrahuoneistonvalittgjaa.
Valitysliike on lain mukaan ilmoitusvelvollinen, mika merkitsee erityista tunnis-
tamisvelvollisuutta. Iimoitusvelvollisen kuuluu todeta lain (503/2008, 7. 8) mu-

kaisesti asiakkaan henkildllisyys muun muassa seuraavissa tilanteissa:

1) vakituista asiakassuhdetta perustettaessa;

2) jos satunnaisen asiakkaan liiketoimen tai useamman liiketoimen

suuruus on erikseen tai yhteensa vahintaan 15 000 euroa,;

3) jos kyse on epaéilyttavasta liiketoimesta;

4) jos ilmoitusvelvollinen epéilee aikaisempien tunnistetietojen luo-

tettavuutta.

(Kasso 2011, 21-22.)

Vakituinen asiakassuhde tarkoittaa pysyvaa asiakassuhdetta, tai asiakassuh-
detta, jonka oletetaan jatkossa tulevan sellaiseksi. Tunnistamisvelvollisuus kos-
kee my0s sellaista henkilda, joka toimii asiakkaan puolesta. Kaytanndssa vali-
tysliikkeen kuuluu aina todentaa asiakkaan henkildllisyys. Lain (503/2008) 2
luvun 10. 8:n mukaan tunnistamistiedot tulee sailyttaa vahintaan viiden vuoden

ajan vakituisen asiakassuhteen paattymisesta. (Kasso 2011, 22.)

2.2 Valitysliikkeen vastuut ja velvoitteet

2.2.1 Tiedonantovelvollisuus toimeksiantajalle

Valitysliikkeen velvollisuuksiin kuuluvat tiedonantovelvollisuus ja selonottovel-
vollisuus asiakkaita kohtaan, joista valityslaissa saadetaan (Kasso 2011, 42).

Valityslain 8. 8:n mukaan valitysliikkeen on annettava toimeksiantajalle kaikki ne
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tiedossaan olevat tiedot, jotka vaikuttavat tai joiden pitéisi vaikuttaa kaupan,
vuokrasopimuksen tai muun kayttdsopimuksen paattamiseen. Toimeksiantajalle
on ilmoitettava, jos valitysliike tai sen palveluksessa valitystoimintaa harjoittava
henkilo6 paattaa kaupan omaan lukuunsa tai heillda on sopimuksessa erityinen
etu valvottavanaan. (Kaivanto & Korolainen 2013, 387.) Valitysliikkeen on selvi-
tettava toimeksiantajalle kohteen arvoon liittyvét tekijat ennen toimeksiantoso-
pimuksen tekemistd, esimerkiksi on esitettdva arvio toimeksiantajan esittdman
tavoitehinnan suhteesta yleiseen hintatasoon verrattuna. Kaytettavissa olevia
tietoja hyodyntden valitysliikkeen tavoitteena on esittda hinta-arvio, joka olisi
mahdollista realistisesti saavuttaa. Valitysliikkeen on ilmoitettava toimeksianta-
jalle kirjallisena, jos kohteen hinta muuttuu toimeksiannon aikana esimerkiksi

kohteen kunnosta tai markkinatilanteesta johtuen. (Nevala ym. 2010, 58.)

Valitysliikkeen tiedonantovelvollisuuden piiriin kuuluvat myés kaupasta aiheutu-
vat veroseuraamukset toimeksiantajalle. Kaupantekoon liittyvat vaikutukset tu-
lee tietda riittdvan hyvin luovutusvoiton verotuksen, perintéverotuksen ja varain-
siirtoverotuksen osalta. (Kasso 2011, 43.) Toimeksiantajalle on selvitettava hy-
van valitystavan mukaisesti tietyista luovutusvoiton verotukseen liittyvista sei-
koista, kuten asunnon luovutusvoiton verovapaudesta. Epaselvissa tilanteissa
valitysliikkeen on ohjattava asiakas kaantymaan veroviranomaisen tai muun
vastaavan veroasiantuntijan puoleen tai erityisosaamista vaativissa kysymyk-

sissa kyseisen alan asiantuntijan puoleen. (Nevala 2010, 59-60.)

2.2.2 Tiedonantovelvollisuus toimeksiantajan vastapuolelle

Valityslain 9. 8:ssd on maaritelty sddnnokset valitysliikkeen tiedonantovelvolli-
suudesta toimeksiantajan vastapuolta kohtaan. Valitysliikkeen tulee kertoa vali-
tyskohdetta tarjottaessa kaikki ne tiedot toimeksiantajan vastapuolelle, joilla on
vaikutusta kaupasta paattamiseen. (Kasso 2011, 44-45.) Tallaisia voivat olla
muun muassa vesivahingot ja epaéiltdvat kosteusvauriot, jotka ovat valittajan
tiedossa (Palo ym. 2004, 225). Valitysliikkeen tehtavana on tutustua kaupan
kohteeseen, ja sen tulee hankkia tarvittavat tiedot toimeksiantajalta, isdnnditsi-

jalté seka julkisista rekistereista (Kasso 2011, 45).
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Kiinteistonvalittdjan taytyy tiedonantovelvollisuutensa tayttamiseksi noudattaa
myo6s asuntomarkkinointiasetuksen (130/2001) maaraamia saannoksia ilmoi-
tuksien ja esitteiden osalta annettavista vahimmaistiedoista (Palo ym. 2004,
158). Lisaksi valitysliikkeen on vdlityslain 10. 8:n mukaan ennen sopimuksen
tekemista annettava tarvittavat asiakirjat ja muu selvitys ostajalle ennen kaupan
teon paattamista (Kaivanto ym. 2013, 388). Asiakirjoista lisaa tietoa alaluvussa
3.25

Hyvan valitystavan mukaan valityslikkeen on tarvittaessa selitettdva ostajalle
asiakirjojen keskeisimpien tietojen merkitys, esimerkiksi mita kiinteistoon koh-
distuva rasitus muun muassa kiinnityksen osalta tarkoittaa. Mikali valityskoh-
teessa joudutaan miettimaan monimutkaisia oikeudellisia kysymyksia tai siihen
siséltyy erityistietoja vaativia rakennusteknisid ongelmia, talloin valitysliike on
iimoitusvelvollinen toimeksiantajan vastapuolelle, jolloin vastapuoli voi itse

kaantya asiantuntijan puoleen riittavan selvityksen saamiseksi. (HE 58/2000.)

2.2.3 Selonottovelvollisuus

Vdlityslain 11. 8:ss& on saannokset valityslikkeen selonottovelvollisuudesta,
josta voidaan puhua kahden eri merkityksen mukaan eli yleisen& selonottovel-
vollisuutena tai erityisena selonottovelvollisuutena (Nevala ym. 2010, 64). Ylei-
sessa selonottovelvollisuudessa valitysliikkeen on aina selvitettava ja hankittava
kaikki tarpeelliset vahimmaistiedot kohteesta. Nama tulevat julki valityslaista,
asuntomarkkinointiasetuksesta ja hyvasta valitystavasta (Nevala ym. 2010, 64).
Lainsdadanndssa ei ole kuitenkaan maaritelty, mita asiakirjoja valityslikkeen on
hankittava selonottovelvollisuutensa perusteella. Kuitenkin asuntomarkkinoin-
tiasetus maarittdd, mitd asiapapereita esittelytilanteessa tarvitaan ja valityslaki
kertoo, mité asiakirjoja tarvitaan ostajalle ostoneuvotteluvaiheessa asuntomark-

kinointiasetuksen lisaksi. (Nevala ym. 2010, 66.)

Erityinen selonottovelvollisuus tulee kyseeseen, jos valitysliikkeella on aihetta
epéilla tietojen todenperéisyytta (Nevala ym. 2010, 64). Kiinteistonvalittaja voi

hankkia tietoja useista eri lahteista esimerkiksi toimeksiantajalta, taloyhtitn
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isannoitsijalta, eri viranomaisilta seké tutustumalla valityskohteeseen. Valitys-
likkeen on aina varmistuttava tietojen oikeellisuudesta ja virheellinen tieto on
aina oikaistava. (Palo ym. 2004, 229.) Valitysliikkeen tulee kertoa toimeksianta-
jan vastapuolelle, mikali tietojen oikeellisuuden varmistaminen vaatii kohtuuton-
ta vaivan nakoa (Kasso 2011, 50). Kuluttajavalistuslautakunnan ratkaisukaytan-
non mukaan kiinteistonvalittajalla on tavallisesti oikeus luottaa julkisiin rekiste-
reihin, kuten lainhuuto-, kiinnitys- ja kiinteistorekisteriin, ellei valittajalla ole ai-

hetta epailla niiden tietoja (Palo ym. 2004, 230).

2.2.4 Salassapitovelvollisuus

Valitysliikkeell& on vaitiolovelvollisuus toimeksiantoon liittyvista seikoista, vaikka
niita ei ole erikseen laissa saadetty. Valitystoimintaa koskevissa tapaohjeissa
on kuitenkin saadetty taméa vaitiolo- tai salassapitovelvollisuus. (Kasso
2011,15.) Salassa pidettavia tietoja ovat toimeksiantajan henkil66én ja hanen
toimintaan liittyvat tiedot, ellei han anna siihen lupaa. Valitysliikkeella ei ole oi-
keutta kertoa esimerkiksi myynnin syyta (tyottdmyys, avioero tms.), toimeksian-
tajan ammattia, toimeksiantosopimuksen siséltda tai toimeksiantajan taloudellis-
ta tilannetta, lukuun ottamatta hanen maksukyvyttomyyttaan. (Nevala ym. 2010,
91.) Maksukyvyttomyys edellyttaa tavallisten yksityishenkildiden osalta ulosotto-
toimia, kun siitd on annettu taytantéonpanokelpoinen tuomioistuimen eli karaja-
oikeuden, hovioikeuden tai korkeimman oikeuden paatés (Kasso 2011, 92). Sa-
lassa pidettavat tiedot koskevat ostajaechdokkaiden osalta myds aikaisempien
ostotarjousten tekijoiden henkilbllisyyttd seka kohteen myynnissa oloaikaa ky-
seisella valitysliikkeella. Valitysliike saa kertoa ostajaehdokkaille ainoastaan
sellaisia toimeksiantajan antamia tietoja, joilla on merkitystd kaupan kannalta.
(Nevala ym. 2010, 91.)

Vélitysliike ei saa ilman lupaa julkistaa ulkopuoliselle, kenen kanssa heilla on
ollut toimeksiantosopimuksia, eika kaupan syntymisen syyta tai lopullista kaup-
pahintaa. Henkilttietolain sd&dnndkset (523/1999) maarittelevat edella mainittua
vaitioloperiaatetta henkilotietojen kasittelemisesta. (Kasso 2011, 15-16.) Henki-

I6tiedoilla tarkoitetaan henkil6tietolain 3. §:n mukaan luonnollista henkil6a tai
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hanen elinolosuhteitaan taikka hanen ominaisuuksiaan kuvaavia tietoja, josta
hanet, hanen perheensé tai hanen yhteistaloudessaan elavat henkildt voidaan

tunnistaa (Kaivanto ym. 2013, 1).

2.2.5 Huolellisuusvelvoite

Valitysliikkeeltd edellytetdan valityslain 7. §:n mukaan suoriutumista valitysteh-
tavasta ammattitaitoisesti, huolellisesti ja hyvaa valitystapaa noudattaen seka
huomioiden toimeksiantajan ja taman vastapuolen edut. Valitysliikkeen tulee
pyrkia toimeksiantajan osalta parhaaseen mahdolliseen kauppaan ja toimek-
siantajan vastapuolen osalta tulee erityisesti kiinnittda huomiota, kun annetaan
tietoja kohteesta ja muista sopimukseen vaikuttavista seikoista. Valitysliikkeen
tulee huolehtia toimeksiantajan avainten sailytyksesta asianmukaisesti siten,
etteivat ne paady ulkopuolisten kasiin. Lisaksi valitysliikkeen tulee kiinnittaa
huomiota voimassa olevien vastuuvakuutuksen ehtoihin avaimen sailytyksen
osalta. Valitysliikkeen on huolehdittava kauppakirjaa laadittaessa, ettei sopimus
sisélla kohtuuttomia ehtoja kummallekaan osapuolelle. Valityslain 7. §:n mu-
kaan valitysliikkeellda on toimimisvelvollisuus, joka edellyttda suorittamaan vali-
tystehtavaa valittomasti sopimuksen allekirjoittamisen jalkeen, ellei toimeksian-

tajan kanssa ole toisin sovittu. (Nevala ym. 2010, 64,126.)

2.2.6 Vahingonkorvausvastuu

Valityslaki maarittelee valitysliikettd koskevat vastuusaannokset, ja sitéa sovelle-
taan ainoastaan toimeksiantajaan ja toimeksiantajan vastapuoleen, jonka osalta
kohde ei kuulu elinkeinotoimintaan. Valitysliike joutuu vahingonkorvausvastuu-
seen, jos toimeksiantaja tai toimeksiantajan vastapuoli on karsinyt valitysliik-
keen suorituksen aiheuttamasta vahingosta. Kysymyksessé on virhe toimek-
siantajaa kohtaan, jos valitysliikkeen suoritus poikkeaa laista tai toimeksiantajan
kanssa sovitusta. Myds virhe on kyseessa, jos valittdja ei ole antanut lain edel-
lyttdmia tietoja tai suoritus ei vastaa markkinoinnissa annettuja tietoja. Virhevas-

tuu toimeksiantajan vastapuolta kohtaan johtuu valitysliikkeen virheellisesta
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menettelysta, ja tyypillisesti vahingonkorvausvastuu johtuu selonottovelvollisuu-
den ja useimmin erityisen selonottovelvollisuuden laiminlydnnista, ja sen seura-

uksena tiedonantovelvollisuuden laiminlyénnista. (Palo ym. 2004, 95-96.)

Valityslain 13. 8:n mukaan toimeksiantaja voi purkaa toimeksiantosopimuksen,
jos valitysliikkeen suorituksessa on ollut virhe, ei kuitenkaan sen jalkeen, jos
han on kerinnyt hyvaksya valityskohteesta tehdyn tarjouksen. Toimeksiantaja
Voi vaatia virheen johdosta valityspalkkion tai kustannusten korvaamisen alen-
tamista, jos hanelle on aiheutunut virheesta haittaa. Valitysliikkeella ei ole palk-
kio-oikeutta lainkaan, jos haitta tai virhe on olennainen. (Kaivanto ym. 2013,
388.)

Vahingon sattuessa sen korvausvastuu maaraytyy virheeseen liittyvdn syy-
yhteyden perusteella, jonka edellytyksen& on toimeksiantajan tai taman vasta-
puolen karsimé vahinko. Syy-yhteyden edellytyksena on, etta vahinko on johtu-
nut kiinteistovalitysliikkeen suorituksessa tapahtuneessa virheesta. Lisaksi edel-
lytetaan, etta vahingon yhteys virheeseen on ennakoitavissa, joten hyvin etai-
set, epatavalliset ja arvaamattomat seuraukset jddvat korvausvastuun ulkopuo-
lelle. (Palo ym. 2004, 95-96.)

Valitystoiminnassa vastuu kuuluu valitysliikkeelle, ei sen tydntekijalle. Valityslii-
kelain 5. 8:n mukaan vastaava hoitaja voi kuitenkin joutua vahingonkorvausvas-
tuuseen valitysliikkeen virheesta. Edellytyksena on, ettd vastaava hoitaja on
toiminut térkedn huolimattomasti ja vahingon aiheuttamiseen |6ytyy tarvittava
syy-yhteys. Valitysliikkeen vastuu maaraytyy isannanvastuu periaatteen mukai-
sesti tyontekijan aiheuttamista vahingoista eli valitystehtavaa hoitanut tyontekija
ei ole vastuussa valitysliikkeen asiakkaille. Valitysliikkeella on kuitenkin oikeus
tydnantajana vaatia korvauksia tyontekijaltd hanen aiheuttamistaan vahingoista.
Vahingonkorvauslain 4 luvun 1. 8:n mukaan tyontekija ei ole korvausvelvollinen,
jos han on aiheuttanut lievaa tuottamuksellista vahinkoa. (Nevala ym. 2010,
143.)
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Valitysliikkeelle kuuluva vastuu poikkeaa kaupan osapuolten vélisista vastuista

olennaisesti. Valitysliikkeen vastuu voi perustua

1. valitysliikkeen ja sen toimeksiantajan valiseen toimeksiantoso-

pimukseen ja sen velvoitteiden laiminlyontiin tai

2. valityslain mukaisten velvollisuuksien laiminlyontiin tai

3. hyvan vdlitystavan vastaiseen toimintaan.

(Kasso 2011, 88.)

Valitysliike on vastuussa, jos se on toiminut sopimuksen vastaisesti tai jotenkin
muuten tuottamuksellisesti. Vastuun edellytykset tayttyvat aina, kun on kyse
laiminlydnnista tai tahallaan aiheutetusta vahingosta. Tuottamuksellisesti aiheu-
tunut vahinko arvioidaan sen mukaisesti, mita kukin tilanne edellyttdéd ammatti-
laiselta. (Kasso 2011, 88.)

2.2.7 Paivakirja

Valitysliikelain 10. 8:n ehtojen mukaan vaaditaan, etta jokaisen valitysliikkeen
tulee pitaa toimeksiantopaivakirjaa vastaanottamistaan toimeksiannoista. Laissa
ei ole maaritetty sadnnoksia paivakirjan muodosta. (Kasso 2005, 580.) Paivakir-
ja voi olla vaihtoehtoisesti sidotun kirjan muodossa tai sitéd voidaan pitaa tieto-
jenkasittelyjarjestelméan avulla. Kuitenkin se pitaa olla tulostettavissa kirjallises-
sa muodossa. Paivakirjaan on merkittdva toimeksiantajan nimi ja osoite, sisalto,
vastaanottopdaiva, jarjestysnumero ja voimassaoloaika. Paivakirjaan on tehtava
merkinta siitd, jos toimeksiantosopimus raukeaa tai peruuntuu taikka sen sisal-
t6& muutetaan. Paivakirjaan on myos viipymatta merkittava toimeksiannon lo-
pullisen sopimuksen eli kauppakirjan tai vuokrasopimuksen sopimusosapuolten
nimet, sopimuspaiva, sopimuksen kohde, kauppahinta tai vuokran maara seka
valityspalkkion maara. Merkinnat paivéakirjaan on tehtava siten, etta niita ei pys-

tyta muuttamaan.
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Virheelliset tiedot korjataan merkitsemalla ne sulkuihin tai vetamalla viiva niiden
yli. Korjattu tieto merkitd&dn vanhan tiedon viereen. Uusi merkintd suositellaan

uudelleen paivattavaksi. (Nevala ym. 2010, 38.)

2.2.8 Asiakasvarat

Valitysliikelain 11. 8:n mukaan asiakasvaroja koskeva saanntés maarittaa, etta
valitysliikkeen on pidettava haltuun saamansa asiakkaan varat erillaan omista
varoistaan. Asiakasvaroista tyypillisin on ostotarjouksen tekijdn maksama kasi-
raha. Myods varausmaksut ja varainsiirtoverot kuuluvat niihin, jos kyseesséa on
veron maksuun tarkoitettujen varojen sailyttaminen esimerkiksi lunastusuhan
vuoksi. Asiakasvarat on sailytettdva luotettavasti esimerkiksi pankkitililla. Asia-
kasvaratilin tulee olla liikkeen nimissa ja tilin nimesta on kaytava ilmi, etta ky-
seessa on asiakasvaratili. Sita ei saa kayttéd muun maksuliikenteen hoitami-
sessa. (Nevala ym. 2010, 38-39.)

2.2.9 Valityspalkkio

Valitysliikkeet harjoittavat valitystoimintaa palkkiota vastaan valitysliikelain mu-
kaisesti. Valityslain 20. 8:n mukaan palkkio peritaan useimmiten vain toteutu-
neista kaupoista, mutta saannos ei ole pakottava, joten toimeksiantosopimuk-
sessa voidaan sopia muista maksuperusteista. Poikkeavista palkkioperusteista
tulee selkeasti sopia, vaikka kauppaa ei syntyisikaan. Kiinteistonvalittaja ja toi-
meksiantaja voivat sopia esimerkiksi ilmoituskuluista tai muista tietyista toimen-
piteista. (Nevala ym. 2010, 116.) Valityslain 20. §:n mukaan valityspalkkion pe-
rintd voi tapahtua ainoastaan toimeksiantajan lukuun. Valitysliike voi peria vain
yhden valityspalkkiota vastaavan maaran, kun valityskohdetta koskevan sopi-
muksen molemmat osapuolet ovat toimeksiantajina. Valityspalkkion suuruus on
oltava kohtuullinen huomioiden valitystehtdvan laadun, suoritetun tydnmaaran

ja taloudellisesti tarkoituksenmukaisen suoritustavan sek& muut seikat.
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Valitysliikkeella ei ole oikeutta valityspalkkioon harjoittaessaan toimintaa omaan
lukuunsa tai sen palveluksessa olevaan. Valitysliikkeet eivat saa peria valitys-
palkkiona myyntihinnan ylittavaa kauppahinnan osaa tai maaraosuutta siita.
(Kaivanto ym. 2013, 389.)

Valityslain 21. 8:n mukaan valitysliikkeella on oikeus valityspalkkioon toimek-
siantosopimuksen voimassaolon jalkeen silloin, kun tasta on toimeksiantajan
kanssa sovittu, ja sopimuksen syntymiseen ovat olennaisesti vaikuttaneet vali-
tyslikkeen tekemat toimenpiteet toimeksiantosopimuksen voimassaoloaikana.
Valitysliikkeella ei ole oikeutta valityspalkkioon sellaisesta sopimuksesta, joka
on syntynyt toimeksiantosopimuksen voimassaoloajan paattymisen jalkeen
kuuden kuukauden kuluessa siitd. Mikali toimeksiantaja on tehnyt uuden toi-
meksiantosopimuksen voimassaoloajan paattymisen jalkeen toisen valitysliik-
keen kanssa, ja mika on johtanut kauppaan, on han velvollinen maksamaan
valityspalkkion ainoastaan edeltavélle valitysliikkeelle, jonka kanssa tehty toi-
meksiantosopimus oli voimassa. Edeltavassa tilanteessa valitysliikkeiden tulee
jakaa valityspalkkio keskendan heidan suoritustensa mukaisessa suhteessa.
(Kaivanto ym. 2013, 389-390.)

Valitysliikelaissa ei ole méaaritelty valityspalkkion suuruutta, mutta siind on mai-
ninta palkkion kohtuullisuudesta. Prosenttiperusteiset valityspalkkiot vaihtelevat
yleensa 2-5,5 % valilla kauppahinnasta. Kuitenkin valityspalkkion markkinoinnin
yhteydessa tulee mainita, lasketaanko palkkio kauppahinnasta vai velattomasta
hinnasta. Mikali valitysliikkeen valittama kauppa puretaan, se ei lahtbkohtaisesti
vaikuta palkkion saamiseen, ellei kaupan purku johdu valitysliikkeen virheelli-
sesta toiminnasta, jolloin toimeksiantajalla on mahdollisuus vaatia valityspalkki-
on palauttamista. (Nevala ym. 2010, 117-119.)

2.3 Vastaava hoitaja

Valitysliikelain 5. 8:n mukaan valitysliikkeelta edellytetddn vastaavaa hoitajaa,

jonka tehtdva on huolehtia toiminnan harjoittamisen lainmukaisuudesta ja siita,

ettda valitystoiminnassa noudatetaan hyvan valitystavan edellytyksid. Lisaksi
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hanen on huolehdittava siita, ettd valitysliikkeen jokaisessa toimipaikassa on
valitystoimintaan osallistuva henkilo, jonka ammattipatevyys tayttad 3. momen-
tissa edellyttamat vaatimukset. 3. momentin mukaan valitystoimintaa harjoitta-
valla henkil6lla on oikeus toimia, jos han on yksityinen elinkeinonharjoittaja tai
oikeushenkild, ja joka on lain mukaan rekisterdity kiinteistonvalitysliikkeeksi.
Myds muilta valitystoimintaa harjoittavilta henkil6iltd edellytetaan riittdvaa am-
mattitaitoa. Vastaavan hoitajan kelpoisuuden edellytyksend on taysi-ikainen
luotettava henkil®, jonka toimintakelpoisuutta ei ole rajoitettu, eikd han ole kon-
kurssissa. Vastaavalla hoitajalla on oltava ammattipatevyys, joka on osoitettu
kiinteistovalittajakokeessa tai vuokrahuoneiston valittajakokeessa. (Kaivanto
ym. 2013, 349-350.)

Vastaavan hoitajan on yllapidettdvd ammattitaitoaan. Hanen on tunnettava
alaan liittyvaa lainsdadantoa ja seurattava valitystoiminnan lainsaadannén muu-
toksia ammattitaitonsa kehittamiseksi. Ammattitaidon yllapitamiseksi hanen tu-
lee seurata soveltamiskaytantdja, kirjallisuutta ja muita julkaisuja seké osallistua
alan koulutustilaisuuksiin. (Nevala ym. 2010, 36.) Valitysliikelain 17. 8:n mukaan
vastaavan hoitajan luotettavuuden arvioinnissa huomioidaan muun muassa
sakko- ja rikosrekisterin tiedot (Kasso 2005, 578).

2.4 Hyva valitystapa

Valitystoiminnassa on noudatettava hyvaa valitystapaa, joka perustuu valityslii-
kelain 4. 8:n ehtojen mukaisuuteen. Kéasitteend hyva valitystapa tarkoittaa, etta
toiminnalle halutaan asettaa laadullisia, eettisia ja moraalisia vaatimuksia. (Kas-
so 2011, 54.) Valitysliikelain vaatimusten mukaan hyvaan valitystapaan kuulu-
vat keskeisesti valitystoiminnan luotettavuus ja avoimuus, tunnollisuus tehtéavien
hoitamisessa seké lojaalisuus toimeksiantajaa ja taméan vastapuolta seka kilpai-

levia elinkeinoharjoittajia kohtaan (Nevala ym. 2010, 37).
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Hyvan valitystavan ohjeiden vastaista on hankkia asiakkaita arveluttavin keinoin
esimerkiksi antamalla asiakkaan ymmartaa, etta asunnolle olisi jo valmis ostaja,
vaikka todellinen tarkoitus olisi toimeksiannon hankkiminen (HE 61/2000). Hy-
van tavan vastaista on myds menettely, jossa valitysliike toistuvasti tarjoutuu

ostamaan kohteita omaan lukuunsa. (Kasso 2011, 54.)

Kiinteistovalitysalan Keskusliitto on laatinut hyvasta valitystavasta ohjeen, joka
l6ytyy keskusliiton verkkosivuilta www.kvkl.fi. Ohje pitaa sisallaan lain velvoitta-
mia maarayksia seka toiminnallisia ohjeita. Ohjetta sovelletaan toiminnassa,
jossa ei ole kyse valitettavan omaisuuden kuulumisesta elinkeinotoimintaan tai
toimeksiantajan vastapuoli hankkii kohteen elinkeinotoiminnasta poikkeavaan
kayttotarkoitukseen. Siksi ohjetta ei sovelleta sellaisenaan esimerkiksi toimitila-
valitykseen. (Kasso 2011, 55.) Kiinteistonvalitysalan Keskusliiton laki- ja lausun-
tovaliokunnan ohjetta hyvéasta valitystavasta sovelletaan kuluttaja-asemassa
oleviin tahoihin, kun he kayttavat valityspalveluja. Samalla myds sovelletaan
valityslakia. (Nevala ym. 2010, 37.) Ohjeen paakohdat kasittelevat valitystehta-
van hoitamista, toimeksiantosopimusta, valityspalvelun ja vélitettavan kohteen
markkinointia, tarjousmenettelyd, kaupantekoa, valitysliikkeen salassapitovel-
vollisuuksia ja rahanpesusadannoksia (Kasso 2011, 55). Hyva valitystapa on
joustava normi, johon vaikuttavat ajan muutokset, tuomioistuimen paatokset,
kuluttajariitalautakunnan (KRIL entinen KVL) suositukset, viranomaisten ohjeet,
alan vakiintunut kaytantd seka uudet menettelytavat ja arvostukset (Nevala ym.
2010, 37).

2.5 Valvonta

Valitysliikelain 17. 8:n mukaan aluehallintovirasto valvoo valitysliikelain noudat-
tamista. Valityslikkeen on pyynnostd annettava aluehallintovirastolle toimek-
siantopaivakirja seka muut siihen liittyvat tarvittavat tiedot ja asiakirjat. Naita
ovat muun muassa kirjalliset toimeksiantosopimukset liitteineen, tarjousasiakir-
jat, esitteet ja tilinpaatosasiakirjat seka tiedot siitd, miten valitysliike on huolehti-
nut asiakasvarojen pitdmisesta ja sailyttamisesta. Valitysliikelain 18. 8:n mu-

kaan aluehallintovirastolla on oikeus puuttua luvattomaan tai vastoin maarayk-
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sid harjoitettuun toimintaan. Aluehallintovirasto voi kayttda pakkokeinoina tarvit-
taessa kieltoa, kehotusta, varoitusta tai maardaikaista toimintakieltoa. (Nevala
ym. 2010, 39.)

3 Kiinteistonvalittgjan kaytannon tyo

3.1 Kaupan kohde

Kun on kyse kiintean omaisuuden eli kiinteistén myynnista, sddnnokset poik-
keavat huomattavasti itse kiinteiston ja sen kaupantekoon liittyvista vaiheista
verrattuna irtaimen omaisuuden eli asunto-osakeyhtion osakkeiden kauppaan.
Varsinaisen kiinteistokaupan saannokset poikkeavat osin kiinteiston vuokraoi-

keuden seka silla sijaitsevan rakennuksen kaupan osalta. (Kasso 2005,176.)

3.1.1 Asunto-osakeyhtio

Asunto-osakeyhtid on suomalainen asumismuoto, jota muualla Euroopassa
yleensa ei ole jarjestetty osakeyhtiomuotoisesti (Nevala ym. 2010, 241). Yleen-
sa useampia huoneistoja sisaltavat rakennukset tai kiinteistot ovat yhtiomuotoi-
sia, jolloin erillinen asunto- tai kiinteistdosakeyhtid omistaa rakennuksen ja
useissa tapauksissa myos maapohjan (Kasso 2005, 113). Mikali maapohja on
vuokrattu, niin vuokranantajana voi toimia esimerkiksi kaupunki (Kasso 2006,
27). Uusi laki salli myds yhden huoneiston asunto-osakeyhtiot (Nevala ym.
2010, 243).

Silloin, kun tehdéan kauppaa osakehuoneistosta, varsinaisena kaupankohteena
ovat asunto-osakeyhtion tai muun vastaavan yhteisén osakkeet, joiden hallinta-
oikeus maaraytyy yhtiojarjestyksen mukaisesti. Osakkeenomistaja ja huoneis-
ton yhtidjarjestykseen kirjattu haltija vaihtuu kaupanteon hetkella. (Kasso 2005,
114-115.) Osakkeenomistaja omistaa asunto-osakeyhtion osakkeet, mika ei

tarkoita varsinaista omistajuutta, vaan huoneiston hallinnointia (Kasso 2006,
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27). Lain mukaan asunto-osakeyhtio ei voi harjoittaa liiketoimintaa, vaan sen
toiminnan tulee perustua sen omistamien rakennusten tai hallitseman kiinteiston
yllapitoon. Poikkeuksena asunto-osakeyhtid voi kuitenkin vuokrata omistamas-
saan rakennuksessa sijaitsevia liiketiloja ja autotalleja ulkopuolisille. (Nevala
ym. 2010, 243.)

Suomalaisessa jarjestelmassa omaisuus jaotellaan joko kiintedan tai irtaimeen
omaisuuteen (Kasso 2005, 115). Yleiskielessd asuntokaupalla tarkoitetaan
kaikkia kaupan kohteita, joita kaytetddn asumiseen. Lainsaadantd maéaarittelee
kuitenkin asuntokaupan vain irtaimena asuntokauppana eli nimenomaisesti
asunto-osakkeiden ja loma-asuntojen kauppoina, joita sadéatelee asuntokauppa-
laki. Asuntokauppaa koskeva laki (843/1994) astui voimaan 1.9.1995, ja sen
muutokset astuivat voimaan 1.1.2006 (795/1995). Asuntokauppalain 1 luvun 3.
8:n mukaan asunto-osakkeella tarkoitetaan asunto-osakeyhtion osakkeita seka
muun osakeyhtion (kiinteistdosakeyhtid) osakkeita silloin, jos ne oikeuttavat
asunnon hallintaan. Asuntokauppalakia ei sovelleta kiinteistén kaupassa, vaan
sen ehtoja sdantelee maakaari. Myoskaan lakia ei sovelleta toisen maalla ole-
van rakennuksen kaupassa, eika silloin, kun samassa yhteydessa luovutetaan
kayttdoikeus maapohjaan (vuokraoikeuden ja rakennuksen luovutus). (Nevala
2011, 1-5.)

3.1.2 Kiinteisto

Lain mukaan kiinteist6lla tarkoitetaan maaomaisuutta ja silla sijaitsevia raken-
nuksia ja virallisemmin kiinteistorekisteriin merkittyd yksikk6a (Kasso 2006, 39).
Tallaisia kiinteistorekisterilain 2. 8:n mukaisia rekisteriin merkittyja kiinteistoja
ovat muun muassa tilat ja tontit, yleiset alueet, valtion metsamaat, valtion omis-
tukselle perustetut luonnonsuojelualueet ja erilliset vesijatdt seka yleiset vesi-
alueet (Kaivanto ym. 2013, 603). Nykyisin merkitaan erilliseen maaréalarekiste-
riin rekisterikiinteistosta erottamattomat, kuitenkin alueellisesti méaaritellyt ja ra-
jatut maaraalat, vaikka maanmittauslaitos ei ole erottanut niita viela erillisiksi
yksikoiksi. Maaraalasta muodostuu itsenéinen kiinteistd siind vaiheessa, kun

maanmittauslaitos erottaa sen lohkomalla. (Kasso 2006, 39—-40.)
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Yleisimmin omakotitalon omistaja omistaa maapohjan eli yleensa tontin ja siin&
sijaitsevan talon, jotka ovat merkitty kiinteistérekisteriin. Joskus omakotitalo voi
olla rekisterdity osaksi asunto-osakeyhti6td, kuten erillistaloksi rakennettu asun-
to. Omalla tontilla sijaitseva omakotitalo pitaa sisalladn muodollisesti kaksi eril-
lista kiinteistod. Lisaksi on kiinteistdjd, joissa samalla tontilla sijaitsee useampia
erillisid rakennuksia, joiden omistussuhde on jaettu siten, ettéa kunkin omistajan
omistukseen kuuluu oman rakennuksensa lisaksi maaraosa maapohjasta. Tal-
I6in  yhteisomistussuhde on toteutettu hallinnanjakosopimuksella. Kiinteistot,
jotka ovat merkitty rekisteriin, yksiloidd&dn asemakaava-alueiden ulkopuolella
kunnan, kylan ja kiinteiston nimen ja rekisterinumeron mukaan. Asemakaava-
alueella kiinteiston yksilointi tapahtuu kaupungin, kaupunginosan, korttelin seka

tontin numeron mukaan. (Kasso 2006, 38-39, 46.)

Keskeisin kiinteistbnkauppaa maaritteleva laki on maakaari (540/1995), joka
astui voimaan 1.1.1997 (Nevala ym. 2010, 296). Maakaarta on jonkin verran
uudistettu L:lla (2009/572), joka astui voimaan 1.1.2010 (Kaivanto ym. 2013,
191). Maakaari sisaltaa saannokset kiinteiston kaupasta, lainhuudosta, kiinteis-
ton panttauksesta ja muiden kiinteistodn kohdistuvien oikeuksien kirjaamisesta.
Tietyissa tilanteissa kiinteistbkaupassa sovelletaan myds muita saannoksia,
kuten oikeustoimilakia, asuntomarkkinointiasetusta, etuostolakia ja varainsiirto-
lakia. (Nevala ym. 2010, 296.) Maakaaren saannokset koskevat kiinteiston luo-
vutusta kaupalla, vaihdolla, lahjana tai muulla luovutuksella. Kiinteistokauppa on
maaramuotoinen oikeustoimi, toisin kuin osakkeen luovutus. Maaramuotovaa-
timus edellyttda kiinteistokaupan sopimuksen tekemista kirjallisesti, jonka vah-

vistaa julkinen kaupanvahvistaja. (Kasso 2005, 412-417.)

3.1.3 Omakotitalo vuokramaalla

Omakotitalo voi sijaita vuokratulla maa-alueella, jonka esimerkiksi kunta on
vuokrannut rakentajalle muun muassa omakotitalon rakennusta varten. Myos
yksityishenkil6 tai yritys voi olla vuokranantajana. Rakennuksen omistaja ei

omista vuokramaalla sijaitsevan omakotitalon maapohjaa, joten rakennusta ei
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luokitella kiinteistoksi, koska se poikkeaa oman maapohjan ja rakennuksen kiin-
teistokokonaisuudesta. Kuitenkin vuokraoikeus maahan ja omistusoikeus ra-
kennukseen yhdistelmané on rinnastettavissa kiinteistoon, joten erot ovat mo-
nessa suhteessa muodollisia. Panttioikeus muodostetaan samalla tavalla kiin-

teist6on kuin kiinteiston kayttdoikeuteen ja rakennukseen. (Kasso 2006, 45-46.)

Lain mukaan vuokraoikeutta kiinteistoon eli vuokrattua maapohjaa kutsutaan
kiinteiston kayttdoikeudeksi (Kasso 2005, 176). Kiinteiston kayttdoikeus Kirja-
taan maanomistajan ja tulevan rakennuksen omistajan solmimaan maanvuok-
rasopimukseen. Kun kiinteistd vuokrataan maaraajaksi tai toistaiseksi, talloin
sovelletaan 1.9.1966 voimaan astunutta maanvuokralakia (258/1966, (Si 629).
Lakia ei sovelleta maanvuokralain 90. 8:n voimaantulosaannoksen mukaisesti
ennen vuotta 1.9.1966 tehtyihin vuokrasopimuksiin muulta osin kuin vuokra-
ajan pidentamisen, vuokran kohtuullistamisen tai likaa maksetun vuokran pa-
lauttamisen osalta. Maakaari sisaltdd vuokraoikeuteen liittyvia keskeisimpia
saannoksia, minka vuoksi siirtokelpoinen vuokraoikeus rakennuksineen on use-
alla tavalla rinnastettavissa kiinteistoon. Maakaaren saanndksia sovelletaan
osin vuokraoikeuden luovutukseen ja kirjaamiseen erityisoikeutena. (Kasso
2005, 165-167.)

3.1.4 Ainesosat jatarpeisto

Kiinteistdoon kuuluu yleensa maapohjan lisdksi muuta omaisuutta, joita kutsu-
taan ainesosaksi ja tarpeistoksi. Kiinteiston ainesosiksi lukeutuvat maapohjan
omistajalle kuuluvat rakennukset. Muita kiinteiston ainesosia ovat vesijohdot,
lipputanko, postilaatikko, kaivo, portti jne. Tarpeistoksi luokitellaan sellaiset tuot-
teet, jotka ovat varattu kiinteiston kayttb6a varten, kuten rakennustarvikkeet ja
lammitysoljy sailiossa. (Kasso 2006, 40.) Maakaari ei maarittele, mita kiinteiston
ainesosiin ja tarpeistoon kuuluu, joten asiaa arvioidessa tulee noudattaa oikeus-
tieteessa ja oikeuskaytdnndssa muodostuneita saantdja. Oikeuskaytdnndssa on
huomioitu muun muassa se, miten esine on liitetty kiinteistooén kuuluvaksi, ja
kuinka tarpeellinen se on kiinteiston pysyvéan tavanomaisen kayton kannalta.

Esineelld on yleensd oltava sama omistaja kuin kiinteistolld, vaikka saman
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omistajan vaatimus ei aina ole valttdmé&aton. Mikali esine on liitetty kiinteistoon
tai tuotu siihen kiinteistonomistajan intressista, kyseisen esineen katsotaan kuu-

luvan osana kiinteistoon. (Nevala ym. 2010, 298.)

Kiinteistoon kuuluvaan tarpeistoon, ja siihen kuulumattomaan irtaimeen omai-
suuteen liittyvia normeja on vahan. Turhien selkkauksien valttAmiseksi kaupan
osapuolten on varminta sopia, mitka seikat siirtyvat kiinteiston kaupan mukana.
Rakennusten ainesosiksi kuuluvat vesikalusteet, kaapit, liesi, jadkaappi jne.,
jotka palvelevat rakennuksen pysyvaa kayttda ja ovat kiinteasti sijoitettuja. Pyy-
kinpesukone ja kuivausrumpu kuuluvat asuntoirtaimistoon, siten niita ei luokitel-
la kiinteistoon kuuluviksi, ellei niita ole kiintedsti upotettu kalusteisiin. Juridisesti
irtaimeksi omaisuudeksi katsotaan sellainen rakennus, jota maapohjan omistaja
ei omista. Mikali rakennus luovutetaan kuitenkin ilman maapohjan omistajuutta,
niin ainesosasuhde ei talléin katkea. (Kasso 2005, 183-185,395.)

Asuntokauppalain 6 luvun 3. 8:ssé& on saannos, jossa kaytetyn asunnon kau-
passa tavanomaiseen tarpeistoon kuuluvat laitteet ja muut esineet sisaltyvat
kauppaan, jos ne sijaitsevat asunnossa tata ostajalle esiteltdessa, ellei etuka-
teen ole toisin sovittu (Kaivanto ym. 2013, 184). Maakaaren 14 luvun 5. §:n mu-
kaan Kiinteiston ainesosien ja tarpeiston maarittamiseksi kiinteiston omistajalla
on lupa kirjata ilmoitus siitd, etta hdnen omistamansa tai jalkikdteen saamansa
elinkeinotoiminnassa kaytettava, kiinteistolla pysyvasti sijaitseva kone tai laite
on ilmoituksessa yksiloity; 1) ei kuulu osana kiinteistoon, vaikka se katsottaisiin
kiinteiston ainesosaksi tai tarpeistoksi; tai 2) kirjataan kiinteistoon kuuluvaksi,
vaikkei sitd muutoin katsottaisi kuuluvaksi Kiinteiston ainesosaksi tai tarpeistoksi
(Kaivanto ym. 2013, 206).
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3.2 Toimeksiantojen hankinta

3.2.1 Kiinteiston arvon maaritys

Arviotoimintaan ei ole Suomessa varsinaista lainsdadantéa, mutta arviointitoi-
minnassa korostetaan hyvéan arviointitavan vaatimusta, joka ilmenee sivuavissa
saannoksissa ja ohjeissa. Talloin ei ole kyse laintasoisesta normista, vaan alan
jarjeston maarittelemistd ohjeellisista toimintaperiaatteista. Korkeatasoisen ja
luotettavan arviointitoiminnan edellytykset koostuvat hyvan kiinteistoarviointita-
van ja alan eettisten vaatimuksien noudattamisesta. Keskuskauppakamarin
Kiinteistonarviointilautakunta on hyvaksynyt ohjeet Kiinteistdarvioinnin aukto-
risointiyhdistyksen maéaritellyista hyvaa kiinteistbarviointitapaa koskevista peri-
aatteista. Lisaksi noudatetaan osittain kansainvalisen arviointistandardin (IVS)
hyvaa menettelytapaa kuvaavia ohjeita. (Kasso 2005, 692-694.)

Kiinteistdarvioinnilla tarkoitetaan kohteena olevan kiinteiston tai kiinteiston luon-
toisen kokonaisuuden arviointiteoriaan perustuvaa arvon ja hinnan méaaritysta.
Arviointi voidaan tehd& esimerkiksi kiinteistostd, maaraalasta, vuokraoikeudes-
ta, asunto-osakkeesta, kiinteistdosakkeesta, pelkasta rakennuksesta jne. Ylei-
sesti puhutaan kiinteistonarvioinnista, vaikka kaikki edelld olevat kohteet eivéat
ole kiinteistdja. (Nevala ym. 2010, 612.)

Arvioinnit voidaan jakaa lakisaateisiin eli viranomaisarviointeihin ja vapaaehtoi-
siin arviointeihin. Lait, kuten lunastuslaki, kiinteistonmuodostamislaki, kaivoslaki
ja luonnonsuojelulainsaadanto sisaltavat lakisdateisia arviointeja koskevia maa-
rayksid. Vapaaehtoiset arvioinnit ryhmitellaan kayttotarkoituksen perusteella
seuraavasti: osto- ja myyntiarviointeihin, vakuus- ja vakuutusarviointeihin, sopi-
muksiin, ositukseen tai perinndnjakoon liittyviin arviointeihin sekad kirjanpitoa
palveleviin arviointeihin. Osto- ja myyntiarvioinnissa on pyrkimys selvittda koh-
teesta normaalissa myyntitilanteessa todennédkoisesti saatava kauppahinta.
Sama selvitys kuuluu sopimuksiin, ositukseen tai perinndnjakoon liittyvissa tilan-
teissa. Kirjanpitoa palvelevassa arvioinnissa on pyrkimys selvittdd kaypaarvo,

joka yleisesti vastaa markkina-arvoa. Kaypéaarvo on kansainvalisissa kirjanpito-
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standardeissa maaritelty kirjanpitokasite (IFRS/IAS). Kiinteistonvalittajan tyon-
kuvaan kuuluu osto- ja myyntiarvioiden liséksi paljon vakuusarviointeja luottolai-
toksille. Talléin selvitetaan luoton tai jonkin muun sopimuksen vakuudeksi pan-
tattavan Kkiinteiston tai asunto- tai kiinteistoyhtion osakkeen markkina-arvo.
Markkina-arvosta luotonantaja maarittelee vakuusarvon. (Nevala ym. 2010,
612-613.)

Kansainvélisessa arviointistandardissa markkina-arvo on maaritelty seuraavasti:

"Arvioiduksi rahamaaréksi, jolla omaisuus arvopaivana vaihtaisi
omistajaa liiketoimeen halukkaiden ja toisistaan riippumattomien
myyjan ja ostajan valilla asianmukaisen markkinoinnin jalkeen osa-
puolten toimiessa asiantuntevasti, harkitusti ja ilman pakkoa. Kiin-
teiston kaikkein todennakodisimmaksi kaytoksi, joka on fyysisesti
mahdollinen, tarkoituksenmukaiseksi harkittu, laillisesti sallittu, ta-
loudellisesti toteuttamiskelpoinen ja joka johtaa arvioitavan kiinteis-

t6on korkeimpaan arvoon”.

Arvioinnin tavoitteena on maarittaa arvioitavan kohteen tuottama hyoty tai kayt-
tokelpoisuus. Joskus arviointi on erityisen vaativaa ja téllaisissa yhteyksissa on
esitettava kaytetty havainnointiaineisto ja osoitettava, miten sisaiset ja ulkoiset
tekijat vaikuttavat lopulliseen arvioon. (Nevala ym. 2010, 614.)

Markkinoiden tunteminen kuuluu Kkiinteistonvalittajan tarkeimpiin tydkaluihin.
Kiinteistovalittdjan kuuluu seurata omaan ty6hon liittyvia markkinoita, myydaan-
pa asuntoja, kiinteistja, toimitiloja tai hoidetaan erilaisten tilojen vuokrausta.
Kiinteistonvalittajan tekemat johtopaatokset markkinatilanteesta perustuvat ny-
kytilanteen arvioinnin lisdksi erityisesti menneisyydesta saatuihin kokemuksiin
seka tulevaisuuden arviointiin. Markkinoista on saatavissa todellista tietoa toteu-
tuneista asuntokaupoista. 1980- ja 1990-luvuilla suurimmat valitysliikkeet aloitti-
vat toteutuneiden kauppahintojen systemaattisen kerddmisen, joten heilta itsel-

taankin voi l0ytya tietoa markkinoista.
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Tallaista hintaseurantapalvelua yllapitad Logica Oy, jonka tietokannasta |0ytyy
suurin osa valitysliikkeiden tekemista asuntokaupoista. Palvelua voivat hyodyn-
taa sellaiset valitysliikkeet, jotka ovat sopimuksella sitoutuneet tietokannan ylla-
pitoon. (Kasso 2011, 173.)

Kauppahintojen lisdksi tulee myds huomioida markkinoihin vaikuttavat muut
tekijat kuten myyntiajat, samanaikainen muu tarjonta, yleinen taloustilanne ja
korkotilanne seka erityisesti asiakkaiden, kuluttajien ja yritysten odotukset tule-
vaisuudesta ja taloustilanteen suunnasta. Naista edella mainituista osatekijoista
koostuvat kunkin kiinteistonvalittdjan markkinaosaaminen, johon liséksi vaikut-
tavat toteutuneiden kauppojen ja muiden sopimuksien tiedot seka kulloinkin val-
litsevan tilanteen tekijat. Kysyntatilanteisiin vaikuttavat asuntoesittelyiden kavi-
jamaarat, jotka kertovat osaltaan sen hetken tilanteesta. Esittelyjen kiinnosta-
vuuteen vaikuttavat muun muassa kunkin asunnon varustelutaso, hintapyynto ja

asema tarjonnassa. (Kasso 2011, 174-175.)

Arvioitavan kohteen hinta tulee arvioida realistisesti. Tavoitteena pidetaan kui-
tenkin sellaista hinta-arviota, joka kaupan kohteesta on mahdollista saavuttaa.
Mikali kiinteistonvalittajan ja toimeksiantajan ndkemyserot hinnasta poikkeavat
toisistaan, tulee sopimukseen erikseen mainita kiinteistonvalittdjan hintanake-
mys. Jos myynnissa olevan kohteen todennékdinen velaton kauppahinta muut-
tuu yleisestd markkinatilanteesta tai hinta laskee tai nousee rakennuksen kun-
non vuoksi, tulee kiinteistonvalittdjan ilmoittaa asiasta toimeksiantajalle kirjalli-

sesti. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 17.)

3.2.2 Toimeksiantosopimus

Kiinteistovalittaja tekee asunnon myynnistd omistajan kanssa sopimuksen el
toimeksiantosopimuksen, jonka tarkoituksena on, etta valitysliike etsii asunnolle
ostajan. Toimeksiantosopimus voidaan tehdd my6s asuntoa etsivan kanssa,
jolloin kyseessd on ostotoimeksianto, joka on kuitenkin kaytdnnéssa harvinai-
sempaa. (Kasso 2006, 12.) Valityslain 5. 8:n mukaan laki velvoittaa laatimaan

toimeksiantosopimuksen kirjallisesti kahtena kappaleena, joista ja& kummallekin
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osapuolelle omansa eli toimeksiantajalle ja valitysliikkeelle. Sopimus on vahin-
taan laadittava kirjallisesti. Sen voi myds laatia sahkdisesti siten, ettei sen ehto-
ja ole mahdollista muuttaa yksipuolisesti, lisaksi sopimusehtojen on oltava toi-

meksiantajan saatavilla. (Nevala 2010, 54.)

Toimeksiantosopimuksessa on vdlityslain 5. §:n mukaan oltava osapuolten
henkil6tietojen lisdksi mainittu seuraavat asiat, kuten toimeksiantajan nimi ja
osoitetiedot, valityslikkeen toiminimi, osoite ja asiaa hoitavan henkilon nimi.
My0s toimeksiannon sisélto ja siitd maksettava korvaus, sopimuksen vastaanot-
topaiva ja sen voimassa oloaika on yksiloitava tarkasti. Sopimuksessa tulee
yksildida asunto, osakehuoneisto tai kiinteisto tarkasti. Siina on myods kaytava
ilmi valityspalkkion maara tai sen maaraytyminen prosenttiperusteisesti niin,
ettd siitd nakyy kokonaispalkkio arvonlisdveroineen seka tilanteet, joissa vali-
tyspalkkiot peritaan. (Kasso 2006, 12-13.)

Vélityslain 5. 8:n 4. momentin mukaan toimeksiantosopimus voi olla voimassa
enintddn neljd kuukautta kerrallaan. Jatkamisesta on sovittava kirjallisesti tai
sahkoisesti, joka voidaan tehda aikaisintaan kuukautta ennen alkuperéisen so-
pimuksen paattymista. (Kaivanto ym. 2013, 387.) Toimeksiantaja voi irtisanoa
toimeksiantosopimuksen sen voimassaoloaikana hanesta itsestaan riippumat-
tomista syista, jos valitystehtavan toteuttaminen on kaynyt suhteettoman epéa-
edulliseksi esimerkiksi sairaudesta tai tyottomyydesta johtuen. Talldin toimek-
siantajan kuuluu korvata vélittdjalle hanen toimenpiteistaan aiheutuneet kohtuul-
liset kustannukset. (Kasso 2006, 12—-13.)

3.2.3 Arviolausunto (arviokirja)

Arviolausunto tulee laatia mieluiten kirjallisesti tai tulee tehda kirjallinen sopimus
siten, ettei sen tietoja voida kayttaa lopputuloksen vaaristamiseksi. Laissa ei ole
saannoksia arviointitoimeksiannosta tai arviointisopimuksesta, mutta kiinnitys-
luottopankkitoimintaan liittyvat arviot tulee laatia kirjallisesti. Kuitenkin varsinai-
sesta toimeksiannon lausunnosta tulee ilmeté tilaaja ja kohde, arvion kayttotar-

koitus, lausunnon perusteet, arviointimenetelmat, arvon maaritys seka siihen
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tulee mainita, onko kohteeseen tutustuttu paikan paalla. Kirjallisesta sopimuk-
sesta tulee myos ilmetd toimitusaika, arviointipalkkio arvonlisaveroineen seké
palkkion maksuaika. Markkina-arvo taytyy maaritella taysin samalla tavoin, riip-
pumatta siitd, tarvitaanko arvio kaupan paattamisesta vai luottovakuutta varten.
(Nevala ym. 2013, 684.)

Arvion kayttotarkoitus vaikuttaa arviointimenetelman valintaan, ja se rajaa jos-
sain maarin tilaajan kayttdoikeutta, ja sen luovuttamista eteenpéain. Arvioitsijaa
koskee salassapitovelvollisuus toimeksiantajansa asioita kohtaan. Arviolausun-
nosta tulisi ilmet&, mihin asiakirjoihin on kohteen liséksi tutustuttu, mihin doku-
mentteihin lopullinen lausunto perustuu seka mitka seikat on jatetty huomioimat-
ta. (Kasso 2005, 694—-695.) Tulisi kuitenkin perehtya samoihin asiapapereihin ja
selvityksiin kuin myyntitoimeksiantoa hoidettaessa (Nevala ym. 2013, 684).

Kiinteistdarvioinnissa olevia arviointimenetelmia ovat kauppa-arvomenetelma,
tuottoarvomenetelma ja kustannusarvomenetelma. Naiden menetelmien liséksi
kaytetadn summa-arvomenetelmééa ja yhdistelmamenetelmaa, jossa on kyse
kahden tai kolmen edella mainitun menetelméan arvioinnista samassa yhteydes-
sa. Arviointimenetelmat voidaan jakaa myos kokonais- ja erillisarvomenetelmiin.
Kokonaisarvomenetelmassa kohde arvioidaan yhtena kokonaisuutena ilman
omaisuusosiin jakamista ja erillisarvomenetelmassa omaisuusosien erillisarvo-
jen perusteella. Omaisuusosien arvon maaritykseen voidaan kayttaa eri arvioin-
timenetelmid ja kokonaisarvo muodostuu arvojen yhteenlasketusta summasta.
(Nevala ym. 2010, 618.) Koska eri arviointimenetelmét tuottavat eri lopputulok-
sen, tulee tilaajan arvioinnin kayttotarkoituksesta olla selvilla, silla siita ilmenee,

mit& arvoa han hakee omaisuudelleen (Kasso 2011, 245-246).

Kauppa-arvomenetelma on kayvan arvon arviointimenetelma, jossa kohteen
arvo maaritetddn vertailemalla samalla paikkakunnalla vastaavien kohteiden
toteutuneita kauppahintoja eli lasketaan todennakoéinen luovutushinta. Se on
kaytetyin arviointimenetelma kiinteistonvalityksessa tydskentelevélle. Kauppa-
arvomenetelméaa kaytettaessa tulee olla riittdva maara luotettavia vertailukelpoi-
sia kauppoja joihin verrata. Liséksi tulee ottaa huomioon sama sijainti, kaytto-

tarkoitus ja kokoluokka, luovutuksen ajallinen l&heisyys, sama laatu ja raken-
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nusvuoden ikakausi sekd kaupan normaalius (ei pakkohuutokauppa eika suku-
laiskauppa). Yleinen markkinatilanne vaikuttaa ajallisen l&aheisyyden vaatimuk-
siin, jos se on epavakaa, tulee vertailukauppojen olla melko lyhyelta ajalta,
muussa tilanteessa on péainvastoin. Hintatietoja voidaan korjata myds indeksilla,
jolloin vertailukelpoisuus sdailyy vanhempienkin kauppojen osalta. Markkina-
analyysilla on keskeinen rooli kauppa-arvomenetelmassa, sen tarkoitus on sel-
vittdd kohteen kysyntaan ja tarjontaan vaikuttavia tekijoita seka niiden muutosta
ja kehitysta viimeisimpien kauppojen jalkeen. Toisin sanoen luodaan jonkinlai-
nen visio tulevaisuuden hintakehityksesta arvioitavan kohteen osalta. (Nevala
ym. 2010, 618-619.)

Tuottoarvomenetelmda hyoddynnetdan erityisesti toimitilojen, kuten liike- ja toi-
mistotilojen arvioinnissa sek& ainakin vertailumenetelmana myds asuntosijoi-
tuskohteissa. Vuokratuotto voi perustua laskennalliseen tuottoon, jos tilat ovat
tyhjillaan arviota tehtdessa. (Kasso 2011, 247-248.) Tuottoarvomenetelmassa
arvioidaan kohteelle sen tulevaisuudesta saatavien vuotuisten nettotuottojen
padomitettu arvo. Arviot tuottojen ja kustannusten todennakoisyydesta on myo6s
hyva selvittaa. Eras tuottoarvonmenetelman muoto on kassavirta-analyysi, jos-
sa kohteen arvon maaritys tapahtuu tulevien ennakoitujen kassavirtojen seka

sijoitusaikaisten tulojen ja menojen perusteella. (Nevala ym. 2010, 620-621.)

Kustannusarvomenetelmassa arvioidaan kohteen kaypa arvo todellisten tuotan-
tokustannusten perusteella, jossa huomioidaan kohteen iastad ja kunnosta ai-
heutuva arvonalennus eli poisto. Yleensa menetelmaa hydédynnetdaan rakennus-
ten arvioinnissa, jossa huomioidaan uudisrakennuksessa syntyvét kustannuk-
set, jos kiinteistd rakennetaan entisen kaltaiseksi. Se soveltuu myos sellaisten
erikoisrakennusten arviointiin, joilla ei ole kauppa-arvoa eikd tuottoarvoa (esi-
merkiksi julkiset rakennukset) ja vahinko- ja vakuutusarviointeihin sekd muiden
menetelmien tuki- tai tarkistusmenetelméksi. Vanhojen rakennusten arviointi-

menetelmaksi se ei oikein sovellu. (Nevala ym. 2010, 622.)

Yhdistelmdmenetelmassa kaytetaan edella mainittujen perusmenetelmien yh-
distelmid, joissa arvioitavan kohteen eri omaisuusosia arvioidaan eri menetel-

mi& hyddyntaen. Esimerkiksi yhteen on laskettu kauppa-arvomenetelmalla arvi-
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oitu maapohjan arvo seka kustannusarvomenetelmaélla arvioitu rakennuksen
arvo koko kiinteistostd. Summa-arvomenetelmaa kaytetdaan yleensad metsan
arvioinnissa, jossa maan sekd puuston arvot aluksi maaritetaan erikseen met-
sikkdkuvioittain, joista koostuu lopullinen yhteenlaskettu arvo. Summa-arvon
tulosta korjataan kokonaisarvon korjauksella huomioiden vuotuiset hallintokulut,
metsavakuutus, metsanhoitomaksu, metsanhoidollinen tila, maastolliset korjuu-
olosuhteet seka muut metsakiinteistoon liittyvat asiat. (Nevala ym. 2010, 622—
623.)

3.2.4 Selostusliitteen laadinta

Laki ei m&éaritd toimeksiantosopimuksen sisélldlle kovin suuria vaatimuksia. Hy-
van valitystavan mukaan toimeksiantosopimuksessa tai sen liitteessa eli selos-
tusliitteessa edellytetdan kuitenkin toimeksiantajan selvitystd kohteen ominai-
suuksista. Selostusliite kuuluu osana toimeksiantosopimusta, jossa toimeksian-
tajan tehtava on allekirjoittaa molemmat sopimukset ja ndin vahvistavaa anta-
mansa tiedot oikeiksi. Valittdjan tulee huolellisesti tayttda selostusliite toimek-
siantajan antamilla tiedoilla, ja kayda se kohta kohdalta lapi, mik&a kuuluu yhtena
osana kiinteistovalittajan selonottovelvollisuuteen. Jos jokin asia ei ole tiedossa,
talloin selostusliitteeseen tulee kirjata esimerkiksi "ei tiedossa” tai *?”. Jalkika-
teen lisayksia voi tehda toimeksiantajan luvalla, jotka hanen tulee allekirjoituk-

sellaan vahvistaa. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 21.)

Toimeksiantosopimusta tehtaessa kiinteistovalittajan tulee selvittaa toimeksian-
tajalle valityskohdetta koskevien tarkeiden tietojen antamisen merkitys. Kiinteis-
tonvalittajan tulee tehda selvaksi, etta toimeksiantajan on tuotava esille esimer-
kiksi kaikki kaupan kohteeseen liittyvat vauriot, vaikka kyseessa olisi jo korjatut
tiedossa olevat kosteus- tai muut vauriot. Kiinteistovalittajan tulee selvittaa
asuntoyhtioltd, onko heille ilmoitettu kosteus- tai muista vaurioista ja korjauksis-

ta ja kuka on suorittanut ne. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 21.)



42

3.2.5 Myytavan kohteen asiakirjat ja taustaselvitykset

Valityslain 10. 8:n mukaan vélitysliikkeen on esitettava ennen kaupan tai maan-
vuokrasopimuksen paattamista kiinteiston viralliset asiakirjat, kuten lainhuutoto-
distus, kiinteistorekisteriote ja rasitustodistus. Lisaksi hanen tulee esittaa, jos
kaupan kohteena on vuokraoikeus rakennuksineen, myos jaljennés maanvuok-
rasopimuksesta, todistus vuokraoikeuden kirjaamisesta ja sitéd koskeva rasitus-
todistus. Ennen lopullisen kaupan paattamista, valitysliikkeen tulee esittaa asia-
kirjat huoneistosta, jonka hallintaoikeus perustuu osakkeiden tai vastaavien
osuuksien omistamiseen tai yhteison jasenyyteen. Kiinteistovalittajan tulee sel-
vittdd osakkeiden tai osuuksien omistusoikeus seka niiden mahdollinen pantta-
us tai yhteison jasenyys. Kiinteistovalittdjan on hankittava myds mahdolliset
muut asiakirjat, jotka osoittavat myyjan omistus- tai hallintaoikeuden, kiinteis-
t6on kohdistuvat rasitukset ja rasitteet tai kayttod koskevat rajoitukset, mikali
nama tiedot eivat tule esille edella mainituista asiakirjoista. (Kaivanto ym. 2013,
388.) Muut selvitykset voivat liittyd myyjan osalta jakamattomaan kuolinpesaan
(Kasso 2011, 36).

Lainsaadannossa ei ole maaritelmaa asiakirjoista, joita kiinteistonvalittajan on
selonottovelvollisuutensa perusteella hankittava. Kuitenkin asuntomarkkinoin-
tiasetus on maarittanyt esittelytilanteessa vaadittavat asiakirjat ja valityslaki ker-
too, mitka asiakirjat ostajalle on esitettava ostoneuvotteluvaiheessa asunto-
markkinointiasetuksen maarittelemien asiakirjojen lisaksi. On muodostunut kay-
tantd, jonka mukaan naita saannoksia ja hyvaa valitystapaa noudattaen kiinteis-
tonvalittajan on hankittava jaljempana luetellut asiakirjat. (Kiinteistovalitysalan
keskusliitto ry 2012, 22.)

Kiinteistovalittajan on hankittava asunto-osakkeesta ennen markkinoinnin aloit-
tamista yhtigjarjestys, isannoitsijatodistus, viimeinen tilinp&atds (tuloslaskelma,
tase ja toimintakertomus), talousarvio, energiatodistus ja pohjapiirros seka
mahdollinen PTS tai vastaava kuntoa koskeva selvitys. Lisaksi on hankittava
muita sopimuksia esimerkiksi osakassopimuksia, kaavoitustiedot, selvitys mah-
dollisista panttauksista ja huoneenvuokrasopimus. Uudiskohteen osalta edella

mainittujen asiakirjojen lisaksi tarvitaan keskeiset turva-asiakirjat seka yhtién
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omistamaa kiinteist0d koskevat asiakirjat tarvittavilta osin ja todistus suoritusky-
vyttomyysvakuudesta. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 22—26.)

Kiinteistovalittdjan tulee verrata voimassa olevan yhtidjarjestyksen tietoja toi-
meksiantajalta saamiinsa tietoihin sekd kohteesta havaitsemiinsa seikkoihin.
Kiinteistonvalittdjan tulee selvittdéa mahdollinen lunastuslause seka kunnossapi-
tovastuun jakautuminen osakkeenomistajien ja asunto-osakeyhtion kesken ja
kertoa niiden merkityksesta kaupan osapuolille. Lisaksi on ilmoitettava, jos muut
vastaavat tilat kuten autokatos, eivat kuulu osakkeenomistajan hallintaan. On
mainittava myos, jos kyseessa on kiinteistbosakeyhtio ja selvitettdva sen merki-
tyksesta. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 23.)

Isdnnoitsijantodistus hankitaan sen vuoksi, etta siitd I6ytyy osakeluetteloon
merkitty omistaja ja perustietoja yhtion rakennuksesta ja maa-alueesta, vastik-
keista, rekisteroinnista, korjauksista, taloudesta jne. Isénnditsijantodistuksesta
ja yhtidjarjestyksesta tulee erikseen selvittda osakkeisiin mahdollisesti kuuluva
osuus taloyhtion lainoista eli yhtiovelasta sekd sen kertaluonteisesta poismak-
sun mahdollisuudesta. Yhtion velkaosuus, joka yleensé koostuu pitkaaikaisista
rakentamiseen tai peruskorjaukseen liittyvistd veloista, katetaan tavallisesti

osakkailta perittavalla rahoitusvastikkeella. (Kasso 2005, 115.)

Isdnnoitsijatodistuksesta kay ilmi yhtidvastike, josta tulee selvittda tulossa olevat
muutokset tai maksamattomat maksut. Siitd selviada myos tulossa olevat ja teh-
dyt korjaukset rakennuksessa. Etenkin on selvitettava tulevista korjauksista va-
hintdéan ne, joista on jo paatetty. (Kasso 2005, 115-119.) Kiinteistovalittajan tu-
lee hankkia aina toimeksiantosopimuksen tekemisen jalkeen tuore isénnoitsija-
todistus, joka saa olla toimeksiantoa suorittaessa enintdan kolme kuukautta
vanha. Kiinteistovalittdja voi lahtokohtaisesti luottaa isannoitsijatodistuksessa
oleviin tietoihin. Mikali kiinteistonvalittjalla on herannyt epaéilys tietojen luotetta-
vuutta kohtaan tai ne ovat ristiriidassa hanen saamiinsa muihin tietoihin n&hden,
niin silloin hanen on oltava yhteydessa isannoitsijaén ja tiedusteltava talta talo-

yhtion tilanteesta. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 22.)
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Asunnosta tarvitaan pohjapiirros ja siitéa saatuja pinta-alatietoja on tarpeen ver-
rata yhtidjarjestykseen poikkeavuuksien selvittamiseksi. Pinta-alatiedot saatta-
vat poiketa todellisuudesta tai puuttua kokonaan, erityisesti vanhempien raken-
nusten osalta. (Kasso 2005, 116.) Yleensa pohjapiirroksen saa isénngitsijalta tai
hallituksen puheenjohtajalta seka harvoissa tapauksissa rakennusvalvontavi-
ranomaisilta, jos sita ei ole muutoin saatavilla. Mikali edella mainitut tahot eivat
pysty sita toimittamaan, tulee kiinteistovalittajan laatia pohjapiirros itse. Talloin
ostajalle on tuotava ilmi, ettei piirros vastaa virallista piirrosta. (Kiinteistovali-
tysalan keskusliitto ry 2012, 23.)

Kiinteistovalittajan tulee perehtya tuoreimpiin tilinpaatdsasiakirjoihin ja verrata
niiden tietoja toimeksiantajalta ja isénnoitsijantodistuksesta seka sen liitteista
saamiinsa tietoihin (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 23). Taloyhtion
taloudellinen tilanne tulee arvioida sen viimeisimmasta tilinpaatoksesta eli ta-
seesta, tuloslaskelmasta ja hallituksen toimintakertomuksesta seka tilintarkas-
tuskertomuksesta. Tarvitaan myds hallituksen toimintasuunnitelma tai talousar-
vio kuluvalle tilikaudelle. Talousarvio laaditaan vuosittain, ja sen tiedoista ilme-
nee tulevan vuoden tarpeelliset kulut, ja niiden kayttotarkoitus kiinteiston huol-
lon, lammityksen ja korjauksien osalta jne., seka arvioidut tuotot, kuten yhtio-
vastike ja mahdolliset vuokratulot. Asumiskustannukset on suotavaa selvittaa
ainakin paapiirteittéin, kuten asunnon yhtiévastike, jonka méaara voi oleellisesti
muuttua korjausten johdosta. Lisdksi osakkaalle voi kohdistua yhtion muita kus-
tannuksia, kuten vesi-, sauna- ja autopaikkamaksut seka keskimaaraiset lammi-

tyskustannukset, ellei niita perita yhtiévastikkeessa. (Kasso 2005, 116.)

Kiinteistovalittdjan tulee antaa asuntotietoasetuksen tarkoittamat tiedot, kuten
alueen kaavoitustiedot, tarpeen mukaan silloin, kun asunnon lahiymparistdossa
tai lahialueella on rakentamatonta aluetta (Kasso 2005, 117). Jos asemakaava
alueella ei ole vireilld kaavamuutoksia, riittda rakennetuilla alueilla pelkka tieto
kaavasta sekéa kaavoitusviranomaisesta. Osittain rakentamattoman alueen osal-
ta tulee Kkiinteistonvalittdjan hankkia kaavaote ja tiedottaa sen vaikutuksista

kaupan osapuolille.
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Kiinteistonvalittdjan tulee informoida vireilla olevasta kaavamuutoksesta tai voi-
massaolevan kaavan vastaisesta rakennuskannasta ja kayttamattomasta ra-
kennusoikeudesta, mikali tama on todennettavissa. (Kiinteistbvalitysalan kes-
kusliitto ry 2012, 24.)

Kiinteistonvalittdjan tulee selvittaa toimeksiantajalta, onko yhtiossd mahdollisesti
laadittu osakassopimuksia tai osakkaiden suostumuksin omaksuttuja kaytanto-
ja, joiden takia menetellaan osittain yhtiojarjestyksesta poikkeavasti. Hanen tu-
lee ilmoittaa kaupan osapuolille myds siitd, ettd yhtiokokous on saattanut tehda
yhtigjarjestyksesta tai asunto-osakeyhtitlaista poikkeavia muitakin paatoksia,
jotka voivat aiheuttaa mahdollisesti ongelmia. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto
ry 2012, 24.)

Jos myytava huoneisto on vuokrattu, tulee kiinteistonvalittajan pyytaa toimek-
siantajalta vuokrasopimus, ja kertoa ostajalle sen sisallosta seké vuokravakuu-
den sijainnista. Lisaksi hanen tulee selvittdd vuokrasopimuksen paattymisen
ajankohta, ja onko irtisanomisessa noudatettu huoneenvuokralain edellytyksia.
Kiinteistonvalittajan tulee muistuttaa, etta irtisanomisesta huolimatta huoneisto
ei valttamatta vapaudu irtisanomisajan paatyttya. (Kiinteistovalitysalan keskus-
liitto ry 2012, 24.)

Mikali kohteessa on tehty rakenteisiin vaikuttavia korjaus- tai muutostoita, tulee
kiinteistonvalittajan kertoa asiasta, ja sen merkityksesta kaupan osapuolille. Tal-
I6in tulee selvittdd muutostydn valmiusaste ja suorittaja, tarvittavat luvat seka
onko niistd ilmoitettu yhtidlle. Kiinteistonvalittajan tulee kertoa toimeksiantajalle
ja ostajalle, jos han ei saa edella mainittuja selvityksia. Jos asianmukaiset luvat
muutostoille on hankittu, tulee kiinteistonvalittdjan kertoa ostajalle, ettei yhtio
valttaméatta vastaa osakkaan suorittamista muutosten kunnossapidoista tai en-

nallistamisista. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 26.)

Tassé yhteydessa pienelld asunto-osakeyhtidlla tarkoitetaan enintdéan neljan
huoneiston kasittavaa asunto-osakeyhtiota tai keskinaista kiinteistbosakeyhtio-
ta. Kiinteistonvalittdjan tulee hankkia yhtion omistamasta Kkiinteistosta edella

mainittujen asiakirjojen lisaksi lainhuutotodistus, kiinteistérekisteriote ja rasitus-
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todistus seka hanen on selvitettava panttikirjojen sijainti. Kiinteistonvalittajan
tulee kiinnittd& huomiota pienten asunto-osakeyhtididen omistusjarjestelyihin
muun muassa yhtion maapohjan osalta. Jos on kyseessa tontin vuokraoikeus,
sen kirjaus tulee tapahtua kiinteiston jarjestykseen etusijalle sekéd vuokra-ajan
tulee olla riittavan pitka kaupan edellyttamiseksi. Lisaksi tulee selvittdd mahdol-
liset rakennuksen muutostyot, niiden luvanvaraisuus ja lopputarkastuksen hy-
vaksynta seka yhtion taloudellinen tilanne tilinpaatdsasiakirjoista. Jos niita ei
ole saatavissa, kiinteistonvalittajan tulee kaantyd toimeksiantajan puoleen, ja
kehottaa hanta hoitamaan asia kuntoon, seka kertoa hanelle hoitamatta jattami-
sen riskeista. Liséksi kiinteistonvalittajan taytyy kiinnittd& huomiota, onko hallin-
ta-alueet maaritelty yhtiojarjestyksessa, ja miten kunnossapitovastuiden jakau-

tuminen maaraytyy. (Kiinteistdvalitysalan keskusliitto ry 2012, 26-27.)

Asunto-osakeyhtion rakennuksen kuntoa kannattaa arvioida 10-20 vuotta van-
hoissa ja sitd vanhemmissa rakennuksissa jo tehtyihin tai tulossa oleviin korja-
uksiin. Esimerkiksi putki-, katto-, ikkuna- tai julkisivuremontin tarve voi ilmeta
kiinteistbssd maaraajoin. Huoneiston ja sen varusteiden kunnossa on suositel-
tavaa kiinnittdd huomiota muun muassa kosteiden tilojen laatuun ja kuntoon,
erityisesti lattioiden ja seinien liittyméakohtiin; vesikalusteiden ja hanojen kun-
toon; rakenteiden mahdollisiin halkeamiin ja vuotojélkiin, asunnon vetoisuuteen;
huoneilman laatuun, kodinkoneiden ik&an ja toimivuuteen seka pinnoitteiden
laatuun ja mahdolliseen korjaustarpeeseen. Koko taloyhtion kuntoa ja korjaus-
tarvetta voi arvioida isannoditsijantodistuksesta. (Kasso 2005, 117-118.) Jos
asunto-osakeyhtitéssa on isannoitsijantodistuksen mukaan suoritettu tai teetetty
PTS tai muu kuntotutkimus, tulee kiinteistonvalittdjan tutustua asiakirjaan. Mikali
kiinteistonvalittdja ei saa kyseista asiakirjaa hankituksi, tulee hanen informoida
siitd kaupanosapuolia. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 23.)

Asunnon pinta-alan selvittaminen tulee tehda asuntomarkkinointiasetuksen mu-
kaisesti, joten kiinteistonvalittajan taytyy markkinoinnin alettua ilmoittaa asuinti-
lan ja muiden tilojen pinta-alat selkeasti eriteltyina. Lainsdadannosséa ja asun-
tomarkkinointiasetuksessa ei ole maaritelty asetuksen mukaisia "asuintilojen” ja
"muiden tilojen” kasitteita lainkaan, joten kyseiset pinta-alan kasitteet ovat oh-

jeellisesti maaritelty joulukuussa 2011 julkaistussa SFS 5139 standardissa, joka
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on julkaistu muun muassa RT -korttina 12-11055 ja KH — korttina XO-00494.
Asunto-osakeyhtidissd, jotka on perustettu 1.1.1992 jalkeen, taytyy yhtiojarjes-
tykseen merkitty huoneiston pinta-ala mitata SFS 5139-standardin laskemisme-
netelman mukaisesti, koska naita edeltavat pinta-alat on voitu mitata muun me-
netelman tai standardin mukaisesti. Jos kiinteistonvalittajalla heraa epailys pin-
ta-alatiedon oikeellisuudesta, tulee hanen suositella pinta-alan tarkistusmittaus-
ta toimeksiantajalle. Mikéli huoneiston tai asuinrakennuksen pinta-ala tiedosta
ei ole varmuutta, tulee selkeasti nakya esitteessad, kauppakirjassa ja muissa
ostajille annettavissa asiakirjoissa, ettei se vastaa nykyisten mittaustapojen ja
standardien mukaisia edellytyksia. Kiinteistonvalittqja saa asuinrakennuksen
pinta-ala tiedot varmimmin selville hyvaksytyista rakennuslupapiirustuksista.
Mikali niista ei saa selvyytta tai omakotitaloa ei ole rakennettu luvan mukaisesti
tai jalkikateiset remontit ovat muuttaneet pinta-aloja, niin kiinteistonvalittajan
tulee selvittda tiedot toimeksiantajalta ja verrata hanelta saamiinsa tietoja ra-
kennuslupapiirustuksiin. Mikali rakennuksen pinta-ala herattaa epailysta, tulee
toimeksiantajaa kehottaa teettdm&an pinta-alan tarkistusmittaus sen oikeelli-
suudesta. Pientaloissa on syytd tarkastaa eri tilojen kayttotarkoitukset raken-
nuslupapiirustuksista. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 25-31.)

Rivitaloissa ja muissa pientaloissa, lukuun ottamatta kerrostaloja, suositellaan
tarkastamaan, mita tiloja yhtidjarjestyksen mukaiseen pinta-alaan on laskettu.
SFS 5139 standardin mukaan asuintiloiksi luokitellaan asumisen toimintoihin
RakMK G1:n mukaiset tarvittavat tilat, kuten varsinaiset rakennuslupapiirustuk-
sen mukaiset asuinhuoneet, kuten keittid, keittokomero, keittotila tai ruokailutila.
Muihin asumisen toimintoihin tarvittavat tilat ovat wc-tilat, peseytymistilat, sau-
na, vaatehuolto-, kodinhoito- ja sailytystilat (kaapit, komerot, vaatehuoneet),
eteinen, kulkutilat ja tuulikaappi. Edell&a mainitut tilat lasketaan myds asuintiloiksi
riippumatta niiden sijaintikerroksesta tai tayttavatkdé ne RakMK G:1:n asuinhuo-
neelle asettamat edellytykset huonekorkeuden ja ikkunapinta-alan suhteen. Ky-
seisen standardin mukaisesti muiksi kuin asuintiloiksi luokiteltavat sailytystilat
ovat esimerkiksi erillaén olevat varastotilat urheiluvalineille ja varastotilat, auto-
talli tai autokatos ja tekniset tilat sekd varastotilat ullakolla tai kellarissa, jotka

sijaitsevat muualla kuin asunnon valittbmassa yhteydessa.
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Kellarissa sijaitseva takkahuone tai askarteluhuone on hyva merkita muiksi ti-
loiksi, koska on epdaselvaa luokitellaanko se rakennuslupapiirustusten mukai-
sesti asuintiloihin vai muihin tiloihin. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012,
25.)

Myytavasta kiinteistosta tarvittavia asiapapereita ja selvityksia ovat kiinteiston-
lainhuutotodistus, rasitustodistus, Kiinteistérekisteriote, kiinteisto- ja johtokartta,
pohjapiirros seka kaavoitustiedot. Myos tarvitaan rakennuslupa-asiakirjat, mah-
dollinen energiatodistus, O6ljysailion tarkastuspoytékirja, vesihuoltojarjestelméan
ja jatevesijarjestelman selvitykset, mahdollinen hallinnanjakosopimus ja liitty-
masopimukset seka muut mahdolliset sopimukset. Lisaksi on selvitettava pant-
tausta koskevat tiedot, lammityskustannukset, vesijattd, asuinrakennuksen,
asuintilojen ja muiden tilojen pinta-ala, kulkuyhteys kiinteistélle seka kunnan
etuosto oikeus. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 27-32.)

Kiinteistovalittajan tulee hankkia toimeksiantoa suorittaessaan lainhuutotodis-
tus, josta selviad myyjan omistusoikeus. Jos lainhuutotodistuksesta ei kay ilmi
toimeksiantajan omistusoikeus, tulee kiinteistonvalittajan hankkia selvitys siita.
Kiinteistorekisteriotteessa tulee huomioida kiinteistéon kohdistuvat rasitteet ja
sen hyvaksi perustetut oikeudet. Kiinteistonvalittdjan tulee tarkastaa ja verrata
otteessa ilmenevia tietoja toimeksiantajalta saamiinsa tietoihin ja verrata niita
asiakirjojen tietoihin siten, etteivat ne ole ristiriidassa keskenaan. Mahdollisissa
epaselvyyksissa kiinteistonvalittdjan tulee olla yhteydessa rekisterinpitgjaan ja
pyrkia selvittdmaan asia. Lahtokohtaisesti kiinteistonvalittdja voi luottaa kiinteis-
torekisteriotteessa ilmeneviin tietoihin, joskaan siita ei valttamatta kay ilmi kaikki
kiinteistoobn kohdistuvat rasitteet. Kiinteistonvalittdjan tulee hankkia selvitys
my0s sellaisista rasitteista, jotka eivat ilmene kiinteistonrekisteriotteesta ja ha-
nen tulee kertoa asian merkityksesta ostajalle. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto
ry 2012, 27.)

Kiinteistonvalittajan tulee selvittdad rasitustodistuksesta kiinteistoon kohdistuvat
rasitukset kuten kiinnitykset eli panttikirjat seka ottaa selvaa sellaisista rasitteis-
ta, joista ei l0ydy tietoa rastitustodistuksessa tai kiinteistorekisteriotteessa. Hy-

van valitystavan mukaisesti lainhuutotodistus, kiinteistorekisteriote ja rasitusto-
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distus saa olla enintddn 3 kuukautta vanha. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry
2012, 27.) Edella mainitut asiakirjat kuuluvat maanmittauslaitoksen yllapitamaan
kiinteistotietojarjestelmaan (577/2009). Kiinteistorekisteriote kertoo kiinteistéén

kohdistuvat oikeudet ja velvollisuudet. (Kasso 2011, 36.)

Kiinteistonvalittajan tulee hankkia kiinteistorekisterista kartta, josta kay ilmi koh-
teen sijainnin lisdksi rajat seka karttaan merkityt mahdolliset rasitteet. Asema-
kaava-alueella kaytetaan tonttikarttaa ja asemakaava-alueen ulkopuolella kay-
tossa voi olla esimerkiksi lohkomiskartta. Mikali kaupan kohteena olevalle alu-
eelle aiotaan rakentaa tai ostaja ilmoittaa kayttavansa kiinteist6lla olevaa ra-
kennusoikeutta, tulee kiinteistonvalittajan tarkastaa kayttdamaton rakennusoike-
us ja hankkia johtokartta. Jos johtokartat eivat vastaa tosiasiallista tilannetta tai
niita ei ole mahdollista saada, tulee kiinteistonvalittajan kertoa asian merkityk-
sesta kaupan osapuolille. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 27-28.)

Kiinteistonvalittajan tulee hankkia asumiskayttéon tarkoitetusta rakennuksesta
pohjapiirros toimeksiantajalta tai rakennusvalvontaviranomaiselta, ellei sita ei
ole toimeksiantajalta saatavissa. Jos kohdetta vastaavaa virallista piirrosta ei
ole saatavissa, tulee kiinteistonvalittdjan laatia sellainen ja tuoda ostajalle ilmi,
ettei piirros perustu virallisiin piirroksiin. Pohjapiirroksesta selviaa asunnon ny-

kyinen huonejako. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 28.)

Asemakaava-alueilla kiinteistonvalittdjan tulee hankkia kaavaote maarayksi-
neen. Mikali kyseessa on myytava kiinteistd, jossa on sitova tonttijako ja siita ei
l6ydy merkintaa kiinteistorekisterista, tulee Kkiinteistonvalittajan selittda asian
merkitys kaupan osapuolille. Hanen tulee perehtya myos kiinteiston tontin rajoi-
hin, ja verrata niitd hankittuun karttaan, ettd ne ovat yhdenmukaiset. Lis&ksi
kiinteistonvalittdjan tulee selvittdd asemakaava-alueella sijaitsevan kiinteiston
osalta mahdollinen katualueen lunastus tai lunastusvaraus sekd sen mahdolli-
set rakentamisvaikutukset ja jaljella olevan rakennusoikeuden maara. Mikali
kyseessad on asemakaava-alueen ulkopuolella sijaitseva kiinteisto, tulee kiinteis-
tonvalittajan hankkia yleiskaava- taikka maakuntakaavaote maarayksineen.
Kiinteistonvalittajan on hankittava viimeisin kaavoituskatsaus ja tutustuttava sen

tietoihin huolellisesti. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 28.)



50

Kiinteistonvalittajan tulee hankkia toimeksiantajalta tai tarvittaessa rakennusval-
vontaviranomaisilta rakennuslupa-asiakirjat, kayttéonottotarkastuspoytakirja ja
lopputarkastuspdytékirja. Mikali Kiinteistonvalittaja ei saa niitd kunnan viran-
omaisiltakaan, tulee hédnen kertoa sen merkityksestd kaupan osapuolille. Ra-
kennuslupa-asiakirjoista tulee tarkastaa kaikkien rakennuksien luvat seka ra-
kennuksien markkinoinnissa ilmoitetut kayttotarkoitukset siten, ettd ne vastaavat
rakennuslupa-asiakirjoissa maariteltyja kayttotarkoituksia. (Kiinteistévalitysalan
keskusliitto ry 2012, 29.)

Kiinteistonvalittajan tulee pyytdd toimeksiantajalta energiatodistus myytavasta
rakennuksesta, jos sellainen lain mukaan vaaditaan. Jos energiatodistusta ei
ole laadittu, tulee kiinteistonvalittajan kertoa sen merkityksesta kaupan osapuo-
lille. Asunto-osakeyhtiossa kiinteistonvalittdja saa energiatodistuksen isannaitsi-
jatodistuksen liitteenda, jos han ei kuitenkaan saa sita, tulee hénen kertoa
asianmerkityksesta kaupan osapuolille. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry
2012, 23-29.)

Laki rakennuksen energiatodistuksesta (50/2013, 28. 8) astui voimaan 1.6.2013
kumoten edeltdvan rakennuksen energiatodistuksesta annetun lain (487/2007).
Laki edellyttdd hankkimaan energiatodistuksen, minka méaarays koskee raken-
nuksia, joissa kaytetddn energiaa rakennuksen tarkoitusten mukaisten tilojen
sisadilmaolosuhteiden yllapitamiseksi. Taméa velvollisuus vapauttaa muun muas-
sa rakennukset, joiden pinta-ala on enintddn 50 m2 ja loma-asumiseen tarkoite-
tun asunnon, jota ei ole tarkoitettu majoituselinkeinon harjoittamiseen (50/2013,
3. 8). (Finlex 2013a.)

Kiinteistonvalittdjan kuuluu selvittdd toimeksiantajalta, milloin kiinteistossa sijait-
seva 0Oljysdili6 on tarkastettu, ja onko se tarkastettu voimassaolevien saannos-
ten mukaisesti. Hanen taytyy kertoa kaupan osapuolille, jos tarkastusta ei ole
suoritettu sadnnodsten mukaisesti. Kiinteistonvalittajan kuuluu ottaa selvaa kiin-
teistén vesihuoltojarjestelmasta, onko kyseessa kunnallinen vesijohto, yhteen-
littym& (kuten vesiosuuskunta), yhteinen kaivo jonkun kanssa tai oma kaivo.

Lisaksi hanen tulee varmistaa toimeksiantajalta, millainen oma kaivo on ky-
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seessa (porakaivo yms.), onko jollakin toisella kiinteistolla siihen kéayttdoikeus
sekd hanen tulee selvittaa kaivon sijainti, kaivoveden riittavyys ja laatu. Kiinteis-
tonvalittajan on selitettava kaivon merkitys mahdollisille ostajille, jos kaivo ei
sijaitse myytavan kiinteiston alueella, lisaksi hanen tulee kertoa, mihin kaivon
kayttdoikeus perustuu. Kiinteistonvalittajan kuuluu selvittda toimeksiantajalta,
miten kiinteiston jatevesihuolto on jarjestetty. Hanen tulee hankkia toimeksianta-
jalta jatevesijarjestelman selvitys, suunnitelma seké kaytto- ja huolto-ohjeet, jos
kiinteist6 ei kuulu vesihuoltolaitoksen viemariverkostoon. Jos niita ei ole hankit-
tu, valitysliikkeen tulee kertoa voimassaolevien maaraysten edellyttamista toi-
menpiteista ja asiakirjojen merkityksesta. Kiinteistovalittdjan tulee selvittaa sa-
ostuskaivon ja imeytyskentan sijainti seka varmistaa, etta se sijaitsee myytavan

kiinteiston alueella. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 29.)

Kiinteistonvalittdjan tulee ottaa selvaa toimeksiantajalta sahko-, vesi- ja viemari-
liittymien sopimuksista ja niiden siirrettavyydesta seka liittymien kayttomaksuis-
ta. Jos kohde kuuluu vesiosuuskuntaan, tulee kiinteistonvalittdjan selvittaa toi-
meksiantajalta maksamattomat liittymé&maksut tms. Lahtokohtaisesti kiinteiston-
valittajan tulee selvittdd lammityskustannusten suuruus toimeksiantajalta tai
esimerkiksi sahkolaskusta. Liséksi hanen taytyy tarkastaa uusien ja rakenteilla
olevien omakotitalojen osalta littymasopimusten voimassaoloaika ja koskeeko
liittym&sopimus vakituista asumista. Jos littymasopimus on voimassa vain ra-
kentamisen ajan, on sen merkityksesta kerrottava kaupan osapuolille. Kiinteis-
tonvalittajan tulee selvittda toimeksiantajalta mahdollisista muista liittyméasopi-
muksista, kuten kaapeliverkkoliittymista ja tiedonsiirtoliittymista. Hanen tulee
selvittad, mitd kautta televisiosignaali vastaanotetaan eli kaapeliverkon, anten-
nin vai satelliittiantennin kautta. Mikali kyseista tietoa ei ole saatavissa toimek-
siantajalta, niin sen merkitys on selvitettava ostajaehdokkaalle. Kiinteistonvalit-
tajan tulee selvittdd kaupan kohteeseen liittyvat muut mahdolliset sopimukset,
jotka tulee siirtdd kaupan yhteydesséa ostajalle. Hanen tulee hankkia sopimukset
ja kertoa niiden merkityksestd kaupan osapuolille. Liséksi kiinteistonvalittajan
tulee selvittaa toimeksiantajalta panttikirjojen sijainti. Kiinteistonvalittdjan on
myos selvitettava, jos kyseinen kohde on rantakiinteistd, mahdollinen vesijaton
olemassa olo, ja h&nen tulee kertoa sen merkityksesta kaupanosapuolille. (Kiin-

teistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 29-30.)
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Kiinteistonvalittdjan tulee tarkastaa maardosaa myytaessa toimeksiantajalta ja
rasitustodistuksesta, ovatko kiinteiston yhteisomistajat tehneet hallinnanjakami-
sesta keskinaisen sopimuksen. Mikali hallinnanjakosopimus on tehty, tulee kiin-
teistonvalittajan hankkia se ja kertoa sopimuksen merkityksesta seka sen Kkir-
jaamisesta kaupan osapuolille. Kiinteistonvalittajan tulee huomioida, jos kiinteis-
ton kulkuyhteys on jarjestetty toisen Kiinteiston kautta. Hanen tulee tarkastaa,
ettd kulkuyhteys maastossa vastaa toimituskarttaan merkittyd sijaintia. Poik-
keamistapauksessa hénen tulee kertoa sen merkityksesta kaupan osapuolille.
Hanen tulee selvittdd myds, perustuuko oikeus kulkuyhteyteen rasitteeseen vai
muuhun sopimukseen. Mikali kulkuyhteys on jarjestetty yksityistien kautta, kiin-
teistonvalittajan tulee selvittaa tien kayttéon liittyvat maksut ja rajoitukset osta-
jalle. Lisaksi kiinteistonvalittdjan tulee huomioida mahdollinen kunnan etuosto-
oikeus kiinteiston kaupassa. Hanen tulee selvittdd kaupanosapuolille kunnan
etuosto-oikeuden sisaltd merkityksineen. Myyntiesitteessa tulee mainita, jos
kohteeseen kohdistuu kunnan etuosto-oikeus. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto
ry 2012, 29-32.)

Kiinteistonvalittajan tulee olla tarvittaessa yhteydessa lisatietoja antaviin muihin
tahoihin katselmuksen, myyjan haastattelun ja asiakirjojen hankkimisen liséksi.
Tallaisia ovat muun muassa kunnan rakennusvalvontaviranomainen, maanmit-
tauslaitos, metsanhoitoyhdistys, maistraatti, ulosottoviranomainen, kaupparekis-
teriviranomainen, pankki ja sahkoélaitos seka asianomaisen kunnan viranomai-
nen, joka vastaa tiedoista palveluiden, vesi- ja viemardinti- seka kaavoitusasioi-

den osalta. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 32.)

Kun kaupan kohteena on vuokraoikeus rakennuksineen, se on rinnastettavissa
kiinteist6on tarvittavien asiakirjojen osalta (Kasso 2011, 166). Kiinteistonvalitta-
jan tulee hankkia kiinteistoon liittyvien selvitysten lisaksi kaupan kohteen kayt-
tooikeutta koskeva maanvuokrasopimus ja todistus vuokraoikeuden kirjaami-
sesta sekéd rasitustodistus kiinteistostd ja vuokraoikeudesta (Kiinteistovali-
tysalan keskusliitto ry 2012, 32). Kiinteiston rasitustodistuksesta ilmenee tontin-
vuokraoikeuden rekisterdityminen tai kirjaus. Liséksi tulee selvittdd mahdolliset

vuokraoikeuteen kohdistuvat kiinteiston kiinnitykset ja panttioikeudet seka eri-
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tyisoikeudet, jotka l6ytyvat lainhuuto- ja kiinnitysrekisterista, ja joiden tiedoista
iimenee esimerkiksi kayttboikeuden haltija. (Kasso 2005, 174.) Panttioikeudet

kelpaavat lainan vakuudeksi varsinaisten kiinteistdjen tapaan (Kasso 2006, 48).

Vuokramaalla olevan rakennuksen osalta tulee selvittdaa, onko rakennukselle
hankittu rakennusluvat ja onko tarpeelliset katselmukset pidetty (Kasso 2005,
174). Kiinteistonvalittdjan tulee tutustua huolellisesti maanvuokrasopimuksen
ehtoihin, kuten vuokra-ajan pituuteen, vuokran maaraan ja sen tarkistamiseen,
vuokraoikeuden siirto-oikeuteen seka velvollisuuksiin, jotka koskevat vuokra
aikaa (Kasso 2006, 47). Vuokrasopimuksesta tulee tarkastaa, onko siina kunti-
en asuntoalueen maanvuokrasopimusmalleissa yleisesti kayttamaa ehtoa uu-
den vuokramiehen maksuvelvoitteesta, joka koskee erdantyneita ja maksamat-
tomia vuokraeria (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 32-33). Maanvuok-
rasopimus tulee laatia kirjallisesti, muuten se ei tdytd muotovaatimuksen
(258/1966, 3. 8) ehtoja (Kasso 2005, 167).

Kiinteistonvalittajan tulee kertoa toimeksiantajalle, ettd hanella on mahdollisuus
teettdd kohteessaan kuntotarkastus tai han voi teettdd my0s muunkinlaisen
kuntoon liittyvan selvityksen. On kuitenkin hyvan valitystavan mukaista, etta
kiinteistonvalittaja suosittelee asuntokaupan kuntotarkastusta, joka on laadittu
LVI- ja KH-kortistojen ohjeiden mukaisesti (KH 90-00393, LVI 01-10413 tilaajan
ohje seka KH 90-00394, LVI 01-10414 suoritusohje ja KH 90023, tilaussopi-
mus). Kiinteistonvalittajan tulee tuntea seuraavat rakennuksen kuntoon liittyvat
termit kuten kuntotarkastus, kuntoarvio ja kosteuskartoitus ja niihin liittyvat me-
netelmat. Kiinteistonvalittdjan tulee mahdollisuuksien mukaan olla paikalla kun-
totarkastuksessa tai muussa selvityksessa. Kiinteistonvalittajan tulee huolelli-
sesti tutustua laadittuun raporttiin, ja hdnen tulee huomioida esitettd ja kauppa-
kirjaa laadittaessa, ettd niissd ilmenevét kauppaan vaikuttavat seikat. Kiinteis-
tonvalittajan tulee selvittad myyjalle ja ostajalle, ettd kuntoselvitys ei poista myy-
jan vastuuta vioista eikd myoskaan ostajan tarkastusvelvollisuutta. (Kiinteistbva-
litysalan keskusliitto ry 2012, 33.)
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3.3 Asuntojen markkinointi

Valtioneuvoston asetus koskee asuntojen markkinoinnista annettavia tietoja
(130/2001, Yr 507) elinkeinoharjoittajalta kuluttajalle, mita yleisesti kutsutaan
my0Os asuntotietoasetukseksi edeltdjansa (847/1983) mukaan. S&ddnnos koskee
markkinoitavasta asunnosta tai kiinteistosta kuluttajalle annettavia tietoja mark-
kinoinnin eri vaiheisiin liittyen. Asuntotietoasetus pitda sisalladn kolmenlaisia
tietoja, jotka liittyvat asuntoilmoituksen, esitteen ja asuntoesittelyn osa-alueisiin,
joissa kukin eri vaihe sisdltdd omat annettavat tietonsa. (Kasso 2011, 75.)
Asunnolla tarkoitetaan tassa yhteydessa asumistarkoitukseen tai sen vastaista
asumiskayttdéa varten tarjottavaa kiinteistdd tai sen osaa, rakennusta tai huo-
neistoa (Kasso 2005, 622).

3.3.1 Myyntiesitteen laadinta

Asuntotietoasetuksen 5. 8:n mukaan kuluttajalle tulee antaa myytavan asunnon
tiedoista laadittu esite aina, kun kuluttajalla on mahdollisuus tutustua asuntoon.
Esite voi olla my6s yhdistelma useamman markkinoitavan kohteen tiedoista,
jotka esitellaén luetteloituna. (Kasso 2011, 77.) VNA asuntojen markkinoinnissa
annettavista tiedoista 6. 8:n mukaan tulee kaikissa asunnon myyntia koskevissa
esitteisséd mainita asunnon tyyppi, kuten pientalo-, kerrostalo- tai vapaa-ajan
asunto tai rakentamaton maa-alue. My6s taytyy mainita, onko kyseessa kiinteis-
td tai sen maaraosa tai maaraala, vuokraamalla sijaitseva rakennus, asunnon
hallintaan oikeuttavat osakkeet tai osuudet taikka omistusasunto vai asumisoi-
keusasunto. Lisédksi on mainittava ostajalle asunnon vapautumisajankohta tai
arvioitu valmistumisaika. Tarpeen mukaan tulee mainita asuinalueen kaavoitus-
tilanne ja viranomainen, jolta on mahdollisuus saada siita lisatietoja seka kes-

keiset liikenneyhteydet ja alueen palvelut. (Kaivanto ym. 2013, 391.)

Esitteessa on mainittava VNA asuntojen markkinoinnissa annettavista tiedoista
10. 8:n mukaan vastaavan elinkeinoharjoittajan nimi ja yhteystiedot, hintatiedot
ja maksuaitalaulut suunnitteilla tai rakenteilla olevasta asunnosta. Lisaksi esit-

teessa tulee mainita, jos asunto poikkeaa olennaisesti siitd, mita kuluttajalla on
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oikeus kohtuudella olettaa. Erityisesti on annettava tieto siitd, jos vakituiseen
kayttoon tarkoitetussa asunnossa ei ole vesijohtoa, viemaria, keskuslammitysta,
sahkoa tai jotain muuta siihen verrattavaa perusvarustusta, joka kuuluisi saman
paikkakunnan vastaavanlaiseen asuntoon. Lain 11. 8:n mukaan elinkeinonhar-
joittajan markkinoidessa suunnitteilla tai rakenteilla olevaa asuntoa on héanen
nakyvasti mainittava, jos han varaa itselleen mahdollisuuden muuttaa asunnon
ominaisuuksia tai kauppakirjan taikka muun markkinoitavaa asuntoa koskevan

sopimuksen ehtoja. (Kaivanto ym. 2013, 391-392.)

Esitteessa on lisaksi mainittava lain 7. 8:n mukaiset ehdot, kun myydaan kiin-
teistda tai sen osaa tai vuokramaalla olevaa rakennusta. Talléin on mainittava
maa-alueesta sijaintikunta ja kaupunginosa tai kyla, kiinteistétunnus ja lahiosoi-
te, pinta-ala, rakennusoikeus, alueen rakennukset ja rakennelmat seka alueen
kayttoa tai luovutusta koskevat rajoitukset. Esitteessa pitéda olla maininta vuok-
ramaan vuokranantajasta, vuokra-ajasta, vuokran suuruudesta ja vuokraoikeu-
den siirtoa koskevista rajoituksista. Esitteessa tulee mainita kiinnitykset ja osta-
jan maksettavaksi tulevat maksut seka muut rasitukset ja rasitteet. (Kaivanto
ym. 2013, 391.)

Asumiskayttoon tarkoitetusta myytavastd rakennuksesta taytyy mainita kayt-
toonottovuosi tai, jos se ei ole selvitettavissa, niin arvio siitd. Lisaksi taytyy mai-
nita paaasiallinen rakennusmateriaali, kattotyyppi ja kate, lammitysjarjestelma,
huoneluku seka pinta-ala eriteltyina asuintiloihin ja muihin tiloihin. On myds
mainittava keskimaaraiset lammityskustannukset vakituisesta asumiskayttéon
tarkoitetusta rakennuksesta tai kokonaissahkonkulutus sahkolammitteisesta
talosta. Jos on kyse suunnitteilla tai rakenteilla olevasta rakennuksesta, niin
silloin riittd& arvio lammityskustannuksista. (Kaivanto ym. 2013, 391.)

Myytdessa osakkeita tai osuuksia, osaomistusasuntoa tai asumisoikeusasun-
toa, on esitteessa mainittava lain 8. 8:n mukaan asunnon osoite ja asuinkerros,
yhteisbn nimi, osakkeiden tai osuuksien numerot tai muut yksilGintitiedot. Esit-
teessd on mainittava isannoitsijan tai vastaavassa asemassa olevan henkilon
nimi ja yhteystiedot, huoneluku ja pinta-alat eriteltyind asuintiloihin ja muihin

tiloihin sek&d yhteison hallitseman maa-alueen pinta-ala. Vuokramaasta on mai-
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nittava vuokranantajan nimi, vuokran suuruus ja jaljella oleva vuokra-aika. Ra-
kennuksen osalta on mainittava kayttdonottovuosi, jos se ei ole selvilla, arvio
siitd seka kerrosluku, paaasiallinen rakennusmateriaali ja lammitysjarjestelma
seka pientaloasunnosta kattotyyppi ja kate. Esitteessa on kaytava ilmi yhteisén
kaikkien huoneistojen lukumaéaré ja muut tilat sekd asuinhuoneistojen ja liike-
huoneistojen pinta-alat, pysakaintitilat, yhteison tai osakkaiden lunastusoikeus
siirtyvasta osakkeesta tai osuudesta sekd muut asunnon kayttoa tai luovutusta

koskevat rajoitukset. (Kaivanto ym. 2013, 391.)

Esitteessa tulee mainita, jos ostajalla on mahdollisuus ostaa osaomistusasun-
non loppuosa pois. On mainittava myods sen hinnasta tai sen maaraytymispe-
rusteista seka muista kaupan keskeisistd ehdoista. Lisaksi on mainittava asu-
miskustannukset eli vastikkeet, vesimaksut ja muut asunnon kaytosta perittavat
korvaukset. Jos on kyse suunnitteilla tai rakenteilla olevasta asunnosta, arviot
niista riittda. Esitteeseen tulee mainita asuntoon kohdistuva osuus yhteison tu-
levasta velasta ja mahdollisuudesta maksaa se pois. Yhteison velvoitteet taytyy
mainita, jos ne aiheuttavat myéhemmin ostajalle kustannuksia. Lisaksi on mai-
nittava yhteison jo paattamat, tiedossa olevat korjaukset ja perusparannukset.
Niiden osalta tulee myds mainita arviot toteutumisajankohdasta seka niista os-

tajalle aiheutuvat kustannukset. (Kaivanto ym. 2013, 391.)

3.3.2 Illmoittelu

Myytavan asunnon ilmoituksella tarkoitetaan asetuksen mukaan asunnon lehti-
ilmoitusta seké kuluttajille suoraan jaettua mainosta etta internetin verkkopalve-
lussa julkaistua ilmoitusta, kun asuntoa markkinoidaan ostajille. Asuntotietoase-
tuksen 2. 8:n mukaan myytavan asunnon ilmoituksessa on tuotava ilmi asunnon
tyyppi, kuten pientalo, kerrostalo, vapaa-ajan asunto tai rakentamaton maa-alue
ja sijaintikunta seka kyla, kaupunginosa tai muu sijaintia kuvaava tarkemmin
osoittava tieto. (Kasso 2011, 75-76.)
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Asuntotietoasetuksen 2. § pitaa sisallaan ilmoitusvelvollisuuden sellaisista tie-
doista, jotka koskevat asumiskaytt6on tarkoitetun myytdvan rakennuksen tai
huoneiston asuintilan pinta-alaa, huonelukua ja maa-alueen pinta-alaa raken-
tamattomista maa-alueista seka vapaa-ajan asuinnoista. Liséksi ilmoituksessa
on mainittava suunnitteilla tai rakenteilla olevan asunnon arvioitu valmistumisai-
ka sekd markkinoinnista vastaavan elinkeinoharjoittajan nimi ja yhteystiedot.
lImoituksessa on mainittava myytavien asuntojen hintatiedot eli myyntihinta ja
velaton hinta, mikali se poikkeaa myyntihinnasta asunto-osakeyhtién velka-
osuudesta johtuen. Asuntotietoasetuksen 4. 8:n mukaan ilmoituksessa taytyy
mainita asunnon keskenerdaisyys tai varustuksen olennainen puutteellisuus ver-
rattuna samalla paikkakunnalla vastaavanlaisten asuntojen tavanomaisen va-
rustuksen mukaiseen tasoon. On oltava maininta myds, jos myytava asunto on
vuokrattu tai myytdva pientalo tai vapaa-ajan asunto sijaitsee vuokramaalla.
(Kaivanto ym. 2013, 390 & Kasso 2011, 76-77.)

3.3.3 Kohteen esittely

Asunnon esittely antaa ostajaehdokkaalle tilaisuuden tutustua asuntoon, joko
avoimen Yyleisesittelyn tai vain tietylle ostajaehdokkaalle varatun henkil6kohtai-
sen esittelyn kautta. Esittelyssé on oltava ndhtavina asunnosta laaditun esitteen
lisaksi tietyt asiakirjat. (Kasso 2011, 79.) Esittelytilanteessa tulee olla ostajan
nahtavilla voimassa oleva rakennuksen tai sen osan energiatodistus, kun on
kyse rakennuksesta, rakennuksen 4. 8:n 1. momentissa tarkoitettua osaa tai
huoneistoa taikka niiden hallintaoikeutta myytaessa tai vuokrattaessa. Ostajalle
on annettava energiatodistus alkuperaisena tai jaljennoksena (50/2013, 6. 8).
(Finlex 2013b.)

VNA asuntojen markkinoinnissa annettavista tiedoista 7. 8:n mukaan esittelyssa
on oltava ndhtdvina myytavasta kiinteistosta kartta, selvitys myytavan alueen
rajoista ja maa-alueen vuokrasopimus seka seloste suunnitteilla tai rakenteilla
olevan rakennuksen kalusteista, varusteista ja pinnoitteista. Lisaksi on oltava
asumiskayttoon tarkoitetun myytavan rakennuksen pohjapiirros. (Kaivanto ym.
2013, 391)
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VNA asuntojen markkinoinnissa annettavista tiedoista 8. 8:n mukaan esittelyssa
on oltava nahtavina myytavasta osakkeesta tai osuuksista, osaomistusasunnos-
ta tai asumisoikeusasunnosta yhtiojarjestys tai osuuskunnan tai asumisoikeu-
syhdistyksen saannat, viimeisin tilinpaatds sekd muut selvitykset taloudellisesta
arviosta. Suunnitteilla tai rakenteilla olevan asunnon esittelyssa on oltava néah-
tavilla yhteisbn taloussuunnitelma ja rakennustapaseloste. Lisdksi esittelyssa
taytyy olla kauppakirjan lisaksi malli muista sopimuksista, jos asunnon hallinnan

saanti sita edellyttaa. (Kaivanto ym. 2013, 391.)

3.4 Myyntineuvottelut

3.4.1 Ostoneuvotteluvaiheessa annettavat tiedot

Kiinteistonvalittdjan on valityskohdetta tarjotessaan annettava ostajalle kaikki
myytavan kohteen tiedot viimeistaan ostoneuvotteluvaiheessa, mitka voivat vai-
kuttaa ostajan ostopaéattkseen. Valityslain 10. 8:n mukaan on lueteltu ne asia-
kirjat ja muut selvitykset, jotka ostajalle on esitettava ennen sitovan tarjouksen
tekemistd. Annettavista asiakirjoista |0ytyy lisatietoa ylaluvussa 3.2.5. Ne tulee
antaa ostajalle hyvissa ajoin, ettd han kerkeaa tutustua niihin riittdvasti. Hyvan
valitystavan mukaisesti kiinteistonvalittajan tulee tarvittaessa selittdad ostajalle

asiakirjoista ilmenneiden keskeisten tietojen merkitys. (Nevala ym. 2010, 89.)

Asuntokauppalain 4 luvun 5. 8:n ja 6 luvun 11. 8:n mukaan virhemaarittelyissa
todetaan uuden ja kaytetyn asunnon kaupan osalta, ettd virhe on olemassa,
ellei tietoja ole luovutettu ennen vakiintuneen ostopaatoksen tekohetkea. Asun-
tomarkkinointiasetuksen mukaisten tietojen luovutuksen lisdksi on ostajalle
asuntokauppalain perusteella kerrottava vioista ja puutteista, joita ostaja ei pys-
ty havaitsemaan tavanomaisessa tarkastuksessa. Tamé koskee asuntoa ja sen
ymparistba seka palveluja. On selvitettava myds, jos varustelutaso poikkeaa
tavanomaisesta laatutasosta. Liséksi on mainittava panttioikeuksiin ja muihin

oikeuksiin kuuluvat rasitteet, jotka voivat jaada rasittamaan kaupan kohdetta
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kaupanteon jalkeen. Uuden asunnon kohdalla on liséksi selvitettava, jos asunto
poikkeaa kayttbonottohyvaksymishetken rakentamisen maarayksistad tms. On
my6s mainittava asunnon materiaalien ja laitteiden, esimerkiksi kodinkoneiden
kayttéa ja hoitoa koskevat erityisohjeet. Liséksi tulee mainita turva-asiakirjoihin
kuuluvat asiat, esimerkiksi rakennuslupaan, lupapiirustuksiin, rakennusta-
paselostuksiin tai erikoistytselostuksiin mahdollisesti tehdyt muutokset. (Nevala
2011, 60-61.)

Ennen lopullisen kaupan paattamista tulee kiinteistovalittajan seka ostajan tu-
tustua kiinteistoon myds rakennuksen kunnon ja muiden teknisten ominaisuuk-
sien selvittamiseksi. Kiinteistovalittajalta ja ostajalta ei kuitenkaan lahtdkohtai-
sesti edellytetd ulkopuolista ja silmamaaraista tutustumista tarkempaa perehty-
mista, joten heidan selonottovelvollisuus ei edellytd rakenteiden purkamista.
(Kasso 2005, 177-178.)

3.4.2 Ostotarjousvaiheeseen liittyvat velvollisuudet

Lopullisen kaupan tekemista edeltdaa vaihe, jossa on kyse ostajan tekemasta
ostotarjouksesta myynnissa olevasta kohteesta. Tarjous voi vastata taysin kau-
pan ehtoja tai se voi olla tingitty tarjous. (Nevala ym. 2010, 91.) Kaikki tehdyt
ostotarjoukset ja vastatarjoukset tulee laatia kirjallisesti paperimuodossa tai
sahkopostitse, ellei kirjallisen asiakirjan laatiminen ja hyvaksyminen aiheuta
kohtuutonta hankaluutta. Hyvaksytty tarjous tulee selkeasti yksil6ida, minka si-
saltdinen se on. Kiinteistonvalittdjan velvollisuus on kertoa toimeksiantajalle ja
ostotarjouksen tekijélle ostotarjoukseen ja sen hyvaksymiseen liittyvista kysy-
myksistd, huomioiden molempien osapuolten edut. (Kiinteistovalitysalan kes-
kusliitto ry 2012, 38.)

Kiinteistonvalittdjan on syytd merkita kirjalliseen tarjousasiakirjaan mahdolli-
simman tarkasti tarjouksen ehdot (Nevala 2011, 69). Esimerkiksi, jos ostotarjo-
uksen ehtona on maaritetty kuntotarkastus, tulee tarjoukseen merkita tarkastuk-
sen maksaja, ja se, mihin mennessa tarkastus on suoritettava, ja mihin men-

nessé lopullinen raportti on toimitettava kaupan osapuolille. Kiinteistonvalittajan
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tulee ennen ostotarjouksen tekemista tunnistaa asiakkaan henkilollisyys hyvak-
sytysta henkilollisyystodistuksesta. Tunnistamisvelvollisuus perustuu rahan-
pesulakiin. (Nevala ym. 2010, 92—-93.) Mikali tarjouksessa ei ole jostakin ehdos-
ta sovittu, noudatetaan talléin asunto-osakkeen kaupassa asuntokauppalakia ja
kauppatapaa. Tarjouksen tulisi sisaltdad vahintdan seuraavat kaupan ehdot;
kauppahinta, maksuehdot ja kauppahinnan vakuusjarjestelyt, omistusoikeuden
ja huoneiston hallinnan siirtyminen, osakekirjan luovutus ja maininta erityisista
tarpeistoesineista. Lisdksi on syytda mainita tarjouksen ehdot kuten voimassa-
oloaika, tarjouksen sitovuus ja siihen liittyvat ehdot. Tulee mainita myds mah-
dollinen kéasirahan tai vakiokorvauksen suuruus seka kaupantekopéaiva. (Nevala
2011, 69.)

Kiinteistonvalittajan tulee kertoa toimeksiantajalle kaikki vastaanottamansa tar-
joukset. Toimeksiantaja paattaa lopulta minka tarjouksen hyvaksyy vai haluaako
han, etta kiinteistonvalittaja jarjestaa tarjouksista uusintakierroksen. Tarjouskier-
ros voidaan jarjestaa suljetuin kuorin tiettyyn paivddn mennessa tai jarjestamal-
|& erillinen tilaisuus, jossa suullisesti tapahtuu tarjouksien korottamiset. Miké&li on
kyse kiinteiston kaupasta, myyjan ja ostajan tulee tehdd maakaaren mukainen

sitova sopimus. (Nevala ym. 2010, 107.)

3.4.3 Eri tarjoustyypit (kasiraha, vakiokorvaus, varaus, muu tarjous)

Kasirahan vastaanottamisesta on saannelty valityslain 16. 8:ssa. Kasirahaa ja
sopimussakkoa eli vakiokorvausta koskevia sddnnoksia on myos maaritelty
asuntokauppalaissa (843/1994). Asuntokauppalain saannokset koskevat kau-
pan osapuolien valisid sopimuksia, kun taas valityslain sd&dnnokset puolestaan
valitysliikkeen ja tarjouksentekijdn vélisia sopimuksia. Kiinteistbtkaupan osalta
on huomioitava maakaaren (540/1995) mukaiset sdanndkset. Kun on kyseessa
tarjous, kaupan paattdminen tai kasirahan sitovuutta koskevat sddnnoékset, ne
poikkeavat toisistaan asunto-osakkeen ja kiinteiston kaupassa. Asunto-
osakkeen kaupassa sopimusta ja sen syntymistd saatelee asuntokauppalain
lisdksi oikeustoimilaki (228/1929) ja muiden kiinteistdosakkeiden kauppaa oike-

ustoimilain lisdksi kauppalaki (355/1987). Kiinteistotn kaupassa sovelletaan
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edelleen maakaaren (540/1995) sdadnndksia. (Kasso 2011, 37-38.) Maanvuok-
raoikeuden kauppaan ei sovelleta maakaaren muotovaatimuksia. TAmé&n vuoksi
vuokraoikeuden ostotarjoukseen sovelletaan samoja menettelyohjeita kuin
asunto-osakkeissakin eli asuntokauppalain alaisissa kohteissa. Kun on kyse
varsinaisten menettelyohjeiden soveltamisesta, télléin vuokraoikeuden nimen-
omaiseen ostotarjoukseen ei sovelleta asuntokauppalakia vaan oikeustoimila-
kia. (Nevala ym. 2010, 109.)

Kéasiraha tarkoittaa ostajan tarjouksen vakuudeksi maksamaa summaa, jonka
han menettaa esimerkiksi asunto-osakkeen kaupassa sen jalkeen, jos myyja on
kerinnyt hyvaksya tarjouksen ennen ostajan kaupan peruuttamista. Jos myyja
on hyvaksynyt tarjouksen, ja sen jalkeen kieltaytyy tekemasta kauppaa sovituilla
ehdoilla ostajasta riippumattomista syista, on valitysliike velvollinen palautta-
maan kasirahan ostajalle valitttmasti (Valityslaki 17. 8). Palautusvelvollisuus
koskee lain mukaan valittajia siltd osin kuin kasirahaa ei ole luovutettu myyjan
hallintaan. Valitysliiketta suositellaan sailyttamaan kasiraha mieluiten omalla
asiakasvaratilillaan siihen asti, kunnes selvidd syntyykd lopullinen kauppa vai ei.
(Kasso 2011, 37-41.)

Asuntokauppalain 3 luvun 6. 8:n mukaan k&sirahan menetys saa olla enintdén 4
% kauppasummasta. Yksittaistapauksissa siitd voidaan poiketa sovittelemalla,
jos se aiheuttaa kohtuutonta vahinkoa, ottaen huomioon kaupan syntymatta
jattamisen syyt. (Kaivanto ym. 2013, 177.) Toimitila- tai muiden kuin asunto-
kauppalain piiriin  kuuluvien osakkeiden kaupassa sovelletaan kauppalakia
(355/1987), joten kasirahan maaraa ei ole erikseen siind saannelty (Kasso
2011, 37). Laki ei ole méaaritellyt kasirahan suuruudelle ylarajaa, joten se on
vapaasti sovittavissa. Kauppahintaan siséaltyy aina ennakkoon maksetun kasi-
rahan ylittdva osa séadetyn rajan puitteissa, mikd tulee palauttaa tarjouksen

tekijélle, jos tulevaa kauppaa ei synny. (Nevala ym. 2010, 98.)

Kiinteistokaupan edellytyksena on aina maaramuotoinen oikeustoimi, joten il-
man maaramuotoa ja kaupan vahvistajan vahvistusta tehty sopimus ei velvoita
osapuolia kaupan paattdmiseen. Siten ostajalla ei ole velvoitetta maksaa kasi-

rahaa tai vakiokorvausta myyjélle tai painvastoin. (Kasso 2011, 37.) Maakaaren
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2 luvun 8. 8:n mukaan sovitusta kiinteiston kaupasta vetaytyva osapuoli on kui-
tenkin velvollinen korvaamaan toiselle osapuolelle kaupantekoon liittyvat tar-
peelliset ja kohtuulliset kustannukset, jotka ovat aiheutuneet esimerkiksi ilmoit-
telusta ja kiinteistoon tutustumisesta. Edellytyksena on, ettd sopimusta ei ole
laadittu 7. 8:n 2. momentissa sdadetylla tavalla. Mikali kdsiraha on maksettu,
osapuolen taytyy palauttaa ylimeneva osa edella mainituista kustannuksista.
(Kaivanto ym. 2013, 193.)

Kiinteiston kaupassa sopimussakosta eli vakiokorvauksesta tai kasirahan me-
nettamisesta voidaan sitovasti sopia ainoastaan maaramuotoisessa esisopi-
muksessa (Kasso 2011, 38). Esisopimuksella maaritetdan tulevan kaupan eh-
dot esimerkiksi ostajan luvan saanti, holhousviranomaisen lupa (vajaavaltainen
myyja), tuleva kaavoitus, jonka toteuduttua ostaja ja myyja ovat sitoutuneet te-
kemé&an lopullisen kaupan. Liséksi siind on mainittava tulevan kaupan viimeinen
tekopaiva. Lain mukaan sopimus on voimassa viisi vuotta sen tekemisesta
(maakaaren 2 luku 7. 8), jos voimassaoloaikaa ei ole ilmoitettu. Kiinteistokau-
poissa on mahdollista tehda esisopimus, joka sitoo vain toista osapuolta esi-
merkiksi myyjad myymaan. Esisopimuksen osana on yleensa lopullinen kaup-
pakirja, josta selviaa tulevan kaupan ehdot sellaisena kuin osapuolet tulevat sen
tekemaan. Esisopimus lakkaa olemassa voimassa, jos lopullisen kaupan ehdot
eivat tayty. (Kasso 2005, 423-424.)

Sopimussakolla tarkoitetaan tarjouksen ehtoa, jossa on sovittu korvaus silta
varalta, jos jompikumpi osapuolista kieltdytyy tekemasta jo sovittua lopullista
kauppaa, vaikka ehdot tayttyvat. Esisopimuksen yhteydessa maksettu suoritus
siséltyy osana tulevaan kauppahintaan. Jos lopullista kauppaa ei synny, tulee
ostajalle palauttaa maksettu etukateissuoritus mahdollisen sopimussakon tai
muun maksetun korvauksen vahentamisen jalkeen. Esisopimus ei rajoita myy-
jan maaraysvaltaa kiinteistostd, kenelle hdn sen myy, vaan esisopimuksen rik-
koja vastaa vahingoista koituvista sanktioista. (Kasso 2005, 423—-425.) Asunto-
kauppalain 3 luvun 3. 8:n mukaan, jos myyja kieltaytyy jo sovitusta kaupasta, on
han myds vastaavasti velvollinen maksamaan vakiokorvauksen edellyttaméan

maaran tarjouksen tekijalle.
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Myo6s vakiokorvauksen enimmaisméaara noudattaa asuntokauppalain mukaista
neljan prosentin enimmaismaaraéa sovitusta kauppahinnasta. Vakiokorvauksella
sovittu tarjous ei rajoita muiden tarjousten samanaikaista vastaanottamista.
(Kasso 2011, 39.)

Kiinteiston kaupassa tulee kiinteistonvalittdjan erikseen kertoa ostotarjouksen
tekijalle maakaaren sddnnokset esisopimuksen muodosta ja korvauksesta kau-
pasta vetaytymisesta (maakaari 2:1 ja 2:8). Kiinteistdon vuokraoikeuden ja silla
sijaitsevan rakennuksen kaupassa kasiraha tai vakiokorvaus on mahdollinen,
edellyttéden, etta tarjousasiakirja on laadittu kirjallisesti. (Kasso 2011, 38-40.)
Vélityslain 16. §:n mukaan valitysliikkeellda on oikeus ottaa vastaan ostotarjouk-
sen vakuudeksi kasiraha tarjouksen tekijaltéa toimeksiantajan lukuun, jos tasta
on toimeksiantosopimuksessa sovittu. Valitysliikkeella ei ole lupa ottaa vastaan
toista ostotarjousta tai kasirahaa ennen kuin vastaanotettu kasiraha on palautet-
tu takaisin tarjouksen tekijalle tai vaihtoehtoisesti on selvinnyt, etta kasiraha jaa
toimeksiantajan lukuun. (Kaivanto ym. 2013, 389.) Kasirahalla ei kiinteiston
kaupassa ole vastaavia oikeusvaikutuksia, ellei sopimusta ole laadittu maara-
muotoisena. Valityslain 16. 8:n mukaan kiinteiston kaupassa s&d&nnoksia sovel-
letaan kuitenkin useamman kasirahallisen ostotarjouksen vastaanottamisessa
siten, etta kiinteistonvalittdja ei saa ottaa vastaan samanaikaisesti toista ostotar-
jousta. (Kasso 2011, 39.) Asuntokauppalain 3 luvun 3. 8:n mukaisesti kasiraha
on kokonaisuudessaan laskettava osaksi kauppahintaan, jos kaupat syntyvat
(Finlex 2014).

Kiinteistonvalittajalla on tavallisesti oikeus enintaan puoleen kasirahan maaras-
t&, jos siitd on etukateen sovittu toimeksiantajan kanssa, ja jos kaupan peruun-
tumisen syy on tarjouksen tekijasta johtuva. Kuitenkin se voi olla enintdan sovi-
tun valityspalkkion suuruinen. Kun kyseessa on sopimussakko eli vakiokorvaus,
talloin sovelletaan vastaavia periaatteita kuin k&sirahalliseen ostotarjoukseen.
Kiinteiston osalta valityslain vakiokorvausta koskevia sdannoksia ei mydskaan
sovelleta. (Kasso 2011, 39.)
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Mikali kiinteistonvalittajalla ei ole kohteesta kasirahallista ostotarjousta, tulee
hanen kertoa uudelle ostajaehdokkaalle jo aikaisemmin saamastaan avoimesta
tarjouksesta. Hanella ei kuitenkaan ole velvollisuutta kertoa aiemman tarjouk-
sen suuruutta tai muita siihen liittyvia ehtoja. Kiinteistonvalittdjan tulee kertoa
kaikki vastaanotetut tarjoukset toimeksiantajalle, joka saa itse paattaa minka
tarjouksen hyvaksyy tai jattaa kokonaan hyvaksymatta. Jos kyseessa on sellai-
nen ostotarjous, jossa kasiraha maksetaan vasta sen jalkeen, kun tarjous on
hyvaksytty, niin se ei estd useamman paallekkaisen tarjouksen vastaanottamis-
ta. Myo0s tarjous, jossa sitoudutaan suorittamaan ennalta sovittu korvaus (vakio-
korvaus) tai sen lisdksi sitoudutaan maksamaan kasiraha tarjouksen tultua hy-
vaksytyksi, ei estd useamman tarjouksen samanaikaista vastaanottamista. Tal-
I6in kiinteistonvalittajalla on mahdollisuus ottaa vastaan muita tarjouksia myyjan

hyvaksymiseen saakka. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 38.)

Kiinteistonvalittdjan tulee kertoa kaupan osapuolille seka kasirahan mahdolli-
sesta menettdmisesta ettd mahdollisesta vakiokorvauksen konkretisoitumisesta
ja naiden oikeusvaikutuksista. Erityisesti kiinteiston kaupassa kiinteistonvalitta-
jan tulee kiinnittdd kaupan osapuolien huomio maakaaren méaaramuotovaati-
muksiin ja niiden seurauksiin, jos vetaydytaan ilman maaramuotoa tehdysta
hyvaksytysta ostotarjouksesta. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 38.)
Valitysliikkeen tulee huolehtia kasirahan (Valityslaki 16. 8) tai vakiokorvauksen
(Valityslaki 17. a 8) tarjousasiakirjan laatimisesta kirjallisena, jossa on huomioitu
tarjouksen ehdot ja mahdollinen ehto kasirahan menetyksesta sekd huomioitu
sitoumus vakiokorvauksen maksamisesta. Tarjousasiakirjan siséllosta ei ole
laissa tarkempia maarityksia. Asiakirjaa ei ole mydskaan pakko laatia, jos se
aiheuttaa kohtuutonta vaivaa, kuitenkin sen laatiminen on suotavaa. (Kasso
2011, 40.)

Valityslain 17. b 8:ssd s&annelladn varausmaksun ennakkomarkkinoinnista.
Valityslaissa on saannds, jonka mukaan uudisasuntojen ennakkomarkkinointiin
liittyvan varausmaksun vastaanottamisen yhteydessa tulee laatia asiakirja vara-
uksen ehdoista. (Kaivanto ym. 2013, 389.) Ennakkomarkkinointia voidaan kayt-
taa, kun rakentamispaatosta kohteesta ei ole viela tehty tai kun selvitetaan koh-

teen kiinnostavuutta. Ennakkomarkkinointia voidaan kayttaa myos jo rakenteilla
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olevasta kohteesta, jos sen turva-asiakirjoja ei ole toimitettu viela sailytettavak-
si. (Nevala 2011, 65.) Kiinteistonvalittdja ei saa tassékaan tilanteessa ottaa tois-
ta varausmaksua, ennen kuin ensimmainen on palautettu varauksen tekijalle.
Varausmaksun yhteydessa kiinteistonvalittaja voi ottaa muita paallekkaisia va-
rauksia silla ehdolla, ettei siind yhteydessad makseta uutta varausmaksua. Kiin-
teistonvalittajan tulee hyvan valitystavan mukaisesti kertoa varausta tekevalle
henkil6lle, kuinka monta varausta kohteesta on jo silla hetkella olemassa. (Kiin-

teistévalitysalan keskusliitto ry 2012, 39.)

Varausmaksun maksaminen oikeuttaa asunnon ostamiseen. Varaussopimus ei
kuitenkaan sido ostajaa, jos kohde on rakentamisvaiheessa, eivatka sen turva-
asiakirjat ole kunnossa. Asuntokauppalain 3 luvun 3.a 8:n mukaan, jos kauppa
jaé tekematta, myyjan tulee palauttaa varausmaksu varaajalle rippumatta sen
syysta. (Nevala 2011, 65-66.) Varaussopimus ei ole luonteeltaan tarjous vaan
varaus, jolloin ei ole kyse nimenomaisesta ostotarjouksesta. Ostotarjouksesta
tulee erottaa varaussopimus. Varauksen yhteydessa maksetaan useimmiten
varausmaksu, joka voi olla enintdan nelja prosenttia sovitusta kauppahinnasta.
(Nevala ym. 2010, 99-100.)

Mikali ostajaehdokas on tehnyt ehdollisen ostotarjouksen asunto-osakkeesta,
jonka toimeksiantaja on hyvaksynyt, kiinteistonvalittajalla ei ole lupaa ottaa vas-
taan uusia ostotarjouksia. Jos kyse on tilanteesta, jossa ostajan tarjouksen eh-
tona on ensin oman asunnon myynti, talléin myyja voi halutessaan hyvaksya
tarjouksen ehdollisena, jolloin hdn samalla pidattaa oikeuden ottaa vastaan mui-
ta tarjouksia. Juridisesti on kyse myyjan tekemasta vastatarjouksesta, joka edel-
lyttda ostajan kirjallista hyvaksymista. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012,
41))
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3.5 Toimeksiannon esivalmistelut kaupantekotilaisuuteen

3.5.1 Aikataulut

Kiinteistonvalittajan on asunto-osakkeen ja kiinteiston kaupassa varmistettava
etukateen kaupanteon ajankohta myyjan ja ostajan kanssa. Myo6s kiinteiston-
kaupassa hdnen on sovittava etukateen kaupanvahvistajan osallistumisesta
kaupantekotilaisuuteen. Lisdksi hanen on muistutettava kaupan osapuolia kau-
panvahvistajan palkkiosta, ja sen maksamisesta sopimuksen mukaisesti. Kiin-
teistonvalittdjan on varmistettava toimeksiantajalta kohteen avainten sijainti ja
lukumaara seka mahdollisen turvajarjestelméan kayttéohjeet ja tunnukset ja so-

vittava niiden luovuttamisesta. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 46—48.)

3.5.2 Asiakirjojen paivitys ja tietojen tarkistus

Kiinteistonvalittdjan tulee varata hyvissa ajoin kaikki keskeiset asiakirjat, jotka
liittyvat olennaisesti kaupantekoon, ja tarkistaa niista tietojen oikeellisuus seka
ottaa tarvittavat kopiot, joista on mainittu enemman jaljempana. Kiinteistovalitta-
jan taytyy ottaa huomioon, etta mahdollinen kuntotarkastusraportti on valmistu-
nut riittdvan ajoissa, ja han on ehtinyt tutustua siihen ennen kaupantekotilaisuut-
ta. Hanen on toimitettava mahdollinen kuntotarkastusraportti varivalokuvineen
ostajan tutustuttavaksi vahintaan n. 2-3 paivaa ennen kaupantekotilaisuutta.
Mikali sen tiedoissa ilmenee ristiriitaisuuksia jo tiedossa olevien seikkojen osal-
ta, niin h&nen taytyy kiinnittdd myyjan ja ostajan huomiota asiaan. Kiinteistova-
littdjan on suositeltava heita ottamaan yhteytta raportin laatijaan asian selvitta-
miseksi. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 46.)

Jos myytavana oleva huoneisto tai kiinteistd on vuokrattu, tulee kiinteistovalitta-
jan pyytdd toimeksiantajaa tuomaan vuokrasopimus kaupantekotilaisuuteen.
Lisaksi kiinteistovalittajan tulee selvittdd mahdollinen vuokrasuhteen vuokrava-
kuus, ja hdnen on huolehdittava sen siirtamisesta keskindisen sopimuksen mu-

kaisesti. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 47.)
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Asunto-osakkeen kaupassa kiinteistovalittajan on ennen kaupan tekoa varmis-
tettava isadnnoitsijatodistuksesta keskeisimpien tietojen ajantasaisuus, kuten
tieto omistajasta, vastikerasteistd, yhtibkokouspaatoksista ja yllattavista korja-
usmenoista. Kiinteistovalittajan tulee pyrkia hyvan valitystavan mukaisesti tar-
kastamaan is&nnoitsijalta lainaosuuden suuruus ja toimittamaan se kirjallisena
kaupantekotilaisuuteen. Jos tarkoituksen mukaista selvitysta ei ole saatavissa,
niin kiinteistonvalittdjan on ilmoitettava toimeksiantajalle lainaosuuden mahdolli-
sesta epatarkkuudesta. Lainaosuuden mahdollisista muutoksista tulee kiinteis-
tovalittajan tehda selvitys. Hanen on myos aina selvitettava hyvissa ajoin, kenen
hallussa osakekirja on ennen kaupantekotilaisuutta ja varmistettava, ettéa sen
siirto tapahtuu toimeksiantajalle asianmukaisella tavalla. (Kiinteistovélitysalan
keskusliitto ry 2012, 47-48.)

Kiinteistokaupan osalta on kiinteistonvalittdjan ennen kaupan tekoa tarkistettava
lainhuutotodistuksesta, rasitustodistuksesta ja kiinteistorekisteriotteesta kes-
keisten tietojen ajantasaisuus. Tallaisia tarkeitd asioita ovat muun muassa tieto
omistajasta, kiinteistoon kohdistuvista rasituksista seké rasitteista ja oikeuksis-
ta. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 48.) Lisadksi kiinteistonvalittajan
tulee hankkia kaupanteko paivalle uusi lainhuutotodistus ja kiinteistorekisteriote
(Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 27). Kiinteistonvalittdjan on hyvissa
ajoin ennen kaupantekotilaisuutta varmistettava kaupan kohdetta koskevien
panttikirjojen sijainti. Hanen tulee tarkastaa toimeksiantajalta, kohdistuuko kiin-
teistoon eradntyneita kayttdmaksuja, kuten vesihuolto-, energia- tai sdhkdmak-
suja. Jos kiinteistovalittajalla on herannyt epailys toimeksiantajan ilmoitusta koh-
taan, niin hanen tulee ennen kaupantekoa varmistaa kyseiselta laitokselta,
ovatko energia-, s&dhko- ja vesimaksut maksettu. Kiinteistovalittajan tulee selvit-
taa sahkosopimuksen siirrettavyys, jos liittyma on tarkoitus siirtda kaupassa

ostajalle. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto ry 2012, 48.)
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3.5.3 Kauppakirjan laadinta

Kiinteistovalittdjan on laadittava kauppakirja ostotarjouksessa sovittujen ehtojen
mukaisesti, noudattaen samalla yleisesti alalla sovittujen ehtojen kaytanteita.
Myds ostotarjouksen ehtojen mukaisuudesta voidaan poiketa, jos osapuolet
ovat sopineet toisin. Kauppakirjan tulee sisaltaa kaikki olennaisimmat kohtuulli-
set ehdot, joista selvasti iimenee molempien oikeudellinen asema. (Kiinteistova-
litysalan keskusliitto ry 2012, 48-49.) Kiinteistbkaupan maaramuotovaatimus
maakaaren mukaan edellyttad, ollakseen sitova, ettd kauppakirjaan on merkitty
minimiehdot sek& tarvittaessa mahdollinen purkava ja lykkaava ehto. Kaupan
minimiehdoista kay ilmi Kiinteiston luovutustarkoitus eli myyja luovuttaa kiinteis-
ton ostajalle, luovutettavan kiinteiston yksildinti, myyjan ja ostajan tiedot seka
kauppahinta. Lykk&aava ehto merkitaan kauppakirjaan aina, jos kiinteiston omis-
tusoikeus siirtyy siihen asti, kunnes koko kauppahinta on kokonaisuudessaan
maksettu. (Kasso 2005, 425.)

Kiinteistonvalittdjan on huolehdittava kauppakirjaluonnoksen jakamisesta kau-
pan osapuolille riittAvan ajoissa vahintddn 2-3 paivaa ennen kaupantekotilai-
suutta. Kaupan osapuolien tehtava on tarkastaa kauppakirjaluonnos ja esittaa
mahdolliset kommentit, muutosehdotukset ja kysymykset kiinteistonvalittajalle.
Kiinteistonvalittdjan on tarvittaessa toimitettava kauppakirjaluonnos molempien
osapuolien pankeille seka tarvittaessa myos ulosottoviranomaiselle sitd pyydet-
tdessa. Naiden toimenpiteiden jalkeen kiinteistovalittdjan tehtavana on laatia
lopullinen kauppakirja kaupantekotilaisuuteen. (Kiinteistovalitysalan keskusliitto
ry 2012, 49.)

Asunto-osakkeen kaupassa vallitsee kauppakirjan muotovapauden liséksi sisal-
tovapaus eli kaupan osapuolet voivat vapaasti sopia sen sisallostd. Ainoan
poikkeuksen muodostaa rakentamisvaiheessa tehty kauppa. Mikali myyjana on
elinkeinoharjoittaja ja ostajana kuluttaja, on tétéa vapautta joiltakin osin rajoitettu.
(Nevala ym. 2010, 188.)
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3.6 Kaupantekotilaisuus

3.6.1 Kaupanteon alkutoimet

Kiinteistonvalittdjan tulee varmistua kaupantekotilaisuudessa myyjan ja ostajan
henkilollisyydestd, ellei niita ole jo aiemmin todennettu. Hanen on myds tarvitta-
essa selvitettava kaupan osapuolille asunnon hallinnan luovutuksen merkityk-
sesta ja siihen liittyvista myyjan velvollisuuksista, kuten kohteen siivouksesta,
kellarien tyhjennyksesta ja siitd, mita ei saa vieda pois muuton yhteydessa jne.
Kiinteistonvalittajan tulee huolehtia asunnon avainten ja turvajarjestelmien tun-
nusten luovutuksesta ostajalle osapuolten sopimuksen mukaisesti. Kiinteiston-
valittajan tulee antaa toimeksiantajalle kuitti valityspalkkion suorittamisesta, ja
hanen on huolehdittava, etta toimeksiantaja kuittaa sen allekirjoituksellaan.
(Nevala ym. 2010, 112-115.)

Kaupantekotilaisuudessa tulee kiinteistonvalittdjan kayda lapi kaupan osapuol-
ten kesken kauppakirjan sisalto tarvittavilta osin, ja hanen on vastattava siihen
liittyviin mahdollisiin tiedusteluihin. Kiinteistonvalittdjan on annettava kaupan
osapuolille omat kappaleensa kauppakirjan liitteind olevista asiakirjoista. Lisaksi
hanen on tarkistettava, etta sovittu kauppahinta ja vakuusasiakirjat siirtyvat so-
pimuksen mukaisesti. Kiinteistonvalittdjan tulee varmistua, etta kaikki kaupan
osapuolet allekirjoittavat kauppakirjan. Asunto-osakkeen kaupassa kiinteiston-
valittajan tulee huolehtia, etta osakekirjaan tehdaan tarvittavat siirtomerkinnat.
Mikali kyseessa on maksuehtokauppa, tulee kiinteistonvalittajan huolehtia, etta
ostaja saa loppukauppahinnan maksun yhteydessé hanelle siirretyn osakekirjan
haltuunsa. (Nevala ym. 2010, 113-114.)

3.6.2 Varainsiirtovero

Kiinteistonvalittajan tulee varmistua kaytetyn asunto-osakkeen kaupan yhtey-

dessa, ettd ostaja maksaa asunnosta varainsiirtoveron ja, ettd varainsiirtove-

roilmoituksessa on tarvittavat allekirjoitukset. Kiinteistonvalittdjan tulee antaa
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ostajalle paallimmainen kappale ilmoituslomakkeesta, joka todistaa varainsiirto-
veron suoritetuksi. Uuden asunnon kaupan kohdalla varainsiirtovero tulee mak-
saa viimeistddn kahden kuukauden kuluttua omistusoikeuden siirtymisesta,
vaikka kyseessa olisikin valitysliikkeen valityksella tehty kauppa. Talléin kiinteis-
tonvalittdjan tulee huolehtia siité, etta ostaja saa varainsiirtoveron ilmoituslo-
makkeen, esitaytetyn tilisiirtolomakkeen sek&a ohjeet varainsiirtoveron suoritta-
misesta. (Nevala ym. 2010, 114.)

Varainsiirtoverolain 11. § koskee ensiasunnon verovapautta. Veroa ei tule suo-
rittaa, jos luovutuksensaaja omistaa kiinteiston ja vahintdan puolet silla olevasta
tai sille rakennettavasta asuinkiinteistosta tai ryhtyy kayttdmaan rakennusta
omana vakituisena asuntonaan. Han ei ole myds aikaisemmin omistanut vahin-
tdan puolta asuinrakennuksesta tai asuinhuoneiston hallintaan oikeuttavista
osakkeista tai osuuksista. Lisaksi hdn on ennen luovutuskirjan allekirjoittamista
saavuttanut 18 vuoden ikdrajan, mutta ei ole tayttényt viela 40 vuotta. (Kaivanto
ym. 2013, 917.) Ostajan tulee kayttaa asuntoa vakituisena asuntonaan viimeis-
tdan kuuden kuukauden kuluessa kaupantekopaivasta. Téllaisessa tilanteessa
kiinteistonvalittajan tulee kirjata ostajan antamat tiedot varainsiirtoveron valvon-
tailmoitukseen, jonka jalkeen ostajan tulee allekirjoituksellaan vahvistaa se.
(Nevala ym. 2010, 114.)

Kiinteisto- ja vuokraoikeuskaupan ollessa kyseessa, ei kiinteistonvalittajan tar-
vitse huolehtia ostajan 4 % varainsiirtoveron suorituksesta kaupanteon yhtey-
dessa. Tallaisessa tilanteessa kiinteistonvalittajan tulee kuitenkin antaa ostajalle
ohjeet varainsiirtoveron maksun suoritusperusteista ja ajankohdasta. Liséksi
kiinteistonvalittajan tulee selostaa ostajalle lainhuudatusvelvollisuuden merki-
tyksesta sekd sen laiminlydonnin aiheuttamasta varainsiirtoveron korotuksesta,
ellei ostajan pankki huolehdi sita ennen lainhuudon hakemisesta. Lisaksi kiin-
teistonvalittdjan tulee muistuttaa kirjaamisvelvollisuuden alaisen vuokraoikeu-
den kohdalla ostajaa erityisen oikeuden kirjaamisesta. Kiinteiston- ja vuokraoi-
keuden kaupassa kiinteistonvalittdjan tulee selvittda ostajalle ensiasunnon va-
rainsiirtoverovapauden edellytykset seka kertoa, mita selvityksia hanen tarvit-
see lainhuutoa tai vuokraoikeuden kirjaamista hakiessaan verovapautensa osal-
ta esittaa. (Nevala ym. 2010, 115.)
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3.6.3 Lunastuslauseke

Kiinteistonvalittdjan tulee selvittdd asunto-osakkeen kaupassa ostajalle lunas-
tuksen kulku, jos lunastus on yhtigjarjestyksen mukaisesti mahdollinen. Kiinteis-
tonvalittajan tulee vipymatta ilmoittaa ostajan puolesta asunto-osakeyhtidlle, jos
mahdollinen lunastusmenettely on kdynnistymassa. Hanen tulee toimittaa osta-
jan puolesta isannoitsijdlle kopio kauppakirjasta ja osakekirjasta siirtomerkintoi-
neen. Kiinteistonvalittajan tulee valvoa ostajan etua, eikd hanelld ole velvolli-
suuksia lunastajaa kohtaan. Kiinteistonvalittdjan tulee kehottaa ostajaa selvit-
tamaan lunastuksen menettelytavoista isdnnoitsijalta tai asiantuntijalta tarkem-
pien tietojen selvittamiseksi. Mikéli kaupan kohdetta koskee lunastuslauseke,
varainsiirtoveroa ei tarvitse maksaa kaupantekotilaisuudessa, vaan vasta lunas-
tusajan paatyttya, mista kiinteistonvalittdjan tulee huolehtia. (Nevala ym. 2010,
114-115.)

3.6.4 Kaupanvahvistaja

Kiinteistokaupan vahvistaa julkinen kaupanvahvistaja, jonka tarkein tehtava on
kauppakirjan oikeaksi todistaminen ja maakaaren muotosdénnoksen valvomi-
nen. Julkisina kaupanvahvistajina voivat toimia tietyt virkamiehet virkansa puo-
lesta taikka heille annetun maéarayksen nojalla. (Kasso 2005, 417.) Kaupanvah-
vistajista saadetaan laissa (573/2009), joka kumoaa aiemman kaupanvahvistaja
asetuksen (Finlex 2009). Kaupanvahvistajan lain 1. §:n mukaan kaupanvahvis-
tajina voivat toimia muun muassa 1) maistraattienpaallikot, henkikirjoittajat, jul-
kiset notaarit, poliisipaallikot ja nimismiehet, kihlakunnanvouti seka elinkeino-,
likenne- ja ymparistokeskuksen maanmittausinsingorit; 2) maanmittaustoimis-
ton paallikkda lukuun ottamatta maanmittaustoimiston virkamiehet ja kunnan
viranhaltijat, jotka ovat oikeutettuja kiinteistonmuodostamislain (540/1995) 5. 8:n
mukaan toimimaan toimitusinsindoring; 3) konsulipalvelulain (498/1999) 33. 8&:n

mukaiset ulkomaanedustustossa palvelevat virkamiehet ja tyontekijat.
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Lisédksi maistraatin, poliisilaitoksen, ulosottoviraston ja maanmittauslaitoksen
paallikké voi maarata alaisensa virkamiehen kaupanvahvistajaksi. (Kaivanto
ym. 2013, 217.)

Maakaaren 2 luvun 1. §8:n mukaan kaupanvahvistajan tehtava on ennen kiinteis-
tonluovutuksen vahvistamista tarkastaa luovutuskirjan allekirjoittajien henkilolli-
syys seka se, ettd kauppakirja noudattaa edella mainitun lain mukaisia edelly-
tyksid. Kaupanvahvistajan on huolehdittava siitéa, ettd kauppa vahvistetaan
kaikkien kauppakirjan allekirjoittajien lasna ollessa. Hanen on myos tarkastetta-
va, mista rekisteriyksikdsta alue luovutetaan. Han ei saa vahvistaa luovutusta,
jos hanella on aihetta epailla luovutuksen todenperaisyyttd. Kaupanvahvistajan
on tarkistettava luovutuksen kohde kiinteistorekisterista, poikkeuksena on jos
luovutus vahvistetaan ulkomailla (1190/2011). Kaupanvahvistajan on annettava
ostajalle asetuksen (734/2009) 3. 8:n mukaiset ohjeet lainhuudon hakemista
varten. (Kaivanto ym. 2013, 192, 217.) Kaupanvahvistajan on pyydettaessa tar-
kastettava kiinteiston omistusta, ja siihen kohdistuvia oikeuksia ja rasituksia
koskevia tietoja, jotka l6ytyvét lainhuuto- ja kiinnitysrekisterista tai kiinteistore-
kisterista (Kasso 2005, 418).

3.7 Kaupanteon jalkeiset toimet

Jos kyseessa on maksuehtokauppa, tulee kiinteistonvalittajan huolehtia loppu-
kauppahinnan maksutilaisuuden jarjestelyista seka siihen liittyvista kaytannén
menettelyjen sopimisista. Kiinteistonvalittdjan on samassa yhteydessa varmis-
tettava, ettd asunto-osakkeen osakekirjat ja kiinteiston panttikirjat luovutetaan
ostajalle kauppakirjan ehtojen mukaisesti. Mikéli kaupan kohdetta koskevissa
virheasioissa ostaja kaantyy kiinteistonvalittdjan puoleen, tulee hanen selvittda
ostajalle, etta kiinteistonvalittajalle tehdaan reklamaatio vain kiinteistonvalittdjan
tekemasta virheesta. Jos kaupan kohteessa on virhe, tulee kiinteistonvalittajan
muistuttaa ostajaa kaantymaan reklamaatiota koskevissa asioissa myyjan puo-
leen, jos han haluaa myyjan siitd vastuuseen. Samalla kiinteistonvalittdjan on
kerrottava myyjalle, etta reklamaatio on tehtava oikean sisaltdisené ja mahdolli-

simman pian virheen havaitsemisen jalkeen. Kiinteistovalittdjan tulee tarvittaes-
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sa kertoa erilaisista riidanratkaisukeinoista esimerkiksi kuluttaja-neuvonnasta ja
kuluttajariitalautakunnasta ja osaan niihin liittyvista kuluriskeista. Kiinteistonvalit-
tagjan tulee kannustaa osapuolia sovinnontekoon, mutta tarvittaessa heitd on
kehotettava hankkimaan myds asiantuntevaa apua. (Kiinteistovéalitysalan kes-
kusliitto ry 2012, 51-52.)

4 Palvelu ja asiakastyytyvaisyys valitystoiminnassa

4.1 Palvelujen luonne

Markkinoinnin nakoékulmasta palvelu voidaan maaritella seuraavasti:

Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jo-
tain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka
tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajansdastoa, helppoutta, mukavuutta,
viihdetta tai terveytta. Toisin sanoen, palvelu on jotakin sellaista jo-
ta voidaan ostaa ja myyda, mutta jota ei voi pudottaa varpailleen.
(Ylikoski 2000, 17-21.)

Asiakkaan mielesta palvelua ovat ne toiminnot tai reaktiot, joista hdn kokee
maksuperusteiden syntyvan. Palvelujen ominaispiirrettéd kuvaa niiden aineetto-
muus, joka tarkoittaa sit8, ettd asiakas saa jotain ei k&sinekosketeltavissa ole-
vaa. Aineettomuus vaikuttaa myods ostajien kayttaytymiseen ja silla on vaikutus-
ta markkinoinnissa kaytettyihin keinoihin, jotka on huomioitava asiakastyytyvai-
syyden saavuttamiseksi. Oli kyseessa tavara tai palvelu, niin se tarjoaa joka
tapauksessa aineettoman hyddyn asiakkaalle. Usein konkreettisen tuotteen os-
tamiseen sisaltyy palvelua ja painvastoin eli palvelun kayttamiseen jotain konk-
reettista. (Ylikoski 2000, 17-21.) Eli itse palvelun tuottamisessa omistusoikeus
ei siirry, vaikka se olisi sidoksissa tavaraan kuten ruoka ravintolassa, lippu elo-

kuviin jne.
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Palveluorganisaatiosta puhuttaessa tarkoitetaan joko yrityksia tai ei-
kaupallisesti toimivia organisaatioita, joiden tarjonnassa palvelujen osuus on
merkittavassa asemassa. (Ylikoski 1997, 14-20.) Kaikki palveluorganisaatiot
eivat valttamatta ole asiantuntijaorganisaatioita, mutta kaikki asiantuntijaorgani-
saatiot lukeutuvat palveluorganisaatioiksi. Asiantuntijaorganisaatiot voivat olla
pienid asiantuntija- ja ammatinharjoittajaorganisaatioita tai esimerkiksi muuta-
man hengen konsulttiyrityksesta suurempia valtakunnallisia tai kansainvalisia
palveluyritysketjuja. Asiantuntijayritykset ovat hyvin henkildsidonnaisia tietojen,
taitojen ja tunteiden osalta. Asiantuntija- ja ammattilaisorganisaatioiden mark-
kinoinnissa on paljon yhteisia piirteitd, mutta myods eroavaisuuksia. Erot synty-
vat siitd, kuinka konkreettista ty6 on eli onko kyse ongelmien poistosta vai mah-
dollisuuksien hytdyntamisesta tai kuinka salaista tai luottamuksellista toiminta
on. (Sipila 1996, 13-15.) Valitysliike on myyntiorganisaatio, joka tarvitsee tuek-
seen markkinointia, jolla se tukee, rakentaa ja ohjaa omaa identiteettiaan (Kas-
so 2011, 217).

Suomalainen kiinteistonvalitys on asiantuntijapalvelua. Kiinteistonvalittajan tay-
tyy tuntea asunnonvaihtoprosessiin liittyvat ydinsisallot hyvin, niihin vaikuttavat
taustatekijat, alan lainsdadantd, muu siihen liittyva ohjeisto seka markkinoiden
toimintaymparistd. Kiinteistonvalittajan tyo vaatii asiakaspalveluasennetta ja tyo
on hyvin vaihtelevaa eika yleensa ole kiinteitad tydaikoja. (kiinteistonvalitysalan
keskusliitto ry 2014.) Kiinteistonvalitys on asiantuntemusta vaativaa asiakaspal-
velua ja samanaikaisesti suunnitelmallista myyntityéta tavoitteiden saavuttami-
seksi (Kasso 2011, 224). Tarkoituksena on ratkaista asiakkaan asunto- tai toi-
mitilakysymykset, myyda nykyinen tai 16ytda uusi asunto tilalle. Valitystyon voi
rinnastaa muihin myyntitehtéviin. Kauppaprosessit ovat hyvin monipolvisia ja
joka kaupan osalta myds ainutkertaisia. Taman vuoksi valittajalta edellytetddn
hyvin monipuolista palveluosaamista jo vaativan muun ammattiosaamisen li-
saksi. (Kasso 2011, 163.)

Asiantuntijapalvelut eroavat muista palveluista niiden luonteensa vuoksi. Asian-
tuntijapalvelut ovat yleenséa aineettomimpia palveluja kuten suunnitelmia, ohjei-
ta, ideoita. Ne voivat olla myds prosesseja, joista jad konkreettisia lopputuloksia

kuten piirustukset, mainokset, reseptit, suunnitelmat, omaisuuden karttuminen
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tai oikeuden paatokset. (Lehtinen & Niinim&ki 2005, 11.) Asiantuntijan palveluita
kaytetaan jonkin tAmén paivan tai tulevaisuudessa tapahtuvan ongelman ratkai-
semiseksi, ja sen toimeksiannot voi kestaa vuosikausia toimialasta riippuen.
(Sipila 1996, 17.)

Palvelulla tarkoitetaan palvelutuotetta tai palvelutarjousta kokonaisuudessaan,
mika kuuluu asiakkaalle, joten asiakaspalvelu on vain yksi osa palvelua (Sipila
1996, 212). Palvelujen ominaispiirrettd kuvaa niiden vaihtelevuus eli hetero-
geenisuus (Ylikoski 2000, 22). Palveluilla on yleisesti ottaen kolme yleisluonteis-
ta peruspiirretta joita ovat:

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai jou-

kosta toimintoja.

2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin saman-

aikaisesti.

3. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantopro-

sessiin kanssatuottajana.

(Gronroos 2009, 79.)

Etenkin asiantuntijapalveluissa on hyvin tarkeaa asiakkaan riittava osallistumi-
nen palvelun tuottamiseen, koska yleenséa asiakkaan tilausta tai tarjousta muo-
kataan monin tavoin yhteistydssa (Lehtinen ym. 2005, 11). Palveluprosesseihin
kaytetadn monenlaisia resursseja kuten ihmisid ja muita fyysisid resursseja,
tietoa, jarjestelmia ja infrastruktuureja, joilla pyritdan loytamaan asiakkaan on-
gelmaan ratkaisu. Palvelut ovat prosesseja, joihin yhdistyy joukko yrityksen re-
sursseja, jotka ovat vuorovaikutuksessa keskenaan asiakkaiden kanssa siten,
etta asiakkaiden toimintoihin ja prosesseihin syntyy arvoa. Lisaksi palveluja ei
pysty varastoimaan samalla tavalla kuin konkreettisia tavaroita, joten tasta syys-
ta niitd ei tavallisesti mydskaan pysty kokeilemaan ennen ostamista. Tuotanto-
prosessin vaiheet ovat ldhes kauttaaltaan ndkymatonté ja asiakas taas erityi-

sesti kiinnittdd enemman huomiota n&kyvaan osaan, jonka han arvioi kokemuk-
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sensa kautta pienintakin yksityiskohtaa mydten. Asiakkaat ilmaisevat palveluko-

kemuksiaan sanoin "kokemus”, "tunne”, "turvallisuus” ja "luottamus”. (Gronroos
2009, 79-82.)

4.2 Palvelun laatu ja sen syntyhetket

Palvelujen tuottajan ja asiakkaan kohtaamat tilanteet ovat tarkeitd molemmille
osatekijoille. Tilannetta kutsutaan "totuuden hetkeksi”, jossa palvelu ja palvelun
laatu syntyvat. Epaonnistuminen nakyy laadun ep&onnistumisena. Palveluihin
voi liittya useita kohtaamisia ja jokainen niista vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan
ja laatukokemukseen palvelun tuottajasta. Myos asiakas itse vaikuttaa tapah-
tumien kulkuun ja sisaltéon. Vuorovaikutustilanne voi olla joko pitka- tai lyhyt-
kestoinen. (Ylikoski 1997, 165.) Palvelutapahtuman onnistumiseen vaikuttaa
millainen ensivaikutelma asiakkaalle on luotu ja kuinka siina on onnistuttu. En-
sivaikutelmaan vaikuttavat eniten palveluymparistd, yrityksen muiden asiakkai-
den toiminta, asiakaspalveluhenkil6std, palveluun kohdistuvat odotukset ja mie-
likuva yrityksesta. Asiakkaan mielikuva muodostuu yrityksestd ja sen henkil6-
kunnasta ennen ensimmaisten sanojen vaihtoa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 1-2.)
Kaikki palveluprosessin aikana koetut totuuden hetket vaikuttavat seuraaviin
hetkiin, joilla on merkitysta asiakastyytyvaisyyteen (Ylikoski 2000, 300).

Valittaja vaikuttaa asiakkaan palelukokemuksen muodostumiseen siten, kuinka
han pitdd yhteytta asiakkaaseen, ja milla tavalla hdn antaa palautetta toimek-
siannon eri vaiheissa. Asuntojen valityksessa ja kuluttajasuhteissa saannollista
yhteydenpitoa pidetaan tarkedn& myyntitydon etenemisessa. Asiakastutkimuk-
sissa on ilmennyt, etté kielteisen asiakaspalautteen syyné on usein yhteydenpi-
don puutteellisuus. Kaikki asiakkaat eivat kuitenkaan pidd sadannollista yhtey-
denpitoa tarkeand, mutta useimmat asiakkaat haluavat kuitenkin, etta valittdja
pitdd heihin yhteyttd saanndllisesti. Asiakas pitdd palautteen antamista ja yh-
teydenpitoa tarkeéna, vaikka mitdan varsinaista kerrottavaa ei olisikaan. (Kasso
2011, 166.)
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Palvelutilanteissa ihmisten vuorovaikutukselle on tyypillista, etta

vuorovaikutus on tavoitteellista toimintaa eli tavoitteena on tuot-

taa/kuluttaa palvelu,

- palvelua tuottava henkil6 tekee tyotaan,

- 0sapuolet eivat useinkaan tunne toisiaan,

- palvelun luonne ja sisaltd maaraavat tapahtumia,

- asiakkaan ja palvelun tuottajan roolit ovat selkeét,

- palveluun liittyva informaatio muodostaa noin 90 % viestinnasta ja

asiakkaan ja palvelun tuottajan sosiaalinen asema menettaa hetkellisesti
merkityksensa.
(Ylikoski 1997, 166.)

4.3 Palvelun laatu ja sen ulottuvuudet

Laadulla tarkoitetaan yleisesti ottaen sita, kuinka hyvin tavara tai palvelu vastaa
asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia siten, ettd hdnen tarpeensa ja toiveensa
tulevat tyydytetyiksi. Laatu on se osatekija, jolla asiakas yleisesti maarittelee
tuotteen tai palvelun onnistuneisuuden. Vain asiakas voi kertoa kokemukses-
taan, vastaako laatu hanen odotuksiaan. Asiakkaan kokemus laadusta muodos-
tuu palvelun lopputuloksesta ja siita, miten palveluprosessi kokonaisuudessaan
on onnistunut. (Ylikoski 2000, 118.) Asiantuntijapalvelujen erityispiirteena on,
etta asiakaan on vaikea arvioida palvelun laatua niin etukateen kuin jalkik&teen-
kin, koska asiakas ei osaa verrata saamaansa apua muihin palveluntarjoajiin
nahden. Lopullisen paatdksen asiakas tekee itse oman subjektiivisen nakemyk-
sensa perusteella, kenen kanssa han haluaa asioida jatkossa. Yleensa asiak-

kaan subjektiiviseen mielipiteeseen sisaltyy pidemmalla aikavalilla myos palve-
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lun absoluuttinen tai objektiivinen laatu. Laatu voidaan maaritella alan asiantun-
tijoiden tekeméana laatuarviona objektiivisen nakemyksen kautta. Palvelun laatu
merkitsee eri henkildille erilaisia asioita ja samojen henkiléiden arvostus erilaisia
asioita kohtaan voi vaihdella ajankohdasta riippuen. Jollekin palvelun nopeus ja
alhaiset hinnat ovat merkityksellisid, kun taas toiselle palvelun yksilollisyydella
ja henkildston ammattitaidolla on enemman merkitysta. (Sipila 1996, 212-213.)

Valitystoiminnassa laadun varmistaminen liittyy palveluprosessin eri vaiheisiin,
kuten valityskohdetta koskevaan asiakastiedon hallitsemiseen, markkinatiedon
hallitsemiseen ja tarjous- ja kauppaprosessin hallitsemiseen. Lisdksi laadun
varmistaminen kasittda asiakkaan kohtaamisen ja asiakassuhteen yllapidon.
Laadukas palvelu syntyy asiakaspalvelusta, myyntityosta ja muusta ammatilli-
sesta osaamisesta. Hyvan laadun takaamiseksi henkildstén tulee olla perilla
yrityksen maarittamista laatukriteereista. Yrityksen on myds huolehdittava siita,
ettd niitd valvotaan ja seurataan. Yleisimmin asiakaspalvelua seurataan asiak-
kaan antaman palautteen perusteella. Asiakaspalaute ei kuitenkaan tuo riittavan
hyvin esille kokonaiskuvaa asiakkaan saamasta palvelunlaadusta, koska posi-
tiivisen palautteen antaminen on yleensa vaikeampaa kuin negatiivisen. (Kasso
2011, 164-165.)

4.4 Palvelutuotteen ostoprosessin vaiheet

Kuluttajan ostoprosessin vaiheiden pituus ja niiden monimutkaisuus vaihtelee
niihin siséltyvien riskien ja oston tarkeyden mukaan, jolloin puhutaan ilmiésta
kuluttajan sitoutuminen. Kuluttajan sitoutumisella tarkoitetaan sita, millaisen
merkityksen tuote tai palvelu kuluttajalle tuottaa. Mikali tuotteeseen liittyy henki-
l6kohtaisempi suurempi merkitys tai ostoon liittyy riskeja, niin silloin on kysees-
sa korkean sitoutumisen osto- tai paatdosprosessi. Mikali riski on vahaisempi,
kuluttaja kokee sitoutumisen matalammaksi. Tuotteet voivat sijoittua naiden
kahden aaripdan vdlille. Tavaroiden ja palvelujen ostoprosessin vaiheet ovat
periaatteessa samat. Palvelujen arviointi ennen ostoa on hankalampaa kuin
tavaroiden, joten tasta syysta arviointia tapahtuu koko palvelun ostoprosessin

ajan, mista jaljempana (kuvio 1).
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Ostoprosessi voi keskeytyd missa vaiheessa tahansa ja siihen voivat liittya ai-
kaisemmat palvelukokemukset siind maarin, ettéd kokeeko kulutta tarpeen hank-
kia uutta tietoa. (Ylikoski 2000, 92—-97.)

Kaynnistyakseen ostoprosessi tarvitsee kuluttajan maaritteleméan tarpeen el
hanen havaitsemansa "ongelman” esimerkiksi asunnon oston rahoittamisen,
mika tulisi ratkaista. Tarpeen havaitsemisen jalkeen kuluttaja etsii informaatiota
vaihtoehtoisista ratkaisuista valintapaatoksiensa tueksi, mitkd ovat sidoksissa
hanen mieltymyksiinsa ja taloudellisiin resursseihinsa. Kulutusvaiheessa (kuvio
1) asiakas arvioi saamaansa palvelua koko prosessin ajan, ja han peilaa aikai-
sempia arviointi kokemuksiaan jo ennen ostoa syntyneisiin arviointi kokemuk-
siin. Kulutusvaiheen jalkeisessa arvioinnissa kaikki aikaisemmin muodostuneet
odotukset ja arviointien vaikutukset kasaantuvat. Koko ostoprosessin vaiheiden
l&pikaytydan kuluttajalle muodostuu kasitys joko tyytyvaisyydesta tai tyytymat-
tomyydestd saamaansa palveluun. Nain ollen hyva palvelukokemus motivoi
palvelun uusinta kayttoon. Kuluttajan on hankala tunnistaa eri prosessin vai-
heet, joten markkinoijalle niiden tunteminen suo taas mahdollisuuden vaikuttaa
kuluttajan ostokayttaytymiseen. (Ylikoski 2000, 92—-94.)
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Ennen ostoa

Tarpeen ha-
vaitseminen

Informaation etsi-

Vaihtoehto-
jen kartoitus

Kulutusvaihe

Palvelun arvi-

ointia

Palvelun kulutus

e

Kulutuksen jal-

keen

Tyytyvaisyys/
tyytymattomyys

Motivaatio
uusintaostoon

Kuvio 1. Palvelun osto/arviointiprosessi (Ylikoski 2000, 95.)
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4.5 Tekninen laatu ja toiminnallinen laatu

Asiakkaiden palvelukokemuksia voidaan tarkastella kahden eri laatu-
ulottuvuuden kautta (kuvio 2), tekninen: lopputulosulottuvuus eli mitd asiakas
saa ja toiminnallinen: prosessiulottuvuus eli miten han sen saa. Asiakkaille on
suuri merkitys palvelun laadun arvioinnissa silla, kuinka siind on onnistuttu ja
kuinka he kokevat hyotyvansa vuorovaikutustilanteista yritysten kanssa. Ky-
seessa on lopputuloksen tekninen laatu, joka jaa asiakkaalle, kun koko tuotan-
toprosessi on ohi vuorovaikutustilanteineen myyjan ja ostajan kesken. Tekninen
laatu ei sisélla kaikkea asiakkaan kokemaa laatua, koska vuorovaikutustilanteita
on useita. Vaan asiakkaan laatukokemus syntyy siita, miten tekninen laatu tai
prosessin koko lopputulos on toimitettu hanelle. Asiakkaan muodostamiin kasi-
tyksiin palvelun laadusta vaikuttavat esimerkiksi ravintolan tai yrityskonsultin
saavutettavuus, virkailijan ulkoinen olemus ja kayttaytyminen sekd se kuinka
han hoitaa sanottavansa ja tehtavansa. Asiakkaan kasityksiin vaikuttaa myos
se, miten hén saa palvelun ja mika on hanen kokemuksensa tuotanto- ja kulu-
tusprosessin samanaikaisuudesta (toiminnallinen laatu). (Grénroos 2009, 100—
106.)

Tekninen laatu merkitsee palvelun ydinsisaltda ja sen "teknistd” osaamista ja
toiminnallinen laatu sitd kuinka palvelut tuotetaan seka niiden tyylia etta tapaa.
Teknista laatua on palveluhenkiloston "tekninen” ammattitaito ja toiminnallista
laatua on asiakaspalveluosaaminen. Yrityskuva eli imago on teknisen laadun ja
toiminnallisen laadun lopputulos. Mitd enemmaén asiakkaalla on asiantuntemus-
ta, sitd herkemmin hénen laatukasityksensd muodostuvat ydinpalvelun ymparil-
le, eli "mitd” — laadun osatekijoihin perustuen. Kun taas, mitd vaikeampi asiak-
kaan on arvioida teknista laatua, sita suuremmin hanen laatukasityksensa muo-
dostuvat "miten” — laadusta tulevien vihjeiden perusteella. Yleensa asiakaspal-
veluksi nimetyssa "miten” — laadussa korostuu asiakassuhteiden tarkeys eten-
kin alkuvaiheessa ja asiantuntijapalveluissa, koska silloin asiakkaan on vaike-

ampi tehda arvioita palvelun ydinsisallosta. (Sipila 1996, 215.)
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Myds yrityksen tai paikallisen toimipisteen imagolla voi olla monenlaisia vaiku-
tuksia laadun kokemisessa (Gronroos 2009, 102). Yritykselle myoOnteinen ima-
go on voimavara, koska se vaikuttaa asiakkaan mielipiteisiin yrityksen toimin-
nasta, ja sen palvelun laadusta sekd palvelun tuottamasta tarpeidentyydytyk-
sesta. Imagolla on asiakkaan odotuksia muokkaava vaikutus ennen palvelua.
Myds silla on vaikutusta asiakkaan tyytyvaisyyteen koetun palvelun loputtua,
koska asiakkaalla on taipumus suodattaa omia palvelukokemuksiaan. Asiak-
kaan kokemukset vaikuttavat imagoon joko vahvistavasti tai heikentavasti. Hyva
imago antaa yritykselle suojaa kolhuja vastaan. Jos asiakas mieltaa yrityksen
kuvan hyvaksi, niin todennakoisesti han antaa pienet virheet anteeksi. Jos tilan-
ne on painvastainen, niin asiakkaasta pienet virheet voivat tuntua todellista suu-
remmilta. Jos asiakkaalle on jaanyt hyva kuva palvelusta, niin yksi huono palve-
lukokemus ei valttamatta vaikuta kovinkaan suuresti hdnen mielipiteisiinsa. Jos
negatiivisia asioita on useita, niin tarvitaan niiden paikkaamiseen useita myoén-
teisia palvelukokemuksia. (Ylikoski 2000, 136—-137.)

Asiakaspalvelijana toimiva asiantuntija tulee osaksi laatukasitysta, koska hanen
toimintansa voi voimakkaasti vaikuttaa koetun palvelun laadun kokemukseen
(Sipila 1996. 214). Myds koettuun palvelun laatuun liittyvat perinteiset markki-
nointitoimet eli koettuun kokonaislaatuun (kuvio 2) vaikuttavat edella mainitun
lisdksi asiakkaan omat kokemukset, tarpeet ja odotukset laadusta (Gronroos
2009, 105).
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Imago

Koettu laatu

oettu kokonaislaatu

Odotettu laatu

~

Markkinointiviestinta
Myynti
Imago
Suusanallinen vies-
tinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
ja Arvot

\— _/

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105)

Toiminnallinen
laatu: miten

Tekninen
laatu: mita

Kun asiakas harkitsee tarvitsevansa jotakin palvelua, hanelle syntyy ostopro-
sessin aikana ennakko-odotuksia palvelun lopputulemasta, palveluprosessin
laadusta, hinnasta, palveluymparistosta jne. Varsinkin odotukset syntyvat silloin,
kun palvelua valitaan ensimmaista kertaa ja niilla on vaikutusta kuluttajan kayt-
taytymiseen asiakkaana. (Ylikoski 2000, 119-120.) Ennakko-odotukset puoles-
taan muodostuvat muun muassa aiemmista palvelukokemuksista, toisten henki-
I6iden puheista ja tiedotusvalineista. Asiakkaalla on taipumus etukateen asen-
noitua jo tulevaan palvelutilanteeseen joko myonteisesti tai kielteisesti. Alhaiset
odotukset voivat saada aikaan tyytyvaisen asiakkaan tai vaihtoehtoisesti hyva-
kaan palvelu ei valttamatta tuo tyydytysta ylikriittisesti kokevaan asiakkaaseen.
(Sipila 1996, 214.)

Kun asiakas on ollut tyytyvainen saamaansa palveluun, niin han odottaa tulevan
palvelun olevan vahintddn samaa tasoa jatkossakin. Palvelukokemuksistaan
asiakas muodostaa kasityksen odotusten ja kokemusten vertailun pohjalta, mil-
laisena han laadun kokee. Asiakas arvioi saamaansa palvelua koko palvelupro-

sessin ajan, ja myods sen jalkeenkin. Mikali asiakkaan odotukset tayttyvat, on
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talloin palvelun laatu hyvaa tai vahintdankin hyvaksyttavaa. Asiakas voi kokea
laadun huonoksi, jos hanen odotukset alitetaan. Asiakas voi kokea laadun myds
alhaiseksi, jos ennakko-odotukset ovat olleet korkealla, vaikka laadussa ei olisi
yleisesti arvioiden mitaan vikaa. Palvelu on silloin ihanteellista, kun se ylittaa
asiakkaan ennakko-odotukset. (Ylikoski 2000, 119-120.)

4.6 Palvelun laadun mittaaminen

Asiakkaiden mielipiteitd palvelun laadusta voidaan mitata esimerkiksi néiden
kahden mittausvalineen avulla; attribuuttipohjainen mittausvaline, jossa mita-
taan palvelun ominaisuuksia ja kvalitatiivinen mittausvéline, jonka mittaus pe-
rustuu kriittisten tapahtumien arviointiin. Tassa on yksi malli (taulukko 2) laa-
dukkaaksi koetun palvelun seitsemasta kriteerista, jonka tulokset perustuvat
vahvojen empiiristen ja teoreettisten tutkimuksien seka kaytannon kokemuksien
pohjalta kerattyihin tietoihin. Arviointiperusteiden merkitys vaihtelee alan ja asi-
akkaan mukaisesti. Laadun yhteydessa hinnan merkitys voi olla hieman hailyva,
jos hinta koetaan lilan korkeaksi, on vdhemman ostavia asiakkaita. Hinta vaikut-
taa asiakkaan odotuksiin, ja han voi mieltda korkeamman hinnan vastaamaan
parempaa laatua, etenkin hyvin aineettomien palveluiden osalta, kuten asian-
tuntijapalveluissa. Kriteereista ammattimaisuus ja taidot liittyvat lopputulokseen
eli teknisen laadun ulottuvuuteen. Maine ja uskottavuus liittyvat imagoon. Asen-
teet, kayttaytyminen, saavutettavuus, joustavuus, luotettavuus ja palvelun nor-
malisointi seka palvelumaisema liittyvat prosessiin eli toiminnallisen laadun ulot-
tuvuuteen. (Gronroos 2009, 113-122.)
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Taulukko 2. Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria (Grénroos 2009,

122))

1. Ammattimai- Asiakkaat ymmartavat, etta palveluntarjoajalla ja sen tyonte-

suus ja taidot | kijoilla on sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmaét ja
fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidan ongelmiensa ammat-
titaitoiseen ratkaisuun (lopputulokseen liittyva kriteeri).

2. Asenteet ja | Asiakkaat tuntevat, etta asiakaspalvelijat (kontaktihenkilOt)
kayttaytymi- kiinnittavat heihin huomiota ja haluavat ratkaista heidan on-
nen gelmansa ystavdllisesti ja spontaanisti (prosessiin liittyva

kriteeri).

3. Lahestytta- Asiakkaat tuntevat, etta palveluntarjoaja, taman sijainti, au-
Vyys ja jousta- | kioloajat, tydntekijat ja operatiiviset jarjestelmat ovat suunni-
vuus teltu ja toimivat siten, etta palvelu on helppo saada ja etta

yritys on valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja
toiveisiin joustavasti (prosessiin liittyva kriteeri).

4. Luotettavuus Asiakkaat tietdvat, ettd mita tahansa tapahtuu tai mista ta-
hansa on sovittu, he voivat luottaa palveluntarjoajan ja sen
tyontekijoiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen
toimintaan (prosessiin liittyva kriteeri).

5. Palvelun nor- | Asiakkaat ymmartavat, ettd aina kun jotain menee pieleen tai

malisointi kun tapahtuu jotain odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy
heti toimenpiteisiin pitadkseen tilanteen hallinnassa ja 16y-
taakseen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun (prosessiin liittyva
kriteeri).

6. Palvelumai- Asiakkaat tuntevat, etta fyysinen ymparistoé ja muut palvelu-
sema tapaamisen ymparistoon liittyvat tekijat tukevat myonteista

kokemusta (prosessiin liittyva kriteeri).

7. Maine ja us- | Asiakkaat uskovat, ettd palveluntarjoajan toimiin voi luottaa,

kottavuus

ettd palveluntarjoaja antaa rahalle vastineen ja etta silla on
sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voin hy-

vaksya (imagoon liittyva kriteeri).
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Asiakastyytyvaisyyttd voidaan seurata ja mitata yksinkertaisimmillaan asiakas-
kyselyn avulla, mika toimitetaan kaupan jalkeen molemmille kaupan osapuolille.
Asiakastyytyvaisyydesta voidaan saada palautetta myos suoraan asiakkaalta
itseltddn. Taman tyyppinen palaute on useimmiten rajallisempaa ja siina saadut
kommentit ovat usein satunnaisia. Asiakastyytyvaisyydesta saadut tulokset ker-
tovat, miten asiakkaan odotukset ovat tayttyneet palveluprosessissa. (Kasso
2011,167.) Asiakaspalvelun laatua voidaan testata esimerkiksi testiostajien, eli
mystery shopping -menetelman avulla, jossa erikseen koulutetut tutkijat havain-
noivat aitoja asiakaspalvelutilanteita ja raportoivat niista yritykselle. Tatad mene-
telm&a voidaan hyddyntaa palveluprosessin eri vaiheissa. (Kasso 2011, 165.)

4.7 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakkaan palvelukokemus johtaa joko tyytyvaisyyteen tai tyytyméattomyyteen.
Arkipuheessa termit tyytyvaisyys ja laatu mielletdan usein toistensa synonyy-
meiksi. Kokonaisuutta katsottaessa tyytyvaisyys on kuitenkin paljon laajempi
kasite kuin pelkka laatu, ja néin ollen palvelun laatu vaikuttaa vain yhtend osana
asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaan tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa hankki-
malla tasmallista tietoa itse asiakkaalta tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista.
(Ylikoski 2000, 149.)

Asiakas kayttaa palvelua silloin, kun han pyrkii tyydyttamaan omat tarpeensa.
Motiivit ovat usein tiedostamattomia eli syyna voi olla esimerkiksi yhteenkuulu-
vuudentunne ja itsearvostuksen tarpeiden tyydyttdminen. Kuluttajan tiedostettu
tyytyvaisyyden kokemus palvelusta liittyy selvasti siihen, minkalaisen kokonais-
hyddyn han siitd saa. Tyytyvaisyytta tuottavat (kuvio 3) palvelun ominaisuudet

ja palvelun kayton seuraukset. (Ylikoski 2000, 151.)
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Palvelun ominaisuudet Tyytyvaisyys omi-
(abstraktit ja konkreettiset) naisuuksiin
Palvelun ominaisuudet Tyytyvaisyys
(toiminnalliset ja psykologiset) seurauksiin
. Tyytyvaisyys
Tavoiteltu tarpeentyydytys

Kuvio 3. Palvelun ominaisuudet, kaytdn seuraukset ja asiakkaan tyytyvaisyys
(Ylikoski 2000, 151).

Esimerkiksi asiakkaalle voi tuottaa tyytyvaisyytta viiden tahden hotellihuoneen
hyva varustetaso, joka on konkreettinen ominaisuus tai korkeatasoinen asia-
kaspalvelu, joka puolestaan on abstraktiominaisuus. Palvelun kayttoon liittyvat
seuraukset voivat olla joko toiminnallisia eli kAytdnnon seurauksia tai psykologi-
sia. Turistille tyytyvaisyytta voi tuottaa hotellin sijainti keskeisella paikalla, jonka
toiminnallinen seuraus on, ettéd nahtavyydet ja palvelut ovat lahella. Psykologi-
set seuraukset voivat ndkya esim. statuksen tavoitteluna. Tasokkaan hotellin
kaytto viittaa lopulta itsensa arvostamisen tarpeiden tyydyttamiseen. (Ylikoski
2000, 151-152.)

Asiakkaan tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa etsimalla palveluun liittyvid konk-
reettisia ja abstrakteja ominaisuuksia tuottavia tekijoita, jotka vaikuttavat tyyty-
vaisyyden kokemukseen. Palvelun kayton toiminnalliset ja psykologiset seura-
ukset tulevat esille puolestaan mainonnan yhteydessa. Palveluorganisaatio pyr-
kii lisddmaan asiakastyytyvaisyytta vaikuttamalla palvelun laatutekijoihin (kuvio
4). (Ylikoski 2000, 152.)
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Luotettavuus Tilanneteki-
Palvelun Jat
laatu
Reagointialttius
Tavaroi- Asiakastyy-
Palveluvarmuus den laatu tyvaisyys
Empatia
Hinta Yksiloteki-
e jat
Palveluymparisto

(jJa muut konkreetti-
set asiat.)

Kuvio 4. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 2000, 152).

Asiakkaantyytyvaisyyteen vaikuttavat palvelun laadun ohella my6s palveluun
mahdollisesti liittyvien tavaroiden laatu ja hinnan edullisuus. Palveluorganisaatio
ei pysty vaikuttamaan kaikkiin tilannetekijoihin, esimerkiksi kiireeseen, jos se
johtuu asiakkaasta. Asiakkaantyytyvaisyyteen vaikuttavat myds asiakkaan yksi-
I6lliset ominaisuudet esimerkiksi hanen kulttuurinsa, jolla on vaikutusta siihen
mit& han arvostaa ja pitaa palvelussa tarpeellisena ja suotavana. (Ylikoski 2000,
153.)

Palvelukokemuksessa asiakas vertaa oman panostuksensa vaikutusta saa-
maansa kokonaishyotyyn néhden. Talldin voidaan puhua asiakkaan saamasta
arvosta tai lisqarvosta. Palvelun valintaan vaikuttaa asiakkaan ajatus siitd, min-
k& organisaation han uskoo tuottavan eniten arvoa hanelle itselleen. Asiakkaan
palvelukokemukseen vaikuttavat olennaisesti hanen saamansa arvo, palvelun
laatu ja asiakastyytyvaisyys, joihin voidaan vaikuttaa markkinoinnin keinoin.
Palvelukokemuksen muodostumiseen (kuvio 5) vaikuttavat vuorovaikutustilan-

teet palveluhenkiloston kanssa, palveluymparistd, organisaation imago ja palve-
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lun hinta. Nama tekijat vaikuttavat laatuun tuottaen asiakkaalle arvoa ja vaikut-
tavat asiakastyytyvaisyyteen. Asiakas vertaa palvelusta koituja hyotyja ja kus-
tannuksia saamaansa arvoon néhden ja hanelle syntyy mielikuva palvelun tuot-
tamasta arvosta. Asiakas voi kokea palvelun arvon erittain pieneksi tai jopa si-
ten, etta h&n ei anna sille arvoa lainkaan. Asiakas voi olla palvelun tasoon erit-
tain tyytyvainen, mutta pitaa hintaa aivan liian korkeana, talléin han voi kokea,
ettei saa rahoilleen vastinetta. Asiakkaan tyytyvaisyytta voidaan tarkastella yk-
sittdisten palvelutilanteiden onnistumisten tasolla tai kokonaistyytyvaisyyden
kannalta. Yksittaisten tilanteiden onnistuminen vaikuttaa kokonaistyytyvaisyy-
teen. Vaikka asiakas olisi tyytyméaton tiettyyn palvelutapahtumaan, han voi silti
olla tyytyvainen organisaation kokonaistoimintaan tai painvastoin. (Ylikoski
2000, 153-155.)

Vuorovaikutus- Palveluymparisto
tilanteet (ja muut konk-
reettiset asiat)

Palvelun laatu

. PALVELUKO:
. KEMUS

Imago Hinta

Kuvio 5. Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen (Ylikoski 2000,
154).
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Asiakaskeskeinen ajattelutapa ja tyytyvaisyyteen pyrkiva luova, hyvéa toiminta
synnyttaa asiakastyytyvaisyyttd (Sipila 1996, 226). Asiakastyytyvaisyytta on
hankala mitata ‘rasti ruutuun'- tyyppisilla lomakkeilla tai yrittda sertifioida tai
pisteyttdd. Yleensa asiakastyytyvaisyyden sisallon pohtiminen voi olla ajallisesti
haastavaa, mutta joskus se saattaa syntya lahes itsestdan, ilman suurta vai-
vannakoa. Asiakastyytyvaisyys on kilpailukeino, mihin panostamalla yritys pys-
tyy saavuttamaan palvelussaan Kilpailullista etumatkaa kilpailijoihinsa néhden.
Kilpailijoiden on vaikea yrittdd matkia ylivoimaista henkildkemiaa, empatiaa,
avuliaisuutta seka pienié erilaisia vivahteita, joita asiakaspalvelu pitaa sisallaan.
Hyvan asiakastyytyvaisyyden muodostuksessa on tarkeaa asiakkaasta valitta-
minen, koska todennékdisemmin tyytyvaiset asiakkaat ostavat useammin kuin
tyytymattomat asiakkaat. Yleensa tyytyvaiset asiakkaat puhuvat omista hyvista
kokemuksistaan muille, milla voi olla huomattava vaikutus muiden ostopaatok-
siin. (Lahtinen ym. 2001, 81.)

Palvelutilanteissa asiakkaiden vélille voi syntya vuorovaikutusta, milla voi olla
tyytyvaisyyttad tai tyytymattomyyttd lisddva vaikutus. Valttdaméatta asiakkaiden
valille ei synny keskustelua, mutta muiden lasnéolo ja kaytots vaikuttavat palve-
lukokemukseen. (Ylikoski 2000, 318.) Mikali asiakas kokee tyytymattomyytta
saamaansa palveluun, ei hanen reagointinsa ole valttamatta hyvin nakyvaa.
Han ei mydskaan valttamatta kerro siitd asiakaspalveluhenkilokunnalle. Pettynyt
asiakas saattaa kertoa huonosta kokemuksestaan muille henkilgille ja huonon-
taa siten yrityksen mainetta. Eraan tutkimuksen mukaan ne asiakkaat, jotka
ovat saaneet poikkeuksellisen hyvaa palvelua, kertoivat siitd keskimaarin neljal-
le. Puolestaan ne asiakkaat, jotka kokivat, etta palvelu oli huonoa, kertoivat siita

kymmenelle muulle henkildlle. (Sipila 1996, 229.)

4.8 Asiakkuusajattelu

Asiakaslahtdinen yritys on asiakkaan saavutettavissa, ja se mahdollistaa asiak-
kaan sujuvan lahestymisen yritykseen, niin fyysisesti kuin tiedon ja tunteen ta-
solla (Isohookana 2007,45). Yrityksessa asiakaspalvelijalla on tarkea rooli, kos-

ka han sek& tuottaa palvelua ettd neuvoo asiakkaita ja myy palveluja, jolloin
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asiakkaalle syntyy mielikuva palvelua tuottavasta yrityksesta. Asiakaspalvelija
luo toiminnallaan pohjan pitkaaikaisille asiakassuhteille. (Ylikoski 1997, 173.)
Hyvan asiakkuuden edellytyksené on aito vuorovaikutteinen viestinta. Vuorovai-
kutusprosessissa vaihdetuilla tiedoilla, ja sen aikana syntyneilla tunteilla on vai-
kutusta asiakkuuteen ja sen synnyttdm&an arvoon, jotka puolestaan ovat sidon-
naisia vuorovaikutussuhteeseen ja sen laatuun asiakkuuden eri vaiheissa. Jo-
kainen asiakaskohtaaminen on tarked, ja silla voi olla joko vahvistava tai hei-
kentava vaikutus asiakkuutta ja sen laatua kohtaan. Asiakkuudet muodostuvat
erilaisista asiakaskohtaamisista ja asiakaskohtaamiset puolestaan erilaisista
toiminnoista. Saavutettavuudella mahdollistetaan asiakkaan kohtaaminen esi-
merkiksi sijainnin, aukioloaikojen, puhelinpalvelun nopeuden ja toimivien verk-
kosivujen avulla, jotka vaikuttavat siihen millaisia asiakaskohtaamiset ovat ja

syntyvatko ne edes. (Isohookana 2007, 45-46.)

Asiantuntijapalveluissa palveluntarjoajan ja asiakkaan kesken voi muodostua
hyvien palvelukokemusten myoéta pitkaaikainenkin asiakassuhde. Talléin on
mahdollista, ettéd asiakas uudelleen palvelua tarvitessaan k&éntyy suoraan tutun
asiantuntijan puoleen. (Ylikoski 2000, 113.) Asiakassuhteen jalkihoito vahvistaa
asiakkaan positiivista palvelukokemusta ja toimii tarkeana suosituksen lahtee-
na. Talléin valittaja tulee varmistaneeksi kaupan osapuolilta, ettd asiat ovat su-
juneet odotusten mukaisesti. Samalla han voi oikaista mahdolliset ongelmat ja
vastata esille nousseisiin kysymyksiin. Valityslikkeen ja kaupan osapuolten
odotukset ja suoritukset eivat aina kohtaa parhaalla mahdollisella tavalla, jos

kumpikin osapuoli on odottanut jotain muuta. (Kasso 2011, 169.)

4.9 Palvelutilanteen vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen

Palvelutapahtuman kulussa on tietty tapahtumajarjestys, josta asiakkaalle on
syntynyt ennakkokasitys. Asiakas odottaa palvelun etenevan tietylla tavalla, jos
se poikkeaa hénen kasityksistdan, han yllattyy, koska negatiiviset yllatykset
puolestaan merkitsevat huonoa kokemusta. Palvelutilanteessa toimivat ihmiset
ja "lavasteet” seka palveluorganisaation ilmapiiri, kuten varit, tuoksut ja aanet,

kaikki yhdessa vaikuttavat asiakkaina olevien kuluttajien kayttaytymiseen. Myos
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palvelun tuottajan ja asiakkaan tunteet ja mielialat vaikuttavat siihen, miten
asiakas lopulta kokee palvelun, ja sen, onko han itse myo6tavaikuttanut palvelun
onnistumiseen. Myds ennen palvelua syntyneet tunteet, kuten ilo, suru tai pelko
vaikuttaa asiakkaan odotuksiin ja siihen, miten han kokee palvelun, ja kuinka
tyytyvainen han on siihen. Tunteet suodattavat kokemuksia, joten hyvantuulinen
asiakas antaa todennakoisesti pienet virheet anteeksi, mutta huonolla tuulella
yleensa negatiivisuus ylikorostuu. Palvelun kulussa on monia kuluttajan mieli-
alaan vaikuttavia osatekijoitd, kuten palveluymparisté ja sen ilmapiiri, palvelu-
prosessin sujuvuus, muut hairitsevat asiakkaat ja niiden kasittely sekd palvelun
odottaminen. Nama kaikki vaikuttavat palvelun kokemiseen. (Ylikoski 2000, 89—
91.)

Asiakkaan tyytyvaisyys merkitsee sitd, etta hanella herédé positiivisia tunteita
saamastaan palvelukokemuksesta. Ostosten kohdalla tyytyvaisyys puolestaan
muodostuu odotusten ja kokemusten vertailujen pohjalta. Jos palvelu vastaa
kuluttajan odotuksia, hdn on tyytyvainen saamaansa palveluun. Jos kuluttajan
ennakko-odotukset olivat suuremmat kuin hanen kokemansa hyoty, han pettyy
ja kokee tyytymattomyytta. Kuluttajalle voi syntyad tyytyvaisyyden tai tyytymat-
tomyyden tunne siitd, miten han kokee palvelun sisallon tai sen saamiseen
kohdistuvan palveluprosessin. (Ylikoski 2000, 109.) Esimerkiksi valitystoimin-
nassa, asiakas voi olla erittain tyytyvainen tehokkaaseen myyntity6hon, jos ha-
nen asuntonsa on myyty nopeasti sovitulla hinnalla. Vaihtoehtoisesti asiakas voi
kokea tyytymattomyytta, vaikka asunto olisi myyty nopeasti, jos han kokee
myyntihinnan liian alhaiseksi. Myos pitka myyntiaika voi tuottaa asiakkaalle tyy-
tymattomyytta, jos han kokee, etta valittaja ei ole tuntenut markkinoita riittavan
hyvin tai on antanut niista virheellista tietoa. Pettymyksen asiakkaalle voi aiheut-
taa myds erilaiset tietovirheet, jotka voivat liittya esimerkiksi asiakirjoihin, vali-
tyskohteen ominaisuuksiin tai kauppaan liittyviin juridisiin seikkoihin. (Kasso
2001, 167.)
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5 Asiakastyytyvaisyystutkimus Kiinteistonvalityspalvelu Huo-

neistosatama Ky LKV:lle

5.1 Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n asiakastyyty-

vaisyystutkimus myyjien asiakaspalvelun toimivuudesta

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa selvitettiin Kiinteistonvalityspalvelu Huoneis-
tosatama Ky LKV:n toimeksiantajien (myyjien) ikdjakaumaa. Asiakaskyselyn
vastaajat sijoittuivat 30—60-vuotiaiden ikahaarukkaan. Vastanneista 50 % kuului
ikaluokkaan 30-45-vuotiaisiin ja 50 % 46—60-vuotiaisiin eli alle 30 ja yli 60-
vuotiaita vastaajia ei ollut laisinkaan. Kyselyyn vastanneita toimeksiantajia

(myyijid) oli 6.

Kysyttiin mitd markkinointikanavia toimeksiantajat (myyjat) seuraavat eniten.
Kuinka loysit kotisi valittajan, selvittaa toimeksiantajien (myyjien) mediakayttay-
tymista (kuvio 6). Kuviosta kay selvasti ilmi, ettd suurimmat aanet menevat ta-
san suosituksen ja suoramainoksen kesken. 33,3 % vastanneista toimeksianta-
jista (myyjista) loysi kotinsa valittdjan suosituksen ja 33,3 % suoramainoksen
kautta. 16,7 % vastaajista |0ysi kotinsa valittajan paikallislehdesta. 16,7 % vas-
taajista valitsi vastausvaihtoehdon muualta mista, mika tuotti yhden vastauksen
eli vastaus oli kaverilta. Muut markkinointikanavat kuten Jokakoti.fi, Etuovi.com,
puhelinluettelo ja Internet hakupalvelin eivat saaneet lainkaan kannatusta.
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Suosituksesta 33,3
Paikallislehdesta | | 16,7 | |
Jokakoti.fi _
Etuovi.com _
Suoramainoksesta | 33,3

Puhelinluettelosta

Internet

Muualta mistd *

%

Kuvio 6. Ensimmainen tietoléhde.

Selvitimme toimeksiantajien (myyjien) tarkeimpid asiakkuuden syntymiseen joh-
taneita valintakriteereita, joilla on eniten vaikutusta valittdjan valinnassa. Kotisi
valittajan tarkein valintaperuste (kuvio 7) selventaa tarkeimpien kriteerien jakau-
tumista. Kuviosta kay selvasti ilmi, ettd hinta ja asiantuntemus nousivat tar-
keimmiksi valintakriteereiksi. 33,3 % vastaajista on valinnut hinnan ja toiset 33,3
% asiantuntemuksen tarkeimmaksi valintakriteeriksi kotinsa valittajaa valitessa.
Vastaajista 16,7 % valitsi aikaisemman asiakkuuden ja toiset 16,7 % suosituk-
sen tarkeimmaksi valintaperusteeksi. Imago/tunnettuus ja markkinointi eivat

saaneet lainkaan kannatusta.
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Aikaisempi asiakkuus 16,7

Suositus 16,7

Hinta 33,3

Imago/tunnettuus

asiantuntemus 33,3

markkinointi

Jokin muu

%

Kuvio 7. Kodin valittajan tarkein valintaperuste.

Selvitimme toimeksiantajilta (myyjilta), kuinka tyytyvaisia he ovat valittajan am-
mattitaitoon ja toimintaan. Valitse mielestasi sopivin vaihtoehto joka riviltd ku-
vaamaan kotisi valittdjaa (kuvio 8), joka selventaa toimeksiantajien (myyjien)
tyytyvaisyyden tasoa. Kuviosta kay ilmi, ettd asiantuntemukseen, luotettavuu-
teen, tavoitettavuuteen ja asioinnin sujuvuuteen on 83,3 % vastaajista erittain
tyytyvaisia ja 16,7 % vastaajista melko tyytyvaisia. Kuvio osoittaa, etta tiedonan-
toon 50 % vastaajista on melko tyytyvaisia, 33,3 % vastaajista erittain tyytyvai-
sid ja 16,7 % vastaajista ei tieda onko tyytyvainen vai tyytymaton. Neuvontaan
50 % vastaajista on erittain tyytyvaisia ja 50 % vastaajista melko tyytyvaisia.
Kuvio osoittaa, etta yhteistydhon 100 % on vastaajista erittain tyytyvaisia. Sitou-
tumiseen ja asioinnin miellyttavyyteen 66,7 % vastaajista on erittdin tyytyvaisia
ja 33,3 % vastaajista melko tyytyvaisia. Tyytymattomia vastaajia ei ole laisin-

kaan missaan kategoriassa.



96

Asiantuntemus

Luotettavuus

Tiedonanto
M Erittdin tyytyvdinen
Neuvonta
m Melko tyytyvdinen
Yhteistyo  En tyytyvdinen enka

tyytymaton

. ) m Melko tyytymaton
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M Erittain tyytymaton
Tavoitettavuus

Asioinnin miellyttavyys

Asioinnin sujuvuus

M
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X
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Kuvio 8. Valittdjan ammattitaitoon vaikuttavat tekijat.

Selvitimme kuinka tyytyvaisia toimeksiantajat (myyjat) ovat Kiinteistonvalityspal-
velu Huoneistosatama Ky LKV:n asioinnin sujuvuuteen ja yleisiimeeseen. Valit-
se mielestasi sopivin vaihtoehto joka riviltd kuvaamaan asiointia Kiinteisténpal-
velu Huoneistosatama Ky LKV:ssa (kuvio 9). Kuvio osoittaa, ettda 50 % vastaa-
jista ei osaa sanoa, onko tyytyvainen vai tyytymaton yrityksen sijaintiin ja paikoi-
tustilaan. 33,3 % vastaajista on sita mielta, etté on erittain tyytyvainen ja 16,7 %
vastaajista on melko tyytyvainen niihin. Kuvio osoittaa, etta yrityksen nakyvyy-
teen 33,3 % vastaajista on erittdin tyytyvainen, 33,3 % vastaajista melko tyyty-
vainen ja 33,3 % vastaajista ei tiedd onko tyytyvainen vai tyytymaton siihen.
Yrityksen toimitilaan ja sen siisteyteen 50 % vastaajista on erittain tyytyvaisia ja
50 % vastaajista melko tyytyvaisia. 16,7 % vastaajista ei tieda onko tyytyvainen
vai tyytyméaton niihin. Kuvio osoittaa hyvin selvasti, etta melko tyytymattomia tai

erittain tyytymattomia vastaajia ei ole missdan kategoriassa.
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i B Erittdin tyytyviinen
H Melko tyytyvainen
tyytymaton
B Melko tyytymaton
i m Erittdin tyytymaton
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 9. Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n asioinnin sujuvuus
ja yleisilme.

Tiedusteltiin kaupanteon eri vaiheiden vaikutuksia, kuinka tyytyvaisia ovat toi-
meksiantajat (myyjat) valittdjan toimintaan ja sen sisaltamaan palvelun laatuun.
Valitse mielestasi sopivin vaihtoehto joka riviltd kuvaamaan kotisi valittajan toi-
mintaa (kuvio 10). Kuvio osoittaa, ettd toimeksiannon sopimusneuvotteluihin
66,7 % vastaajista on melko tyytyvaisia ja 33,7 % vastaajista erittain tyytyvaisia.
Esittelyjen jarjestdmiseen ja tarjousneuvotteluihin 50 % vastaajista on erittain
tyytyvaisia ja 50 % vastaajista melko tyytyvaisia. Yhteydenpitoon ja kaupanteko-
tilaisuuden esivalmisteluihin 66,7 % vastaajista on erittain tyytyvaisia ja 33,3 %
vastaajista melko tyytyvaisia. Kaupantekotilaisuuden jarjestamiseen 83,3 %
vastaajia on erittdin tyytyvaisia ja 16,7 % vastaajista melko tyytyvaisia. Kuvio
osoittaa, ettd jatkotoimien neuvontaan 66,7 % vastaajista on erittain tyytyvaisia
ja 16,7 % vastaajista melko tyytyvaisia ja 16,7 % vastaajista ei tieda onko tyyty-

vainen vai tyytymaton saamaansa palveluun.
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Kuvio 10. Kaupanteon eri vaiheita.

5.2 Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n asiakastyyty-

vaisyystutkimus ostajien asiakaspalvelun toimivuudesta

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa selvitettiin Kiinteistonvalityspalvelu Huoneis-
tosatama Ky LKV:n ostajien ikdjakaumaa. Asiakaskyselyyn vastanneet ostajat
sijoittuivat alle 30-60-vuotiaiden ik&haarukkaan. Asiakaskyselyn vastaajista
37,5 % kuului ik&luokkaan alle 30-vuotiaat, 37,5 % vastaajista 45—60-vuotiaisiin
ja 25 % vastaajista 30—45-vuotiaisiin. Yli 60 -vuotiaita vastaajia ei ollut laisin-
kaan. Kyselyyn vastanneita ostajia oli yhteensa 8 henkiloa.

Selvitimme mita markkinointikanavia ostajat seuraavat eniten. Kuinka loysit uu-
den kotisi (kuvio 11), selvittdd ostajien mediakayttaytymista toteutuneiden
kauppojen osalta. Kuviosta kay selvasti ilmi, ettd 75 % vastaajista seuraa asun-
tojen markkinointia Etuovi.com palvelun kautta. 12,5 % vastaajista Jokakoti.fi
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palvelun kautta ja 12,5 % vastaajista on valinnut vastausvaihtoehdon muualta
mista, mika tuotti yhden vastauksen eli vastaus oli kiinteistonvalittdjan yhtey-
denotto. Muut markkinointikanavat, kuten paikallislehti ja internet hakupalvelin

eivat saaneet lainkaan kannatusta.

Paikallislehdesta

Jokakoti.fi -

Internet

Muualta mista 12,5

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Kuvio 11. Ensimmainen tietolahde.

Tiedusteltiin ostajilta kuinka tyytyvaisia he ovat valittadjan ammattitaitoon ja toi-
mintaan. Valitse mielestasi sopivin vaihtoehto joka rivilta kuvaamaan uuden ko-
tisi valittajaa (kuvio 12), selvittda ostajien tyytyvaisyyden tasoa. Kuviosta kay
ilmi, ettd neuvontaan ja asioinnin miellyttdvyyteen on 87,5 % vastaajista erittain
tyytyvaisia ja 12,5 % vastaajista melko tyytyvaisid. Kuvio osoittaa, etta luotetta-
vuuteen, yhteistyéhon, sitoutumiseen ja asioinnin sujuvuuteen 75 % vastaajista
on erittain tyytyvaisia ja 25 % vastaajista melko tyytyvaisia. Kuvio osoittaa, etta
tiedonantoon 75 % vastaajista on erittain tyytyvaisia, 12,5 % vastaajista melko
tyytyvaisia ja 12,5 % vastaajista ei tieda onko tyytyvainen vai tyytymaton. Asian-
tuntemukseen 62,5 % vastaajista on erittain tyytyvaisia ja 37,5 % vastaajista
melko tyytyvaisia. Tavoitettavuuteen 50 % vastaajista on erittdin tyytyvaisia ja
50 % vastaajista melko tyytyvaisia. Tyytymattémia vastaajia ei ole laisinkaan

missaan kategoriassa.
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Neuvonta  [ININIINNNEZSINNNNNNE = Melko tyytyvainen
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Asioinnin sujuvuus _ﬁ
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Kuvio 12. Valittdjan ammattitaitoon vaikuttavat tekijat.

Selvitimme kuinka tyytyvaisia ostajat ovat Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosa-
tama Ky LKV:n asioinnin sujuvuuteen ja yleisiimeeseen. Valitse mielestasi sopi-
vin vaihtoehto joka riviltd kuvaamaan asiointia Huoneistosatamassa (kuvio 13)
selvittad asiakkaiden mielipiteitd. Kuvio osoittaa, etta sijaintiin 37,5 % vastaajis-
ta on erittain tyytyvaisia ja 37,5 % vastaajista ei tieda onko tyytyvainen vai tyy-
tymaton siihen. 25 % vastaajista on melko tyytyvaisia. Paikoitustilaan 37,5 %
vastaajista on melko tyytyvaisia ja 37,5 % vastaajista ei tieda onko tyytyvainen
vai tyytymaton siihen. 12,5 % vastaajista on erittain tyytyvaisia ja 12,5 % vas-
taajista on melko tyytymattémia siihen. Kuvio osoittaa, ettd 50 % vastaajista ei
tieda onko tyytyvainen vai tyytymaton nakyvyyteen ja 25 % vastaajista on melko
tyytyvaisia siihen. 12,5 % vastaajista on erittain tyytyvaisia ja 12,5 % vastaajista
erittdin tyytymattomia nékyvyyteen. Kuvio osoittaa, etta 50 % vastaajista on
melko tyytyvaisia yrityksen toimitiloihin ja 37,5 % vastaajista ei tieda onko tyyty-
vainen vai tyytymaton niihin. 12,5 % vastaajista on melko tyytymattomia niihin.
Kuvio osoittaa, etta toimitilojen siisteyteen 37,5 % vastaajista on melko tyytyvai-
sid ja 12,5 % vastaajista on erittdin tyytyvaisia. 25 % vastaajista ei tieda onko

tyytyvainen vai tyytymaton ja 25 % vastaajista on melko tyytymattomia niihin.
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| W Erittdin tyytyviinen
m Melko tyytyvainen
tyytymaton
B Melko tyytymaton
J B Erittdin tyytymaton
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 13. Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n asioinnin suju-
vuus ja yleisilme.

Kyseltiin, kuinka tyytyvaisia ovat ostajat valittajan toimintaan, ja sen sisaltamaan
palvelun laatuun liittyen kaupanteon vaiheisiin valittgjan tyossa. Valitse mieles-
tasi sopivin vaihtoehto joka riviltd kuvaamaan uuden kotisi valittajan toimintaa
(kuvio 14). Kuvio osoittaa, ettd esittelyjen jarjestamiseen, yhteydenpitoon ja
kaupantekotilaisuuden jarjestdmiseen 75 % vastaajista on erittain tyytyvaisia ja
25 % vastaajista melko tyytyvaisid. 50 % vastaajista on erittain tyytyvaisia tar-
jousneuvotteluihin ja 50 % vastaajista melko tyytyvaisia. Kuvio osoittaa, etta
62,5 % vastaajista on erittain tyytyvaisia kaupantekotilaisuuden esivalmistelui-
hin ja 33,3 % vastaajista melko tyytyvaisia. Jatkotoimien neuvontaan 62,5 %
vastaajista on erittain tyytyvaisia ja 25 % melko tyytyvaisia ja 12,5 % ei tieda

onko tyytyvainen vai tyytymaton saamaansa palveluun.
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Esittelyjen jarjestaminen

Yhteydenpito
M Erittain tyytyvainen

m Melko tyytyvainen
Tarjousneuvottelut Y

 En tyytyvdinen enka
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Kaupantekotilaisuuden M Erittdin tyytymaton

jarjestaminen
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I
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Kuvio 14. Kaupanteon eri vaiheita.

5.3 Reliabiliteetti ja validiteetti

Etiilkan peruskysymyksiin lukeutuvat kysymykset niin hyvasta ja pahasta kuin
oikeasta ja vaarasta. Tutkimuksen teossa on tutkijan otettava huomioon monia
eettisia kysymyksia, jotka edellyttavat hyvaa tieteellista kaytdnnén noudattamis-
ta. Tutkijan vastuulle jaavat yleisten periaatteiden tunteminen ja niiden noudat-
taminen. Tutkimuksen teossa tulee noudattaa rehellisyytta, yleista huolellisuutta
ja tarkkuutta niin tulosten tallentamisessa ja esittamisessa kuin tutkimuksen ja
niiden tulosten arvioinnissa. Tuloksia ei saa sepitella eikd kaunistella, eika ra-
portointi saa johtaa harhaan tai olla puutteellista. Myds eettisiin kysymyksiin
lukeutuvat aineiston hankinnan juridiikkaan, anonyymisointiin ja arkistointiin liit-

tyvat seikat. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 23-27.)
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Tutkimuksen teossa pyritdan valttamaan virheiden esiintymista, mutta silti tulos-
ten luotettavuus ja patevyys voivat vaihdella. Tasta syysta kaikissa tutkimuksis-
sa tulisi pyrkia arvioimaan tutkimuksen luotettavuutta. Luotettavuuden arvioin-
nissa on kaytdssa useita erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. (Hirsjarvi ym. 2009,
231))

Tutkimuksen kokonaisluotettavuutta voidaan arvioida mittareiden reliaabelius ja
validius kasitteiden avulla. (Heikkila 2005, 186). Tutkimuksen kokonaisluotetta-
vuus on silloin hyva, kun otos edustaa perusjoukkoa ja mittaamisessa on pyritty
minimoimaan satunnaisvirheiden esiintyminen. Tutkimuksen kokonaisluotetta-
vuutta voidaan parantaa muun muassa toisilta henkil6iltd saaduilla kommenteil-
la, esimerkiksi kollegoilta, ohjaajilta yms., ja vahentaa siten tutkimuksessa syn-
tyneita virheitad. Virheitd voidaan vahentada myods lomakkeen etukateistestauk-
sella ja korjaamisella ennen lahettamista. (Vilkka 2007, 152-153.)

Tutkimuksen reliaabelius eli luotettavuus tarkoittaa mittaustulosten pysyvyytta
eli kyseessa on sama lopputulos, jos tutkimus toistettaisiin uudelleen. Tutki-
muksen reliabiliteettia eli luotettavuutta heikentdvat muun muassa lilan pieni
otoskoko, suuri vastauskato ja kysymysten epaselvd muotoilu jne. (Rope ym.
1994, 45.)

Toinen arviointiin perustuvat kasite on validius eli patevyys, joka tarkoittaa sita,
ettd tutkitaanko juuri sitd mita on ajateltu tutkittavan. Validiteettiin eli patevyy-
teen vaikuttavat olennaisesti muun muassa kysymysten muotoilu ja niiden sijoit-

telu lomakkeeseen seka niihin valitut vaihtoehdot. (Rope ym. 1994, 45.)

Laadullisen tutkimuksen ydinasioita ovat henkildiden, paikkojen ja tapahtumien
kuvaukset. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa tarkalla
selostuksella tutkimuksen kaikkien vaiheiden toteuttamisesta. Myos tulisi kertoa
aineiston tuottamiseen kaytetyt olosuhteet selvasti ja totuudenmukaisesti, kuten
esimerkiksi haastattelu- ja havainnointitutkimuksessa olosuhdetekijat ja paikat,

joissa aineistot on keratty.
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Liséksi tulisi kertoa haastatteluaika, mahdolliset hairidtekijat, haastattelujen vir-
hetulkinnat ja tutkijan oma arviointi tilanteesta. Tutkijan tulisi selostaa tarkasti
tulosten tulkinnassa, milla perusteella han esittda tulkintojansa, ja mihin héanen

paatelmansa perustuvat. (Hirsjarvi ym. 2009, 232-233.)

6 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset

Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n asiakastyytyvaisyystutki-
mukseen vastanneet toimeksiantajat (myyjat) sijoittuivat 30—60-vuotiaiden ika-
haarukkaan ja ostajat alle 30-60-vuotiaiden ik&haarukkaan. Asiakaskyselyyn
vastanneista toimeksiantajista (myyjistd) 50 % kuului ikdluokkaan 30-45-
vuotiaisiin ja 50 % 46—60-vuotiaisiin, joten molemmat ikaryhmaét jakautuivat aa-
nien suhteen tasan. Asiakaskyselyyn vastanneista ostajista 37,5 % vastaajista
kuului alle 30-vuotiaisiin, 37,5 % vastaajista 45—60-vuotiaisiin ja 25 % vastaajis-
ta 30-45-vuotiaisiin. Kyselyyn vastanneita toimeksiantajia (myyijid) oli yhteensa

6 ja ostajia 8.

Haluttiin selvittaa mita markkinointikanavia (kuvio 6) toimeksiantajat (myyjat) ja
ostajat (kuvio 11) seuraavat eniten. Markkinoinnin kanavista internetin merkitys
on kasvanut merkittavasti koko 2000-luvun ajan, ja siten ohjannut toimintaa
verkkoviestinnan suuntaan, jonne asuntojen hakuprosessin painopiste on siirty-
nyt. Se ei ole kuitenkaan juuri lainkaan vahentanyt sanomalehden merkitysta
markkinointikanavana. (Kasso 2011, 221-222.) Toimeksiantajien (myyjien)
osalta markkinointikanavat, kuten Jokakoti.fi, Etuovi.com ja Internet hakupalve-
lin eivat saaneet lainkaan kannatusta. Tastd syystd ne ovat markkinointi-
kanavana myyjien osalta tassé tutkimuksessa merkityksettomié. Vastanneista
toimeksiantajista (myyjista) kuitenkin 16,7 % loysi kotinsa valittajan paikallisleh-

desta. Suositus ja suoramainos saivat 33,3 % kannatuksen.

Liitteess&a 7 on TNS Gallup Oy:n tekema tutkimus vuodelta 2010, mista ilmenee
asunnon ostamiseen ja myymiseen liittyvia prosesseja. Tutkimuksen toimek-

siantajina toimivat Suomen Kiinteistonvalitysalan Keskusliitto sekad Etuovi.com.
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Gallupissa kysyttiin, mista tietolahteesta saitte ensimmaisen kerran tiedon juuri
ostamastanne asunnosta. Internet sai eniten kannatusta, ja se sai 60 % vastaa-
jien &anista. Toiseksi eniten vastaajien aanista sai sanomalehti 13 % kannatuk-
sellaan. Vuonna 2007 internetin kannatus oli 49 % ja sanomalehden osuus 24

%. (Kiinteistonvalitysalan keskusliitto ry 2010.)

Vastanneista ostajista puolestaan 75 % seuraa asuntojen markkinointia interne-
tissa Etuovi.com palvelun kautta ja 12,5 % vastaajista Jokakoti.fi palvelun kaut-
ta (kuvio 11). Kiinteistonvalittajalta itseltdan sai tiedon 12,5 % vastaajista. Mark-
kinointikanavat, kuten paikallislehti ja internet hakupalvelin eivat saaneet lain-
kaan kannatusta ostajien osalta. Asiakasryhmat poikkeavat taysin toisistaan
siina, mitd markkinointikanavia ne seuraavat, joten internetin merkitys sanoma-
lehteen ndhden ei ole tuonut merkittavad muutosta. TNS Gallup Oy:n tekeméas-
sé tutkimuksessa ei ole eroteltu internetin merkitystd Etuovi.com ja Jokakoti.fi
palveluiden valilla. Tuloksista voi paatella ostajien osalta, ettd internetin merki-
tys on suurempi sanomalehteen nahden, niin kuin TNS Gallup Oy:n tutkimustu-
loksistakin ilmenee. Siind ilmenee myos, ettd internetin merkitys on kasvanut

vuodesta 2007 vuoteen 2010 nahden.

Liitteessa 8 on selvitetty, kuinka todennakoisesti myyjat suosittelevat vanhan
asunnon myynytta kiinteistonvalitysyritysta muille. 52 % vastaajista suosittelisi
varmasti ja 39 % vastaajista melko varmasti. 4 % vastanneista ei suosittelisi
asunnon myynytta kiinteistonvalitysyritysta muille. (Rasanen 2011, 20.) Tulok-
sista voidaan todeta, etta suositus on edelleen yksi tarkeimpia valintakriteereita
niin gallupissa ilmenneiden kuin Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky

LKV:n vastaajien (myyjien) osalta.

Selvitimme toimeksiantajien (myyjien) tarkeimpia asiakkuuden syntymiseen vai-
kuttavia valintakriteereitda, joiden perusteella he valitsivat valittdjan (kuvio 7).
Gronroos (2009, 122) on havainnut, etta etenkin asiantuntijapalveluissa asiakas
voi mieltda korkeamman hinnan vastaamaan parempaa laatua, joten siltd osin
hinta vaikuttaa asiakkaan odotuksiin. Tasta on kerrottu ylaluvussa 4.5 teknisen
laadun ja toiminnallisen laadun kappaleen yhteydessa. Sipila (1996, 213) on

havainnut, ettd palvelun nopeus ja alhaiset hinnat ovat merkityksellisia jollekin
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ja jollekin toiselle palvelun yksil6llisyys ja henkildstbn ammattitaito merkitsevéat
enemman, mista on kerrottu ylaluvussa 4.3 palvelun laadun ja sen ulottuvuuden

kappaleen yhteydessa.

Liitteessa 7 on TNS Gallup Oy:n tekema tutkimus vuodelta 2010. Tutkimukses-
sa selvitettiin kiinteistonvalittdjan valintaan vaikuttavia tarkeita tekijoita. Valitta-
jan tunnettuus sai 25 %:n ja luotettavuus 26 %:n kannatuksen vastanneiden
aanista ja sijoittuivat tarkeimmiksi valintakriteereiksi. Myo6s tarkeaksi tekijaksi
sijoittui 17 %:n kannatuksella aikaisempi kokemus valitystoimistosta tai tutusta
kiinteistonvalittajasta. Lisaksi valityspalkkion suuruus sai 14 %:n kannatuksen.
(Rasanen 2011, 20.) Kuviosta 8 kay ilmi, etta hinta ja asiantuntemus saivat mo-
lemmat 33,3 % kannatuksen asiakkaiden aanista. Aikaisempi asiakkuus ja suo-
situs saivat myds molemmat 16,7 % asiakkaiden &anista. Tutkimustuloksista voi
paatella, ettéa hinnalla ja aikaisemmalla asiakkuudella on vaikutusta asiakkaiden

odotuksiin.

Selvitimme (kuvio 8) toimeksiantajilta (myyjiltd) ja ostajilta (kuvio 12), kuinka
tyytyvaisia he ovat valittajan ammattitaitoon ja toimintaan. Esimerkiksi Ylikoski
(2000, 152) on havainnut, ettd asiakkaan tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa si-
ten, etta pyritdan vaikuttamaan niihin palvelun laatutekij6ihin, joilla on vaikutusta
asiakastyytyvaisyyden muodostuksen. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia teki-
jOité ovat luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus, empatia ja palveluym-
paristd (ja muut konkreettisen asiat, joita palvelun laatu pitaa sisallaan (kuvio 4).
Gronroos (2009, 122) on havainnut, etta esimerkiksi on yksi malli (taulukko 2)
laadukkaaksi koetun palvelun seitsemastéa kriteerista, joiden arviointiperustei-
den merkitys vaihtelee alan ja asiakkaan mukaisesti. Seitseman kriteeria pitaa
sisélladan ammattimaisuuden ja taidot, asenteet ja kayttaytymisen, lahestytta-
vyyden ja joustavuuden, luotettavuuden, palvelun normalisoinnin, palvelumai-

seman ja maineen ja uskottavuuden.

Kuviosta 8 ilmeni, etta toimeksiantajat (myyjat) ovat yhteistydohon 100 % erittain
tyytyvaisia. Kuviosta ilmeni, ettd asiantuntemukseen, luotettavuuteen, tavoitet-
tavuuteen ja asioinnin sujuvuuteen 83,3 % toimeksiantajista (myyjista) on erit-

tain tyytyvaisia. Neuvontaan 50 % seka sitoutumiseen ja asioinnin miellyttavyy-
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teen 66,7 % toimeksiantajista (myyijistd) on erittain tyytyvaisia. Kuviosta 12 il-
meni, ettd neuvontaan ja asioinnin miellyttdvyyteen on 87,5 % ostajista erittain
tyytyvaisia. Luotettavuuteen, yhteistydhon, sitoutumiseen ja asioinnin sujuvuu-
teen 75 % ostajista on erittain tyytyvaisia. Tiedonantoon 75 %, asiantuntemuk-
seen 62,5 % ja tavoitettavuuteen 50 % ostajista on erittain tyytyvaisia. Tassa
kategoriassa melko tyytymattomia tai erittdin tyytymattomia vastaajia ei ollut
laisinkaan. Molempien kaupan osapuolien vastaukset sijoittuivat lahinna erittain
tai melko tyytyvéaiseen kategoriaan, mika kertoo sen, ettad toimeksiantajat (myy-
jat) ja ostajat ovat molemmat melko tyytyvaisia valittdjan toimintaan. Taman
tutkimuksen pohjalta saadut havainnot perustuvat edella mainittuihin laaduk-
kaaksi koetun palvelun seitsemaan kriteeriin ja asiakastyytyvaisyyden muodos-
tumiseen vaikuttaviin tekijoihin. Lisaksi havainnot perustuvat edella mainittuun

palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys valitystoiminnassa teoriaosaan.

Haluttiin selvittda kuinka tyytyvaisia (kuvio 9) toimeksiantajat (myyjat) ja ostajat
(kuvio 13) ovat Kiinteisténvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV asioinnin su-
juvuuteen ja yleisilmeeseen. Esimerkiksi Isohookana (2007, 45-46) on havain-
nut, ettd saavutettavuudella voidaan vaikuttaa asiakaskohtaamisiin muun mu-
assa sijainnin, aukioloaikojen, puhelinpalvelun nopeuden ja toimivien verk-
kosivujen avulla tai siihen, syntyykd niita laisinkaan. Tasta on ylempéana tietoa
luvussa 4.7. Kuviosta 9 ilmeni, ettd 50 % toimeksiantajista (myyjistd) ei osaa
sanoa, onko tyytyvainen vai tyytyméaton yrityksen sijaintiin ja paikoitustilaan.
Yrityksen nakyvyyteen 33,3 % toimeksiantajista (myyijistd) on erittain tyytyvaisia
ja 33,3 % melko tyytyvaisia. Yrityksen toimitilaan ja sen siisteyteen toimeksian-

tajista (myyjista) 50 % on erittain tyytyvaisia ja 50 % melko tyytyvaisia.

Kuviosta 13 ilmeni, ettd sijaintiin 37,5 % ostajista on erittain tyytyvaisia ja 37,5
% ei tieda onko tyytyvainen vai tyytymaton siihen. Paikoitustilaan 37,5 % osta-
jista on melko tyytyvaisia ja 37,5 % ei tieda onko tyytyvainen vai tyytymaton sii-
hen. 50 % ostajista ei tieda onko tyytyvainen vai tyytymétén nakyvyyteen ja 25
% ostajista on melko tyytyvaisia siihen. Kuvio osoittaa, ettd 50 % ostajista on
melko tyytyvaisia yrityksen toimitiloihin ja 37,5 % ei tied&d onko tyytyvéainen vai
tyytyméaton niihin. Toimitilojen siisteyteen 37,5 % ostajista on melko tyytyvaisia

ja 12,5 % vastaajista on erittain tyytyvaisia. Tuloksista voi havaita, etta Kiinteis-
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tonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n molemmat asiakasryhmat, toi-
meksiantajat (myyjat) ja ostajat, kokevat asioinnin sujuvuuden ja mielekkyyteen
lahes samalla tavalla. Tuloksista voi havaita, ettd noin puolet asiakkaista on
tyytyvaisia asioinnin sujuvuuteen ja yleisilmeeseen ja vastaavasti puolet eivat
tiedad ovatko tyytyvaisia vai tyytymattomia. Saatujen tuloksien perusteella asi-
oinnin sujuvuudessa ja yleisilmeessa olisi Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosa-

tama Ky LKV:lla parannettavaa.

Haluttiin selvittdd kaupanteon eri vaiheiden vaikutuksia siihen, kuinka tyytyvai-
sid (kuvio 10) toimeksiantajat (myyjat) ja ostajat (kuvio 14) ovat valittdjan toimin-
taan ja sen sisaltamaan palvelun laatuun. Isohookana (2007, 45-46) on ha-
vainnut, etta asiakkuuden eri vaiheissa syntyneet tiedot ja tunteet vaikuttavat
asiakkuuteen ja sen arvon muodostumiseen, joten tasta syysta jokainen asia-
kaskohtaaminen koetaan tarkeaksi. Asiakaskohtaaminen voi joko vahvistaa tai
heikentad asiakkuutta ja sen synnyttamaa laatua, mista tietoa ylempana 4.8
osiossa asiakkuusajattelu. Ylikoski (2000, 109) on havainnut, ettd asiakkaan
tyytyvaisyys syntyy siitd, ettd hanella herda positiivisia tunteita saamastaan pal-
velukokemuksesta. Silloin, kun kuluttajan odotukset tayttyvat, han on tyytyvai-
nen saamaansa palveluun. Jos hanen ennakko-odotukset puolestaan olivat
suuremmat kuin hanen kokemansa hyoty, han pettyy ja kokee tyytyméattoémyyt-
ta. Kuluttajan tyytyvaisyyden tai tyytymattomyyden tunteeseen vaikuttaa se,
kuinka han on kokenut palvelun siséallon tai sen saamiseen kohdistuvan palve-
luprosessin. Palvelutilanteen vaikutuksista asiakastyytyvaisyyteen loytyy tietoa

luvusta 4.9.

Kuviosta 10 ilmeni, ettd toimeksiannon sopimusneuvotteluihin 66,7 % toimek-
siantajista (myyjistd) on melko tyytyvaisia ja 33,7 % erittain tyytyvaisia. Esittely-
jen jarjestamiseen ja tarjousneuvotteluihin 50 % toimeksiantajista (myyjista) on
erittain tyytyvaisia ja 50 % melko tyytyvaisia. Yhteydenpitoon ja kaupantekotilai-
suuden esivalmisteluihin 66,7 % toimeksiantajista (myyjistd) on erittain tyytyvai-
sid ja 33,3 % melko tyytyvaisia. Kaupantekotilaisuuden jarjestamiseen 83,3 %
toimeksiantajista (myyijista) on erittdin tyytyvaisia ja 16,7 % melko tyytyvaisia.
Jatkotoimien neuvontaan 66,7 % toimeksiantajista (myyijista) on erittain tyyty-

vaisia ja 16,7 % melko tyytyvaisia.



109

Kuviosta 14 ilmeni, etté esittelyjen jarjestamiseen, yhteydenpitoon ja kaupante-
kotilaisuuden jarjestamiseen 75 % ostajista on erittain tyytyvaisia ja 25 % melko
tyytyvaisia. 50 % ostajista on erittain tyytyvaisia ja 50 % melko tyytyvaisia tar-
jousneuvotteluihin. Kaupantekotilaisuuden esivalmisteluihin 62,5 % ostajista on
erittain tyytyvaisia ja 33,3 % melko tyytyvaisid. Jatkotoimien neuvontaan 62,5 %
ostajista on erittain tyytyvaisia. Tutkimustuloksista voidaan havaita, ettd mo-
lemmat asiakasryhmat, toimeksiantajat (myyjat) ja ostajat ovat melko tyytyvaisia

valittajan tekeman tyon eri vaiheisiin.

7 Pohdinta

Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys vaikuttavat olennaisena osana valittajan
tyohon. Tassa tutkimuksessa niitéa ei ole eritelty eri tutkimuskysymyksilla, vaan
asiakastyytyvaisyys pitda sisalladn palvelun laadun. Kuten aikaisemmin todet-
tiin, niitd kaytetaan usein toistensa synonyymeina ja palvelun laatu vaikuttaa
yhtend osana asiakastyytyvaisyyden kokemukseen. Tasta syysta, niita ei erik-

seen ole lahdetty tutkimaan.

Otoskokoon vaikuttaa hajonnan suuruus eli mitd heterogeenisempi perusjoukko
on, sitd suurempi otoskoon on oltava, mutta karkeiden erojen selvittdmiseen
riittdd suppeampikin aineisto (Heikkila 2005, 42). Otoskoon ollessa liian pieni
tulokset perustuvat sattumanvaraisuuteen. Sen vuoksi kyselytutkimuksissa tulisi
huomioida otantaa suunniteltaessa kadon osuus eli poistuma, joka voi olla jos-
kus suurikin. Otos ei koskaan ole kuitenkaan niin tarkka, etta pystyisi taysin ku-

vaamaan koko perusjoukkoa. (Heikkila 2005, 30-34.)

Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:lla on toimeksiantoja noin
150 kappaletta vuosittain. Tasta vuotuisesta perusjoukosta on valittu otantatut-
kimukseen satunnaisotantamenetelmalla 25 toimeksiantajaa (myyjaa) ja 25 os-
tajaa. Kyselyihin vastasi kuusi toimeksiantajaa (myyjaa), joten vastausprosen-

tiksi on saatu 24 %. Ostajien vastausten maard on kahdeksan eli vastauspro-
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sentiksi on saatu 32 %. Vastausprosentti on kohtuullinen suhteutettuna valittuun
asiakasmaaraan. Kaikkiin kysymyksiin saatiin vastaukset, joten hylattyja kyse-
lyitd ei ollut laisinkaan. Talla tutkimuksella on haluttu tuoda kuitenkin esille kar-
kea arvio vastaajien mielipiteistd Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky
LKV:n asiakastyytyvaisyyden tasosta, jossa on jo etukateen huomioitu mahdol-
linen vastaajakato. Asiakaskyselyyn valittin pieni maara henkil6itd koko asia-
kaskunnasta, joten tutkimuksen tulokset ovat suuntaa antavia, eivatka kerro
tasmallista tulosta, huomioiden otanta- ja vastaajakadon maaran eli tutkimustu-
loksia ei voida yleistaa. Jos olisimme halunneet varmistua taysin oikeanlaisista
tuloksista, talloin otoskoon olisi pitédnyt olla suurempi koko perusjoukosta (Heik-
kila 2005, 42).

Talla tutkimuksella ei ole haluttu saavuttaa suurta vastaajajoukkoa, vaan toi-
meksiantajalleni riitti tdssa vaiheessa pienempimuotoinen selvitys asiakkaiden
tyytyvaisyydesta heidan toimintaansa nahden. Joten tata tutkimusta ei voida
pitdd luotettavana, johtuen vahaisesta vastausmaarasta. Tutkimusta ei myos-
kaan haluttu laajentaa suurempaan asiakaskuntaan viela tadssa vaiheessa, vaan
haluttin enemman keskittya yleisesti valitystoiminnan kuvaamiseen. Tutkimus-

tulokset on analysoitu, vaikka niilla ei ole tilastollista merkitysta.

Opinnaytetydsta tuli toimeksiantajan toiveiden mukaisesti kokonaisuudessaan
laaja, koska se sisaltdd monia eri aihealueita ja tiedonkeruumenetelmid, joita
lahestyin eri tutkimusotteiden kautta. Tiedonkeruunmenetelmana kaytin kirjoi-
tuspoyta-, asiakastyytyvaisyys-, ja havainnointitutkimusta seka ryhmahaastatte-
lua. Tassa opinnaytetydssa toteutin varsinaisesti vain kaksi tutkimusta, joita
l&hdin tarkastelemaan tieteellisen tiedon valossa. Tutkimukset toteutin asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksina toimeksiantajille (myyjille) ja ostajille erikseen.

Tutkimusmenetelmana kaytin strukturoituja kyselylomakkeita. Havainnointi- ja
ryhmahaastattelututkimuksien avulla toin uutta tietoa esille Kiinteistonvalityspal-
velu Huoneistosatama Ky LKV:sta. Tassa opinnaytetydssa halusin tuoda kirjoi-
tuspoytatutkimuksen avulla esille yleisella tasolla valitystoiminnan kaytannon
tyon vaiheita, joilla on vaikutusta toimeksiantajien (myyjien) ja ostajien asiakas-

tyytyvaisyyden tasoon. Taman vuoksi valitystoimintaa voidaan tarkastella lain-



111

saadannon seka Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n kiinteis-
tonvalittajan kaytannon tyon kautta, mik& perustuu havainnointipaivakirjan tuo-
tokseen. Liséksi tutkimusmenetelmistd (ryhmahaastattelu ja asiakastyytyvai-
syystutkimukset) saatujen tuloksien avulla voidaan tarkastella Kiinteistonvalitys-
palvelu Huoneistosatama Ky LKV:n taman hetken toiminnan lahtdkohtia ja asia-
kastyytyvaisyyden tasoa.

Kokonaisuudessaan tama ty6 tuo esille, mita valittajan tyo yleisella tasolla pitaa
sisallaan, ja sen vuoksi se antaa tarke&a tietoa alasta kiinnostuneelle. Téassa
opinnaytetydssa halusin nivoa yhdeksi kokonaisuudeksi valitystoiminnan ja kiin-
teistonvalittajan tyon edellytyksia, Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky
LKV:n toiminnan lahtokohtia ja siella toimivan vastaavan hoitajan eli kiinteiston-
valittajan Tapio Sykon kaytdnnon tyota seka toimeksiantajien (myyjien) ja osta-

jien asiakastyytyvaisyyden tasoa.

Asiakastutkimuksella saatujen vastausten perusteella voidaan tehda suuntaa
antava arvio tdmén hetken palveluntasosta asiakkaiden kokemuksien kautta.
Vastausten yhteenvedosta voidaan tehda péaéatelmia asiakkaiden kokemasta
palvelun tasosta ja maaritella eri ratkaisuvaihtoehtoja tulevaisuuden kehityksel-
le. Asiakastyytyvaisyys oli kokonaisuudessaan hyvalla tasolla kaikissa eri osa-
alueissa niin myyjien kuin ostajien puolelta katsottuna. Tyytyvaisyyden taso oli
enemman erittain tyytyvaista kuin melko tyytyvaista tasoa. Kiinteistonvalityspal-
velu Huoneistosatama Ky LKV:n toimistotilan asiointiin liittyva osa-alue poikkesi
kokonaisuudessaan eniten asiakastyytyvaisyyden muista osa-alueista. Tutki-
mustulokset nakyivat seka myyjien etta ostajien puolella. Kysymysten vastauk-
sissa oli eniten hajontaa tyytyvaisyyden tasossa. Sellaisia vastauksia oli paljon,
joissa ilmeni, ettei vastaaja tieda, onko han tyytyvainen vai tyytymatén asiointiin
littyvissa asioissa. Naiden tulosten perusteella tassa kategoriassa on Kiinteis-
tonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:Ila eniten kehitettavaa. Taman tut-
kimuksen perusteella voidaan paatelld, etta Kiinteistonvalityspalvelu Huoneisto-
satama Ky LKV asiakkaiden tyytyvaisyys on hyvélla tasolla. Tutkimustulokset

viittaavat tassa tydssa aiemmin laadittuun teoriaan.
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Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:II& ei ole aikaisemmin tehty
asiakastyytyvaisyystutkimusta, joten suosittelen tutkimuksen toteuttamista tule-
vaisuudessa uudelleen tarkempien tuloksien saamiseksi, jolloin voidaan pa-
remmin kohdistaa kehittamistoimenpiteet oikeiden asioiden ymparille. Tall6in
voidaan samalla selvittaa, onko asiakkaiden tyytyvaisyys parantunut etenkin
niilla osa-alueilla, joilla tyytyvaisyyden taso on jaanyt heikommaksi. Samalla
voidaan tarvittaessa miettid kysymysten tarkempaa sisaltdd uudelleen, jotta

saadaan kohdistettua kysymykset paremmin vastaamaan tutkittavaa ongelmaa.

Havainnointitutkimuksen avulla halusin tuoda uutta tietoa kiinteistonvalittgjan
kaytannon tyosta jo olemassa olevan teoreettisen tiedon liséksi, koska tallaista
tutkimusta ei ole aikaisemmin tehty Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama
KY LKV:ssa. Kaytannon tyon kuvaaminen tuo esille, mita valittdjan tyo kokonai-
suudessaan pitaa sisalladn seka, millaisia erilaisia seikkoja tulee ottaa huomi-
oon, kun toimitaan valittdjan tydssa. Havainnointipaivakirjan avulla voidaan
muodostaa kokonaiskasitys siitd, mita Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosata-
ma Ky LKV valittajan kaytannontyo pitaa sisallaan kyseisena ajanjaksona, ja se,
kuinka vaihtelevia tyopaivéat ovat paivasta ja ajankohdasta riippuen. Havainnoin-
titutkimuksessa ilmeni, kuinka vaihtelevasti yleinen taloudellinen tilanne vaikut-
taa valittajan tyopaivan sisaltoon. Tutkimuksen puolen valin tienoilla ilmeni
asuntojen kysynnan hiipuminen, mikad nayttaytyi selvasti valittdjan tyopaivien
keston lyhentymisena ja vahentymisena. Myynnissd olevien asuntojen myyn-
tiajat ovat pitkittyneet koko maassa ja syyna tdhan ovat molempien kaupanosa-

puolien erkaantuneet kasitykset asuntojen hinnoista (Summanen 2013).

Havainnointitutkimuksen avulla ilmeni, kuinka hektista ja vastuullista valittajan
tyo kokonaisuudessaan on, ja mita kaikkia seikkoja tulee ottaa huomioon valtty-
akseen vahingonkorvausvastuulta. Valityslaissa on maaritelty vastuusaannok-
set vélitysliikettd koskevista menettelyistd, mitkad koskevat valitysliikkeen vahin-
gonkorvaus vastuuta, jos valitysliike on aiheuttanut omalla toiminnallaan toi-
meksiantajalle tai toimeksiantajan vastapuolelle vahinkoa (Palo ym. 2004, 95).
Yleensd vahingonkorvausvastuu johtuu selonottovelvollisuuden ja tiedonanto-
velvollisuuden laiminlyénnistd (Palo ym. 2004, 95). Vahingonkorvausvastuusta

on selvitetty aiemmin ylaluvussa 2.2.6.
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Havainnointitilanteessa keskustelimme muun muassa rakentamiseen liittyvasta
valittajan selonotto- ja tiedonantovelvollisuuden vaikutuksesta kaupan osapuolil-
le. Keskustelimme myo6s ostajan tarkastusvelvollisuudesta seka kuntotarkasta-
jan vastuista etta vastuiden jakautumisesta kiinteistonvalittajan, kuntotarkasta-
jan ja ostajan kesken. Havainnointikeskusteluissa ilmeni valittdjaan kohdistuvia
yleisia vaatimuksia ja velvollisuuksia muun muassa selonotto-, tiedonanto-, ja
tarkastusvelvollisuuden osalta. Tutkimuksessa ilmeni, kuinka paljon lainséa-
danndlla on vaikutusta valittajan tyéhon, ja se, mita kaikkia asioita tulee tietaa ja
ottaa huomioon, kun toimitaan valittajana. Kuten ylaluvussa 1.1 aiemmin todet-
tiin, valittajaltd edellytetdan lainsaadantoon, vakuutuksiin, verotukseen, talou-
teen, kirjanpitoon yms. liittyvaa tietamysta, seka siina kerrotaan, kuinka vaativaa

valittdjana toimiminen on (SKVL 2014).

Seurasin vastaavana hoitajana toimivan Tapio Sykon valitystehtavien suoritta-
mista tyoharjoittelujaksoni loppupuolella 18.10-3.1.2014. Tyopaivat sisalsivat
paivittaisten rutiinien seuraamista ja havainnointia Kiinteistonvalityspalvelu
Huoneistosatama Ky LKV:n toimistolla sek& asiakkaiden luona, mista havain-
nointiaineistot on kerétty. Aineisto on pyritty keraamaan mahdollisimman totuu-
den mukaisesti. Aineiston tuottamisessa syntyi jonkin verran virheellista tulkin-
taa, joiden tiedot on korjattu toimeksiantajan toimesta. Tietojen oikeellisuuden
on tarkistanut toimeksiantaja Tapio Sykko, joka toimii Kiinteistonvalityspalvelu
Huoneistosatama Ky LKV:n yrittdjana ja vastaavana hoitajana. Havainnointiai-
neiston keruuta hairitsi jonkin verran Kiireellisten tilanteiden tietotulva, useam-
man asiakkaan tai valittdjan mukana oleminen sekd omien tydntehtavien sa-
manaikainen toteuttaminen. Osallistuin itse omalla ty6llani osittain aineistonke-
ruuseen, enkad pystynyt silla hetkella taysivaltaisesti seuraamaan Tapio Sykon
tyoskentelyd. Kaikin puolin onnistuin ker&damaan havainnointiaineiston, jossa
iimenee useampia valittdjan tyonvaiheita. Jos olisin tiedustellut enemman paéi-
van tapahtumista, olisin saanut laajemman aineiston aikaiseksi. Havainnointiai-

neiston tulkinnat perustuvat valitystoiminnan teoria-aineistoon.
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Liite 1. Kiinteistonvalittgjan kaytannontyd Huoneistosatamassa 18.10-3.1.2014

Aloitin seitseman kuukautta kestavan tyoharjoittelujakson Kiinteistonvalityspal-
velu Huoneistosatama Ky LKV:ssa toukokuussa vuonna 2013. Ty6harjoittelu-
jakson loppupuolella 18.10-3.1.2014 toteutin havainnointipdivakirjan kuvaami-
sen. Kyseessa oli osallistuva havainnointi, jonka tarkoituksena oli selvittda, mita
kiinteistonvalittajan kaytannon tyd pitaa sisallaan kyseisessa yrityksessa. Ta-
voitteena oli seurata Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:ssa
vastaavan hoitajan eli kiinteistonvalittgjana toimivan Tapio Sykon kaytadnnon
tyota. Osallistuin tutkimuksen kulkuun kertomalla myds omasta tydnkuvastani.
Liséksi osallistuin ajoittain havainnoinnissa seuraamiini keskusteluihin, joten
vaikutin siltd osin havainnoinnin kulkuun. Havainnointi sivuaa myds yrityksen
muiden tyontekijoiden osallistumista keskusteluihin. Enimmékseen pyrin toimi-
maan taustalla ja seuraamaan mahdollisimman tarkasti Tapio Sykon toimintaa.
Kuvasin tyopaivien sisaltod tarkemmin havainnointivaiheen alussa, jotta lukijalle
hahmottuisi valittdjan tydonkuva helpommin. Loppua kohden tydnkuva alkoi tois-
taa itseaan, joten kuvasin tyonkulkua tiivistetymmin. Toimeksiantajan pyynnosta
kaytin havainnointipaivakirjassa asiakkaista nimitystd myyja (toimeksiantaja) ja
ostaja. Sellaisissa kohteissa, joissa myyjana toimi jokin organisaatio, kaytin ni-

mitysta toimeksiantaja.

Perjantai 18.10.2013

Tapio aloitti tydpaivan avaamalla postissa tulleen kirjeen, joka sisalsi hanelle
myyntiin tulossa olevan huoneiston asiakirjoja taloyhtidsta. Tapio kayttaa taloyh-
tion asiakirjoista nimitysta isannditsijan peruspaketti, joka pitaa sisallaan yhtio-
jarjestyksen, isannditsijantodistuksen, toimintasuunnitelman, talousarvion ja
energiatodistuksen seka hallituksen selvityksen suunnitelluista ja tehdyista re-
monteista eli viisivuotis-suunnitelman. Tapio tarkasti peruspaketin sisallon ja
hammasteli, ettei siita |0ytynyt tietoja viisivuotis-suunnitelmasta, vaikka lainsaa-
dannan edellytys hanen mielesté sita vaatisi. Yhti6jarjestys oli osittain vajavai-
nen taloyhtion tietojen osalta. Siita puuttui muun muassa taloyhtién rakennus-
vuosi, jolla ei Tapion mukaan kuitenkaan ole lainsdadannollistd merkitystd. Ha-

nen mielestddn mahdollinen ostaja on aina kiinnostunut tulevista suunnitelluista



Liite 1 2 (45)

remonteista, jotka ilmenevét viisivuotis-suunnitelmasta. Taman jalkeen Tapio
avasi toisen postissa tulleen kirjeen, joka sisélsi iltapaivan kaupantekotilaisuu-

dessa tarvittavan osakehuoneiston valtakirjan.

Aamukahvilla keskustelimme kesamaokin uusiorakentamisesta ja siihen liittyvista
rakennustarvikkeista sekd niiden edullisuudesta. Keskustelimme myds siita,
miten uusiokayttoon sopivien rakennustarvikkeiden etsiminen on tyélasta ja ai-
kaa vievaa. Pasi saapui paikalle ja kertoi kdyneensa arvioimassa erasta hirsita-
lokohdetta. Keskustelu johti siita tavallisen hirren ja lamellihirren eroavaisuuk-
siin. Tapio tiesi hirsirakenteista enemman ja kertoi lamellihirren ja tavallisen hir-
ren sahaustavoista ja rakenteellisista eroista. Han tiesi kertoa miten tavallinen
hirsi on sahattu maaramittaan kokonaisesta hirresta ja lamellihirsi on liimattu
monista eri puusauvoista, joka mahdollistaa vahvemman ja lulemman raken-
teen. Lisaksi keskustelimme hirsien halkeilusta ja painumisesta niiden eldessa

seka hirsien lampdoteknillisyyksien eroavaisuuksista.

Kahvipoytékeskustelu jatkui perintdasioihin ja siihen liittyvaéan verotukseen. Pasi
kertoi kAyneensa arvioimassa eraan asiakkaan osakehuoneistoa, josta muuta-
ma muukin kiinteistonvalittaja oli antanut hinta-arvionsa asiakkaalle. Pasi kertoi
antaneensa myyijalle neuvoja perintdasioiden verotuksesta. Pasin mukaan myy-
ja vaikutti tyytyvaiseltd saamiinsa tietoihin, ja Pasi arveli sen vuoksi saaneensa
kyseisen kohteen itselleen myytavaksi. Han kertoi meille, ettei hanen hinta-
arvionsa ollut kaikkein suurin. Pasi oli kiinnostunut myds Tapion hinta-arviosta
kyseisesta kohteesta. Han jatkoi kertomalla meille osakehuoneiston tarkan si-
jainnin, neliét ja vuosiluvun seka tehdyt taloyhtion ja huoneistokohtaiset remon-
tit. Pasin kertomien tietojen perusteella Tapio pystyi sanomaan oman hinta-
arvionsa. Tapion arvio oli lahes samaa suuruusluokkaa kuin Pasin oma hinta-
arvio. Aloimme yhdessa keskustella paljonko kyseisen huoneiston todellinen
myyntihinta olisi. Pasi kertoi, ettd hanella on myytavana taystiilinen omakotitalo,
josta on ollut aika paljon kysyntaa, vaikka talo sijaitsee vuokratontilla. Han arveli
kysynnan syyksi sijainnin ja rakennusmateriaalit. Han totesi, ettei talossa ole
niin paljon riskirakenteita ja hinta on kohdillaan tamé&n hetken myyntiin ndhden,

kun asuntokauppa on hidastunut omakotitalojen osalta.
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Kahvitauon jalkeen siirryin Tapion kanssa valmistautumaan kaupantekotilaisuu-
teen tarvittavien asiakirjojen osalta. Tapio tarkisti ja tulosti aikaisemmin Kirjoit-
tamansa kauppakirjat kolmena kappaleena. Han otti esille kaikki tarvittavat al-
kuperaiset asiakirjat, kuten yhtidjarjestyksen, isdnnoitsijantodistuksen, toiminta-
kertomuksen, energiatodistuksen, pohjapiirustuksen, kosteusmittauspoytakirjan
ja yhtion viiden vuoden suunnitelman remonteista ja muutostéista seka yhtién
suoritetuista remonteista ja muutostoista. Liséaksi han varasi valtakirjan ostajan
valtuutuksesta. Tapio tulosti kyseiset asiakirjat kahtena kappaleena. Alkuperai-
set asiakirjat han laittoi ostajan kansioon ja kopiot tulivat myyjan ja kiinteistonva-
littajan kansioon. Lisaksi Tapio lisasi myyjan kansioon aikaisemmin laatimansa
kiinteistonvalittajan laskun, jonka han teki molemmille myyjille erikseen jakamal-
la palkkio-osuuden puoliksi. Ostajien kansioon han lisasi viela aikaisemmin te-
kemé&nsa varainsiirtoveroilmoituksen ja varainsiirtoverolaskun kahtena kappa-

leena.

Rupesin laatimaan myyntiesitettd kerrostalon osakehuoneistosta valmiiseen
esitepohjaan, johon muutin kyseisen kohteen tiedot muun muassa sijainnin ja
huoneistokoon osalta. Tapio kertoi, etté yhtiojarjestys on se asiakirja, josta huo-
neiston tiedot tulee ensisijaisesti tarkistaa koska isannditsijantodistuksessa voi
olla virheita, joihin han on useasti tormannyt. Toimin Tapion ohjeiden mukaisesti
kirjaamalla esitteeseen tarkat tiedot talonyhtion ja siihen kuuluvan osakkeen
osalta, mitka tarkastin yhtigjarjestyksesta seka isannditsijantodistuksesta. Naita
tietoja olivat muun muassa rakennusvuosi, osakenumerot, kattotyyppi ja kate-
materiaali, lunastusoikeus, asuinhuoneistojen-, autopaikkojen- ja likehuoneisto-
jen lukumaara, rakennusaine ja lammitysjarjestelma. Lisaksi mainitsin yhtion
yhteiset tilat, suoritetut korjaukset, isdnnoéitsijan tiedot, tontinpinta-alan ja tontin
omistusmuodon. Muiden tietojen osalta mainitsin huoneiston kunnon, keittién
varustelun, sdilytystilat sekd huoneistossa kéaytetyt pintamateriaalit, mitk& ovat
valittdjan tekemia arvioita ja tulkintoja kohteesta. Nama tiedot I6ytyvat valittajan
laatimasta asiakirjasta, jota kutsutaan selostusliitteeksi. Lisasin esitteeseen
maininnan olemassa olevista raporteista kuntoarvion ja energiatodistuksen
osalta. Kirjasin esitteeseen asuinalueen tietoja muun muassa kaavoitustilan-
teen, alueen palveluiden ja liikenneyhteyksien osalta. Asumiskustannuksista

kirjasin yhtidvastikkeen, hoitovastikkeen ja rahoitusvastikkeen tiedot. Mainitsin
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my6s muut maksut kuten vesimaksut. Lopuksi kirjasin selostusliitteesta esittee-
seen huoneiston myyntihinnan, velattoman kauppahinnan, maksutavan ja koh-
teen vapautumisen ajankohdan seka lain maarittdman varainsiirtovero prosen-

tin.

Tassa valissa Tapio ohjeisti yleisella tasolla osakehuoneistojen myyntihinnan,
velkaosuuden ja velattoman hinnan maarittelyn eroavaisuuksista ja niiden mer-
kitsemisen oikeellisuudesta lainsaadannon edellyttamalla tavalla. Sen jalkeen
keskustelimme yhtiovastikkeista ja niiden siséllosta. Tapio kertoi lammitysmuo-
dolla olevan merkitysta yhtidvastikkeeseen, esimerkiksi jos talon lammitysmuo-
tona on kaukolampd, niin se sisaltyy yhtidvastikkeen hintaan. Tapio ohjeisti mi-
nulle rahoitus- ja yhtidvastikkeen lainsaadanndllisen merkityksen. Han ohjeisti
tarkistamaan yhtiojarjestyksesta talon tyypin, osakenumerot ja osakemaaran.
Liséksi Tapio kertoi, ettd yhtiojarjestyksesta ja isannditsijantodistuksesta 16yty-

vat tiedot huoneiston lunastusoikeudesta.

Taman kaupan erikoisuutena isannditsijantodistuksessa oli maininta lunastusoi-
keudesta. Yhtiojarjestyksestd puolestaan selvisi, ettd lunastusoikeus koskee
autopaikkoja, joihin ensisijainen oikeus on osakeyhtidlla ja toissijainen taloyhti-
on osakkeen omistajilla. TAmén huoneiston osalta lunastusoikeutta autopaik-
koihin ei kuitenkaan I6ytynyt, silla yhtidjarjestyksesta tieto 10ytyi eri osakenume-
roilla. Tapio ohjeisti olemaan lainsaadannon tulkinnan kanssa tarkkana, ettei
satu virheitd. Tapio sanoi lunastusoikeuden koskevan harvoin tuoreempaa
asuntokantaa. Tapio ja Pasi alkoivat keskustella erilaisista vastikeperusteista.
Keskustelussa kavi ilmi, ettéd on olemassa erilaisia kaytantdja, jotka ilmenevat
yhtidjarjestyksesta joko osakeluvun tai nelibiden maéaran perusteella. Pasi kertoi
kohdanneensa myds tapauksen, jossa vastike oli maaritetty kulutuksen mukai-

sesti.

Laadin tekemastani esitteesta markkinointi ilmoitukset Etuovi.com- ja Jokako-
ti.fi-verkkosivuille, joihin kirjasin kohteen tarkeimmat perustiedot. Téllaisia tietoja
olivat muun muassa esittelyteksti, sijainti, huoneistotyyppi, omistusmuoto, hinta-
tiedot, vapautumisaika, rakennusvuosi, kaavoitus ja isanngitsijan yhteystiedot.

Tapio kertoi esittelytekstin olevan heidan yrityksen téarkein osa, mihin panoste-



Liite 1 5 (45)

taan eniten. Tapion ohjeistuksen mukaisesti esittelytekstiin luodaan houkuttele-
va myyntipuhe kohteen tarkeimmista parhaista esille tulleista puolista, milla voi-
daan vedota mahdollisiin asiakkaisiin. Esittelytekstissd on hyva mainita muun
muassa kohteen palvelut, sijainti, kunto ja kustannukset, pintamateriaalit seka
tehdyt remontit. Liséksi valitaan kohteesta parhaat ja houkuttelevat kuvat, joilla
saadaan asiakkaat kiinnostumaan kyseisesta kohteesta. Tapio ohjeisti myds,
ettei energiatodistuksesta tarvitse olla mainintaa, koska talla hetkella lainsaa-
danto ei viela vaadi sitd. Lainsdadannon muutoksen myota energiatodistus tu-

lee pakolliseksi viimeistaan kaikissa kohteissa 1.7.2014.

lltapaivalla valmistauduimme kaupantekotilaisuuteen pankissa, jonne Tapio oli
aikaisemmin sopinut ajan pankin henkilokunnan, ostajan ja myyjien kesken.
Kaupantekohetkell&a Tapio ohjeisti kaupan osapuolia kaupankayntiin liittyvissa
asioiden hoidossa. Tapio antoi ostajalle ja myyjalle kauppakirjat tarkistettavaksi
allekirjoitusta varten. Tapio luovutti heille asiakirjat kaupan kohteeseen liittyen.
H&an ohjeisti ostajaa varainsiirtoveron maksusta, josta han oli etukateen laatinut
laskun, joka suoritetaan kiinteistonvalittdjan tekemissa kaupoissa kaupanteko
hetkella. Ostajalla oli valtakirja toisen kaupan osapuolen osalta. Han kertoi
maksavansa varainsiirtoveron myos kaupan toisen puolen osalta. Pankki suoritti
varainsiirtoveromaksut seka kauppahinnan siirrot. Tapio kertoi tarvitsevansa
varainsiirtoveroilmoituksesta yhden alkuperéaiskappaleen seka maksukuitit isan-
noitsijalle. Tapio merkitsi osakekirjaan uusien ostajien tiedot, heiddn omis-
tusosuudet seka kaupantekopaivan. Han ohjeisti myyjia allekirjoittamaan ne.
Tapio pyysi pankilta kopiota osakekirjasta isannditsijaa varten. Han sanoi lahet-
tavansa isannoitsijalle osakekirjasta ja kauppakirjasta kopion. Tapio ohjeisti os-
tajaa ilmoittamaan muutosta is&nnaitsijalle, milloin on kyse solukirjan siirrosta.
Isannoitsija voi kirjata hanet osakasluetteloon, kun kauppakirjasta ja varainsiir-
toverosta on toimitettu maksukuitit isannoitsijalle. Tapio sanoi l&hettavansa ve-
rottajalle tekemansa maksukuitin ja varainsiirtoveroilmoituksen, jossa on yksil6i-
ty myytavan kohteen tiedot, myyjien tiedot, ostajan tiedot ja hoitavan kiinteiston-
valittdjan tiedot. Lopuksi pankki laati ostajalle tilisiirtolomakkeen kaupanteko-

kuukauden hoitovastikkeen loppuosasta, jonka myyja oli etukateen suorittanut.
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Kaupan teon péaéatteeksi Tapio tarjosi kahvit kaupan osapuolille [&himmassa
kahviossa. Tapio kertoi minulle kahvitilaisuuden olevan asiakassuhteen yllapi-
toa, missd han voi jattda asiakkaille mahdollisimman hyvan ja asiantuntevan
kuvan itsestaan. Tapio kertoi, ettd heista voi myéhemmin tulla hanen asiakkaita
uudestaan. Kahvilla keskustelimme yleisista asioista muun muassa ostajan
muutosta, asiakkaiden taustoista, tyOpaikoista yms. Tapio ohjeisti myyjia asun-
tokauppaan liittyvissd verotuksellisissa asioissa, kuten verohelpotuksista ja
myyntivoiton padomaverotukseen liittyvista veroseuraamuksista seka varainsiir-
toveron vahennyskelpoisuudesta. Tapio ohjeisti ostajaa sdhkdsopimus asioissa,
muun muassa han neuvoi asiakasta solmimaan séhkoyhtion kanssa uuden so-
pimuksen omiin nimiinsa. Lopuksi Tapio pyysi kaupan osapuolia ottamaan tar-

vittaessa yhteytta kaupanteon jalkeen.

Maanantai 21.10.2013

Tapio tarkasti aamulla ensimmaisena sahkopostin, eika uusia yhteydenottoja
ollut tullut. Sen jalkeen aloimme keskustella tulevista yleisesittelyista, joista oli
tarkoitus julkaista ilmoitukset tulevana sunnuntaina sanomalehti Karjalaisessa
sekd Etuovi.com- ja Jokakoti.fi-verkkosivuilla. Tomi ilmoitti, ettei pysty jarjesta-
maan hanelle tulevia taloesittelyja ja tiedusteli meilta olisiko joku muu kiinnostu-
nut esittelemaan hanen kohteensa hanen poissa ollessaan. Lupasin ottaa To-
min kohteet esiteltaviksi. Tomi perehdytti minut hanen kohteidensa perustietoi-
hin ja asiakirjoihin. Teimme kohteista esitenippuja, jotka pitivat sisallaan myyn-
tiesitteen, asunnon pohjapiirroksen, Kiinteistorekisteriotteen, rakennusta-
paselosteen ja kiinteiston karttaotteen, mitka oli tarkoitus luovuttaa asiakkaille
tulevissa asuntoesittelyissad. Erd&n kohteen osalta oli laadittu my6s kuntoar-
vioraportti, josta otimme kopioita. Tomi kertoi, etta kuntoarvioraportti tulee jakaa
siind vaiheessa, jos joku asiakkaasta kiinnostuu kohteesta enemman ja pyytaa
raportin nahtavakseen. Tomi ohjeisti minua tulevia taloesittelyja varten kuvaile-
malla kohteiden rakennustapaa ja kuntoa, sijaintia ja lahipalveluita seké tehtyja
remontteja. Sain haltuuni kohteiden asiakirjakansiot ja avaimet. Tomi pyysi ot-

tamaan yhteyttd haneen, jos tarvitsen lisatietoja asiasta.
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Aloimme keskustella aiheesta "miksi tama talo on myytavana”, mika tulee hyvin
usein esille asuntoesittelyissa. Tapio neuvoi, ettei syyta saa mainita ilman myy-
jan lupaa, koska salassapitovelvollisuus velvoittaa valittajaa siihen. Seuraavaksi
Tapio selvitti eraan kohteen ymparilla olevia asemakaavamaarayksia asuinalu-
een osalta. Sen jalkeen aloimme tulostaa Tapion kanssa asiakirjoja osakehuo-
neistosta ja teimme niista esitenippuja valmiiksi seuraavan paivan esittelya var-
ten, minka han oli sopinut asiakkaiden ja myyjan kanssa etukateen. Esiteniput
pitavat sisallaan myyntiesitteen, pohjapiirroksen, isannditsijan todistuksen ja

hallituksen selvityksen suunnitelluista ja tehdyista remonteista.

Tapio kertoi minulle yhden asiakkaan lahestyneen hanta edellisena paivana
sahkopostitse eraan osakehuoneiston osalta. Asiakas oli tiedustellut Tapiolta
kiinnostaisiko hantéa kohteen myyntiin ottaminen ja mik& olisi mahdollinen myyn-
tihinta ja valityspalkkion suuruus. Asiakas oli kertonut, etta han yrittdd myyda
huoneistoa talla hetkella itse Etuovi.com-verkkopalvelun kautta. Tapio alkoi sel-
vittdd kyseisen kohteen myyntihintaa Logican -hintaseurantapalvelusta, josta
selvisi kohteen aikaisempi myyntihinta. Samassa yhteydessa han selvitti, pal-
jonko samalla kadulla on lahiaikoina myyty vastaavia kohteita ja mihin hintaan.
Sen jalkeen Tapio tutustui asiakkaan myynti-ilmoitukseen katsomalla kohteen
tiedot, myyntikuvat ja esittelytekstin. Han vastasi asiakkaalle sahkdpostin véli-
tyksella kertomalla oman hinta-arvionsa ja valityspalkkionsa. Osmon saavuttua
toimistolle Tapio alkoi tiedustella hdnen mielipidettdan edella mainitun kohteen
myyntihinnasta. He tulivat samaan tulokseen mahdollisen myyntihinnan suh-

teen.

Keskustelimme valittdjan tyohon olennaisena osana kuuluvasta vaitiolovelvolli-
suudesta. Tapio kertoi, ettei asiakkaan tietoja saa luovuttaa ilman hanen omaa
suostumustaan. Tapio ehdotti Osmolle, ettd he laittaisivat toimeksiantosopi-
mukseen kohdan, jossa selvitetdan salliko myyja tietojensa antamista ostaja-
ehdokkaille. N&in se helpottaisi heidan valitystoimintaansa, eika tieto jaisi vain
muistinvaraiseksi. lltapaivalla tietokonemyyja kavi kertomassa tietokoneiden
kunnostamiseen ja uusimiseen liittyvista ratkaisuvaihtoehdoista. Valittajat olivat
itse kutsuneet esittelijan paikalle saadakseen paivitettya tietokoneensa taméan

hetken tarpeita vastaavalle tasolle.
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Tiistai 22.10.2013

Taoihin tultuani tutustuin ensimmaiseksi kuntoarvioraporttiin, joka liittyy tulevan
sunnuntain yleisesittelyyn. Kuntoarvioraportista sain kattavasti tietoa omakotita-
lon rakenteista, tehdyista remonteista ja suositeltavista remonteista seka talon
teknisesta kunnosta. Tapio tarkasti ensimmaisena asiakkailta tulleet sdhkdpos-
tit, joita ei ollut tullut laisinkaan. Sen jalkeen Tapio alkoi laatia kilometrikorvaus-
hakemusta verottajalle, missa han kaytti aiemmin tayttamansa ajopaivakirjan
tietoja. Aloin laatia osakehuoneiston esitetté selostusliitteen pohjalta, kun viralli-
sia asiakirjoja isannditsijalta ei ollut viela saapunut. Lopullinen esite jai odotta-
maan taydennysta virallisten asiakirjojen saapumiseen saakka. Tapio sai puhe-
lun ty6kaveriltaan Veijolta, joka kysyi neuvoja lain tulkitsemisessa kaupan osa-
puolten valisissa erimielisyyksissa, joihin he tarvitsivat valittajan asiantuntemus-
ta. Tapio kertoi oman nakemyksensa laintulkinnasta ja sanoi miten hdn menet-
telisi kyseisessa asiassa. Han kertoi miten vastuu jakautuu lainsaadannén mu-
kaisesti myyjan, ostajan ja kiinteistonvalittajan kesken. Sen jalkeen Tapio antoi
minulle luettavaksi osakeyhtidon vastuunjakautumisen oppaan, josta on hyotya
valitystoiminnassa. Oppaassa kerrotaan miten vastuut jakautuvat taloyhtion,
osakkeenomistajien ja mahdollisen vuokralaisen kesken. Samaan aikaan kun
perehdyin oppaaseen, Tapio seurasi useasti sahkopostia, joka kuuluu olennai-

sena osana kiinteistonvalittajan tyohon.

Tapio oli asiakkaiden pyynnosta sopinut osakehuoneiston esittelyn iltapaivaksi.
Han jarjesti useammalle asiakkaalle esittelyn samanaikaisesti. Han jakoi saa-
puneille asiakkaille myyntiesitteet, joiden liitteena olivat pohjapiirustus, isannait-
sijantodistus ja hallituksen selvitys suunnitelluista ja tehdyista remonteista.
Aluksi Tapio esitteli taloyhtion yhteiset tilat kuten hékkivaraston. Sen jalkeen
han siirtyi esittelemaan osakehuoneistoa sisaltapain. Osakehuoneisto oli melko
uusi, ja Tapio kertoi sen olevan uutta vastaavassa kunnossa. Tapio kuvaili huo-
neiston hyvia puolia kuten sijaintia, palveluita, pohjaratkaisua ja kuntoa seka
autopaikkojen maarad. Han vastaili asiakkailta tulleisiin kysymyksiin parhaim-

pansa mukaan.
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Torstai 24.10.2013

Soitin kahdelle toimeksiantajalle ja sovin heiddn kanssaan omakotitalojen esitte-
lyajankohdista tulevalle sunnuntaille. Samalla keskustelimme esittelyihin liitty-
vista asioista seka rakennusten kunnosta ja tehdyista remonteista. Lisasin illalla
viela kotona asuntojen esittelyajat ja esittelijan nimen Etuovi.com- ja Joka koti.fi-

verkkosivuille.

Perjantai 25.10.2013

Tapio aloitti tyopaivan tarkistamalla asiakkailta tulevat sahkopostit ja kirjeet.
Postissa oli saapunut Kirje isannoitsijalta, mika sisalsi asiakirjoja eraasta osake-
huoneistosta. Jatkoin aikaisemmin aloittamaani esitteen tekoa lisddmalla siihen
puuttuvat tiedot, jotka sain yhtigjarjestyksesta ja isannditsijantodistuksesta. Lo-
puksi tarkastin kohteen tietojen paikkansa pitavyyden. Huomautin Tapiolle joi-
denkin asiakirjojen puutteellisuudesta seka siita, etten 16yda kaikkia tarvitse-
miani asiakirjoja, joten han rupesi selvittdmaan asiaa puhelimitse isannditsijalta.

Is&nnoitsija lupasi hoitaa asian kuntoon mahdollisimman pian.

Siirryimme kahvitauolle keskustelemaan aikaisemmin tapahtuneesta tilanteesta,
joka liittyi eraan kesdmaokin myyntiin ja siihen liittyviin verotuksellisiin asioihin.
Tapio kertoi minulle kuinka han oli neuvonut myyjaa padomaverotuksellisissa
asioissa liittyen hankintameno-olettamaan ja toteutuneisiin rakennuskustannuk-
siin kesamaokin myyntitilanteessa. Kyse oli kesamakista, jonka omistaja oli itse
rakentanut aikoinaan. Tapio kertoi rakennusvuodella olevan merkitysta siihen,
kumpaa menetelmdad kaytetdan. Han selvensi minulle myds kuinka hinta-
arvioon perustuvat menetelmat, kuten hankintameno-olettama ja toteutuneet
rakennuskustannukset, kayttaytyvat paaomaverotuksen suhteen. Tapio kertoi
minulle, ettd kesamokista pitad maksaa aina paaomaveroa myyntivoitosta sil-

loin, kun sité ei kayteta vakituisena asuntona.

Sen jalkeen keskustelimme méaéardalakaupoista ja siihen liittyvista kiinnityksista
eli rasitteista. Tapio selitti, ettd kantatilasta myytava maardala myydaan aina

ilman kantatilan kiinnityksia eli rasitteista vapaana ja tama tulee merkitd myds
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kauppakirjaan. Keskustelu jatkui kaksiosaisen kaupan tekemiseen, jossa myyja
saa yhtena osana kauppahintaa vaihdossa esim. osakkeen ja puutuvan vélira-
han kateisenad. Tapio selvensi minulle, ettd kaksiosaisessa kaupassa tehdaan

kummastakin kaupasta oma kauppakirja.

Kirjasin myyntiin tulleesta osakehuoneiston toimeksiannosta alustavat tiedot
toimeksiantopaivakirjaan. Tallaisia tietoja ovat myyntia hoitavan valittdjan nimi,
toimeksiannon paivamaara, sarjanumero, kohteen osoite, toimeksiantajan nimi
ja toimeksiannon kesto. Liitin alkuperaisen toimeksiantosopimuksen toimeksian-
topaivakirjan valiin ja laitoin siita otetun kopion myyjan kansioon. Sen jalkeen
toimistolle saapui tietokone-esittelija tarkastamaan nykyisia tietokoneita ja sa-

malla han jatti uusista tietokoneista tarjouksen.

Kahvipoytékeskusteluissa puhuimme erilaisista lammitysjarjestelmista, niiden
hinnoista ja toimivuudesta muun muassa kaukolammon, pelletin, vesi-
iimalampépumpun ja maaldmmon osalta. Samalla keskustelimme ja vertailim-
me niiden kayttokulutusta vuositasolla. Tapio totesi, etta lammitysjarjestelméan
valinnassa tulee ottaa huomioon rakennuksissa kéaytetyt neliot, sijainnista johtu-
va saatavuus muun muassa kaukolampodverkon osalta ja mahdollinen patteri-

putkistojen olemassa olo seké perustamiskustannukset.

Veimme Tapion kanssa kirjeitd is&nnditsijélle ja verotoimistoon. Samalla ka-
vimme Joensuun kaupungin tilakeskuksella, jonne Tapio oli aikaisemmin sopi-
nut tapaamisen. Tapio kertoi minulle, ettd Joensuun kaupunki oli aikaisemmin
kilpailuttanut eri valitysliikkeiden kesken heidan myytavat kohteensa. Kohteet
jaivat kilpailutuksen jalkeen Tapion hoidettaviksi. Tilakeskuksella Tapio keskus-
teli kaupungin edustajien kanssa toimeksiannon kohteista, niiden hinnoista ja
jatkotoimenpiteista. Poistuttuamme Tilakeskukselta Tapio kertoi tekevansa heil-
le hinta-arvioita, laativansa arviokirjoja ja hoitavansa toimeksiannot myyntiin
tulevista kohteista. Tallaisia kohteita ovat aikaisemmin olleet muun muassa kou-

lut, museot, rivitalot ja osakehuoneistot seka omakotitalot.
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Tapio kertoi, ettd Joensuun kaupunki luottamuselimen paattksella realisoi hei-
dan kohteitaan. Usein myytavat tilat ovat olleet liiketiloja. Tapio kertoi laativansa
myo6s Joensuun kaupungilta erillaan olevalle organisaatiolle, Joensuun kodeille

hinta-arviot ja toimeksiantosopimukset.

Tapio rupesi laatimaan sanomalehti Karjalaiseen tulevaa lehti-ilmoitusta tulevan
sunnuntain asuntoesittelyistd. Han laati vedoksen, johon han kirjasi myytavat
kohteet, esittelytekstit, kohteiden osoitteet ja myyntihinnat seka esittelyajat ja
paivamaarat. Aloin laatia Etuovi.com- ja Jokakoti.fi-verkkosivuille myynti-
iImoituksia samasta kohteesta, josta aamulla tein esitteen. Tyo jai keskeneréi-
seksi puuttuvien tietojen vuoksi. Tapio soitti myyjalle puuttuvista asiakirjoista,
jotka myyja toimitti toimistolle, ja miné sain tehtya myynti-ilmoitukset valmiiksi,

jonka jalkeen julkaisin ne.

Tapio oli aikaisemmin asiakkaan pyynndsta saanut kutsun tulla arvioimaan ilta-
paivalla hanen myyntikohdetta. Paikan paalla tutustuimme kohteen rakennuk-
siin ja niiden eri tiloihin, materiaaleihin, lammitysjarjestelmaéan ja tontin rajoihin.
Tapio kyseli myyjaltd rakentajasta ja kaytetyistd materiaaleista. Han tiedusteli
muun muassa tontin omistuksesta, lammityskustannuksista seka keittién varus-
tuksesta. Lopuksi han kertoi oman hinta-arvionsa ja kuulosteli asiakkaan mieli-
pidetta. Tapio jatti hanelle valitystarjouksensa ja kertoi sen olevan kilpailukykyi-
nen. Asiakas kertoi jaavansa miettimaan Tapion tarjousta seuraavan paivaan.

He sopivat pitavansa yhteytta asian tiimoilta seuraavana paivana.

Sunnuntai 27.10.2013

Aloitin tyopaivan valmistautumalla omien kohteideni esittelyihin. Ensiksi tutus-
tuin esittelymateriaaleihin muun muassa kuntotarkastusraporttiin, esitteisiin,
pohjapiirroksiin, rekisteriotteisiin ja rakennustapaselosteisiin seka kiinteistorekis-
terikarttaotteeseen. Selvitin kohteiden osoitteet ja lahimmat palvelut. Varasin
tarvittavat asiakirjat ja esittelykyltit mukaan. Ajomatkalla pysahdyin asettamaan
esittelykyltteja tienvarsille. Perilla kohteissa lisasin valaistusta ja tutustuin tiloihin

seka varusteluihin viela paikan paalla.
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Kohteissa ei ollut yhtdan katsojaa. Pois lahtiess&ni sammutin valot ja laitoin
ovet lukkoon sek& varmistin ettd kaikki tilat ovat asianmukaisessa kunnossa.
Pois tulomatkalla kerdsin esittelykyltit mukaani. Kotiin saavuttuani soitin mo-

lemmille myyjille ja kerroin heille tilanteesta.

Maanantai 28.10.2013

Menin Tapion kanssa aamulla maastoon mittaamaan méaaraala paikkaa. Paikal-
la olivat ostaja ja myyja. Tapio oli tulostanut kunnan sivuilta karttaotteen mu-
kaan, mihin h&n mitattuaan merkitsi maaraalalle muodostuvat rajat. Tapio ja
kaupan osapuolet keskustelivat alueen yleiskaavan rakennusmaarayksista, ra-
kentamisen eri mahdollisuuksista seka asiakkaan rakennustoiveista tietyn talo-
tyypin osalta. Tapio neuvoi asiakasta selvittamaan edella mainittuja asioita kun-
nan rakennusvalvonnasta ja tutkimaan alueen yleiskaavan rakennusmaarayksia

internetistd. Myyja kertoi, etta tontilla on rakennuslupa valmiina.

Jatkoimme keskustelua myyjan kotona kahvipbydan &aressa. Tapio lupasi jar-
jestaé kaupantekotilaisuuden heidan toimistollaan kaupanvahvistajan lasna ol-
lessa. Kyseessa oli myyjan ja ostajan vélinen kauppa, josta Tapiolla ei ollut vali-
tystoimeksiantoa, vaan han hoiti kaupantekoon liittyvan virallisen osuuden asia-
kirjojen osalta. Han neuvoi myyjaé ja ostajaa kaupantekoon liittyvissa menette-
lyiss&. Kaupan osapuolet halusivat tehda esisopimuksen etukateen ennen viral-
lista kaupantekohetkea. Tapio totesi, ettd maaraalakaupoissa esisopimus ei ole
lainvoimainen ilman kaupanvahvistajan vahvistusta. Han ehdotti heille kaksi-
osaisen kaupantekoa, jossa ensimmaisessa kaupantekotilaisuudessa makse-
taan tietty prosentti myyntihinnasta ja kaupanvahvistaja vahvistaa kaupan lain-
voimaisuuden. Talldin ostaja voi suorittaa maksun verkkopankin kautta tulosta-
malla kuitin maksusta kauppakirjan liitteeksi. Toinen kaupantekotilaisuus jarjes-
tetddn myohemmin, jolloin maksetaan loput sovitusta kauppahinnasta ilman
kaupanvahvistajan lasnéaoloa. Tapio kertoi kaupan osapuolille kauppakirjan si-
sallosta, ja sen ehdoista. Ostaja halusi Tapion kirjaavan kauppakirjaan ehdon
kaupan purkamisesta silta varalta, ettei tontille saisi rakentaa laisinkaan. Tapio
iimoitti palkkionsa mé&éarén ja osapuolet neuvottelivat kuka vastaa kaupanvahvis-

tajan kuluista. Tapio kirjasi ylos ostajien henkilotiedot kauppakirjaa varten. Myy-
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jan tiedot hanella oli valmiina aikaisemmista toimeksiannoista. Myyjia oli kaksi,
joista toinen toimi valtakirjalla, koska han ei voinut osallista kaupantekotilaisuu-
teen. Neuvottelujen paatteeksi Tapio sopi puhelimitse kaupanvahvistajan tulos-

ta ja sovimme varsinaisen kaupanteko paivan.

Saavuimme toimistolle ja Tapio tarkasti saapuneet sahkopostit. Asiakkaalta oli
tullut pyyntoé eraan kohteen kuntoarvioraportista, jonka Tapio lahetti asiakkaalle
sahkopostitse. Han varmisti soittamalla raportin perille tulon. Sen jalkeen lah-
dimme Tapion kanssa arviokaynnille. Kohteessa tutustuimme vanhoihin raken-
nuksiin tarkastelemalla niiden rakennustapaa, huonejarjestelyita ja pinta-aloja
sekd Tapio otti muutaman valokuvan rakennuksista. Saavuimme takaisin toi-
mistolle, jossa aloin laatia arviokirjaa tuottoarvolaskentamenetelmaa apuna
kayttaen. Muutin kohteen tiedot valmiiseen arviokirja pohjaan, jossa tulee maini-
ta arvioitavan kohteen tiedot, sijainti, rakennusmateriaalit, kaytetty arviointime-
netelma ja peruste sille jne. Lisdksi kirjasin arviokirjaan suunnitellut muutokset,
vesi- ja viemarilittymat, sahkoliittyman ja liittymisen kaukolampdéverkkoon, mitka
tulee huomioida lopullisessa arviossa, kun kohde on taysin remontoitu. Kirjasin
arviokirjaan myods kohteen palvelut, liitin valokuvia sekéa arviointikdynnin paiva-
maaran. Rakennuksien pinta-alatietoja ei ollut kuntoarvioraportissa, eikd koh-
teen asiakirjoissa, joten mittasimme ja laskimme ne Tapion kanssa pohjapiirus-
tuksesta. Arviokirja jai puutteelliseksi ja odottamaan taydennystd muun muassa
hinta-arvion ja markkina-analyysin osalta seka lopullista tarkistusta paivamaari-

en ja allekirjoitusten osalta.

Tapio luki Osmon tekemén kauppakirjan ja korjasi siita puutteellisia tietoja. Ta-
pio soitti asiakaspuheluita ja tarkasti sahkopostin useaan kertaan paivan aika-
na. Kavin Tapion kanssa toimeksiantokaynnilla asiakkaan luona sovitusti. Tapio
pyysi myyjaa lisdamaan valaistusta ja poistamaan ylimaaraiset tavarat, joiden
han ei halunnut ndkyvan valokuvissa. Tdman jalkeen Tapio kuvasi kohteen si-

salta ja ulkoapain.

Tapio alkoi tayttdd selostusliitetta myytavan kohteen tiedoista. Selostusliite on
asiakirja, johon merkitd&n kohteen osoitetiedot, rakennukset, varustelu, kaytetyt

pintamateriaalit, olemassa olevat raportit, asunnon kunto jne. Oikeiden tietojen
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saamiseksi Tapio pyysi myyjaltd kohteen virallisia asiakirjoja, jotka hanella oli jo
valmiina yrittdessaan myyda asuntoaan itse. Tapio kirjasi lisatietoihin sellaiset
varusteet, jotka eivat kuulu kauppaan. Samalla han neuvoi myyjaa mitéa tarpeis-
tolla tarkoitetaan. Tapio merkitsi selostusliitteeseen tiedot niista luvista ja tarkas-
tuksista, jotka on suoritettu, kuten kyseisen kohteen rakennusluvan, kayttdonot-
totarkastuksen ja lopputarkastuksen. Han kirjasi selostusliitteeseen lammitysjar-
jestelméan ja siitéa aiheutuneet vuosittaiset lammityskustannukset, joista asiak-
kaat ovat kiinnostuneet. Tapio tiedusteli myyjaltd kohteen mahdollisista vioista
ja vahingoista, joita voivat olla esim. vesivahinko, kosteusvaurio, home- tai sie-
niongelmat, jotka tulee merkata liitteeseen, mikali niita on esiintynyt. Han oli
kiinnostunut myds sahkodntoimitussopimuksesta ja vesi- ja viemariverkostosta
sekd mahdollisesti suoritetuista kosteusmittaus tai kuntokartoituksesta. Tapio
merkitsi selostusliitteeseen toimeksiantajalta saadut asiakirjat, kuten rasitusto-
distuksen, lainhuutotodistuksen, maanvuokrasopimuksen seka energiatodistuk-
sen. Han neuvotteli myyjan kanssa kohteen hintapyynndsta ja vapautumisajan-
kohdasta. Lopuksi Tapio kirjasi selostusliitteeseen paivamaaran, minka jalkeen
myyja allekirjoituksellaan vakuutti tiedot oikeiksi. Tapio luovutti toisen kappaleen
myyjalle.

Tapio taytti toimeksiantosopimuksen. Toimeksiantosopimus on se asiakirja, jo-
hon merkitddn myyjan henkilétiedot, kohteen osoitetiedot, toimeksiantosopi-
muksen kesto, valityspalkkio jne. Toimeksiantosopimus astuu voimaan myyjan
allekirjoituksella. Lopuksi he keskustelivat toimeksiannon sisallésta muun mu-
assa kohteen avaimista ja turvajarjestelmista, esittelyiden jarjestamisesta seka
markkinointikanavista. Tapio kertoi, ettd valitystoiminta pitaa sisallaan kaupan-
tekotilaisuuden seka siihen kuuluvat asiakirjat kuten kauppakirjan ja tarvittavat
rekisteriotteet. Lisdksi siihen kuuluvat ostotarjous- ja kasirahasopimusneuvotte-
lut kaupan osapuolten kesken. Lopuksi myyjd opasti meita turvajarjestelmén

kaytossa.
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Tiistai 29.10.2013

Aloitin tydpaivan katsomalla sahkopostin ja ilmoitin puhelimitse Tapiolle, ettei
yhteydenottoja ollut tullut. Loin tietokoneelle uuden kansion, jonne siirsin kame-
ralla otetut valokuvat eraasta kohteesta. Skannasin myos kohteen pohjapiirrok-
set sinne. Laadin kohteesta myyntiesitteen, johon mainitsin perustietojen lisaksi
siirtyvat liittymat, turvajarjestelméan, kaapeli-tv:n ja tietoliikenneverkon, mitka
siirtyvat kaupantekohetkella uudelle omistajalle. Lisdksi mainitsin kiinteistéveron
maaran seka kohteesta vaadittavan energialuokituksen. Laadin alustavat myyn-
ti-ilmoitukset Jokakoti.fi- ja Etuovi.com-verkkosivuille, joihin liitin valokuvia koh-
teesta. llmoitus jai odottamaan taydennysta myyntitekstin osalta. Tulostin asia-
kirjoja myyntiesitteen liitteeksi. Tallaisia asiakirjoja olivat vuokra-oikeuden Kkirja-
us, rakennusten pohjapiirrokset, rakennustapaseloste ja energiatodistus seka
karttaote. Lopuksi tarkastin séhkopostin, eikd yhteydenottoja ollut, joten lopetin

tyopaivan siihen.

Keskiviikko 30.10.2013

Tapio tarkasti sahkopostin. Aloimme taydentaé edellisena paivana laadittua esi-
tettq, josta korjasimme virheet seka tarkastimme tietojen oikeellisuuden. Tay-
densin edellisena paivana laadittua myynti-ilmoitusta perustietojen osalta Joka-
koti.fi-verkkosivuilla. Laadin Tapion kanssa yhdessé esittelytekstistd mahdolli-
simman houkuttelevan tuomalla kohteen erityispiirteitd esiin, milla voisimme
vedota mahdollisiin asiakkaisiin. Lopuksi tarkastin tietojen oikeellisuuden ja
julkaisin kohteen asiakkaiden nahtavaksi. Julkaisin kohteen myos Etuovi.com-
verkkosivuilla kopioimalla tiedot Jokakoti.fi-verkkosivuilta. Tulostimme puuttuvia
asiakirjoja esittelyja varten, kuten rasitustodistuksia, radonmittaus selvityksia,
lupa-asiakirjoja ja rakennustapaselosteita. Liitin myyntiesitteeseen kopioituja
asiakirjoja pohjapiirroksesta, karttaotteesta, asunnon rakennustapaselosteesta
ja energiatodistuksesta. Keskustelin Tapion ja Tomin kanssa eri talovalmistajien
talopaketeista ja niiden eroavaisuuksista seka vanhan rakennuksen peruskorja-
uksesta ja tontin kayton eri mahdollisuuksista. Pohdimme eri vaihtoehtoja sijoi-
tusmielessa ja vertailimme niita keskenaan tarkoituksena mahdollisimman hyva

tuotto sijoitetulle padomalle seka edullisin toteutusratkaisu. Tapio soitti useita
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asiakaspuheluja péaivan mittaan seka tarkasti sahkodpostin moneen kertaan.
Tapio soitti muun muassa rakennusvalvontaan ja selvitti sieltd kaavassa olevan

suojeltavan kohteen rakennusmaarayksista.

Perjantai 1.11.2013

Aloitin ty6paivan keskustelemalla Pasin kanssa valittdjan roolista asiakaspalve-
lu tilanteissa seké sen vaikutuksesta asuntokauppojen syntymiselle. Pasi pai-
notti, etta valittajan tietamyksella, olemuksella ja asiakaspalvelun tasolla on
merkitystd asiakkaiden valisessa yhteystytssa. Keskustelimme osto- ja vasta-
tarjous sopimusneuvotteluista seka siitd, millaisia neuvottelutaitoja valittajalta
tarvitaan, etta lopullinen hinta tyydyttaisi molempia kaupanosapuolia siten, etta
se johtaisi kauppojen syntymiseen. Tarkastin s&hkdpostin, eikd yhteydenottoja
ollut. Paivitin eraan kohteen myyntihinta tiedot Etuovi.com- ja Jokakoti.fi-
verkkosivuille. Jatkoin Tapion kanssa aikaisemmin laaditun tuottoarvomenetel-
maan perustuvan arviokirjan tarkastusta ja tietojen taydennysta. Tarkastimme
piirustuksista pinta-alat mittaamalla ne uudestaan ja huomasimme pinta-alan
olevan suurempi kuin aikaisemmin arvioitiin. Vertasimme useita piirustuksia

keskenaan ja niista ilmeni, ettd kohteeseen on jalkikateen rakennettu lisaa tilaa.

Tapio, Pasi ja Osmo keskustelivat erilaisista arviokirjaan liittyvista laskentame-
netelmistd, kuten tuottoarvo-, markkina-arvo- ja yhdistelmamenetelmasta. Tapio
sanoi, ettd eri laskentamenetelmat ovat valittajan tyokaluja, milla he arvioivat
kohteen hintaa arviokirjaa varten. Han lisasi myos, etta tyypillisin menetelma on
markkina-arvoon perustuva menetelma, jota he kaytavat useasti. Tapio etsi la-
kikirjasta tietoa tuottoarvomenetelman vaatimuksista, mista ei kuitenkaan 16yty-
nyt tietoja. Sen sijaan han loysi termin kustannusarvomenetelmad, josta han ei
muistanut aikaisemmin kuulleensa. Osmo otti esille vanhan koulutusmateriaa-
linsa eri laskentamenetelmista, josta Tapio etsi tietoa tuotto-arvomenetelman
laskentaperusteista kulujen osalta. Han halusi saada selville, onko tarpeen
huomioida syntyneet kulut laskelmissa. Tapio ja Pasi keskustelivat Joensuun
keskustan vuokrahintatasosta, ja siitd, mita eri seikkoja tulee ottaa huomioon
vuokrahintaa laskettaessa. He selvittivat tuottoarvolaskentamenetelman avulla

eraan ison rakennuksen vuokrahintatasoa huomioiden lukuisten pienten huo-
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neiden maaran seka sisdankayntien ja ikkunoiden sijainnit. He pohtivat eri vaih-
toehtoja tavoitteena saavuttaa maksimi vuokratuotto. He laskivat vuokratuoton
rakennuksen kokonaisnelidille ja sitten erikseen maaritellyille tietyille aluekoko-
naisuuksille, joista kokonaisvuokratuotot muodostuvat. Tapio sanoi selvittavan-

sa myohemmin keskustan vuokrahintatasoa tarkemman tiedon saamiseksi.

Tarkastin sdhkodpostin ja lahetin asiakkaalle myyntiesitteen erdédsta kohteesta.
Liityin Tapion ja Pasin keskusteluun edunvalvonnasta, valtuutuksista ja valtakir-
joista, mitka tulevat esille satunnaisesti valittdjan tydssa. Tapio ja Pasi keskus-
telivat my6s ulosottoasioista, jotka voivat ilmetd valittgjalle vasta rasitustodis-
tuksesta ja lainhuudosta. He keskustelivat kuinka kyseisessa tilanteessa tulisi
menetelld. Tapio sanoi, ettd ennen esittelyjen aloittamista taytyy valittémasti
selvittdd asia ulosottoviranomaisilta. Keskustelimme myos tilanteesta, jossa on
kyse edunvalvonnasta tai muusta valtuutuksesta, jolloin tulee olla valittomasti
yhteydessa maistraattiin ja saada sielta lupa kohteen myymiselle. Pasi sanoi,
ettd kyseinen tilanne vie aikaa enemman ja tarvitaan myds enemman asiakirjoja
toimeksiannon loppuun saattamiseksi. Keskustelimme my6s edunvalvonnan
merkityksesta valitystoiminnassa. Tapio tarkasti sdhkopostin, johon oli tullut yh-
teydenottopyyntd englanninkielella eraasta kohteesta. Tapio vastasi asiakkaan
sahkopostipyyntoon lahettamalla hanelle myyntiesitteen ja kertomalla tarkempia

tietoja kohteesta.

Maanantai 4.11.2013

Tapio tarkasti sahkopostin ja katsoi asiakkailta tulleet viestit. Tapio selvitti isan-
noitsijoilta Joensuun kaupungin keskustan vuokrahintatasoa. Han laski tuottoar-
volaskentamenetelmalld vuokrahintoja ja siitd saadun tiedon han kirjasi aikai-
semmin laatimaani arviokirjaluonnokseen. Tapio jatkoi arviokirjaluonnoksen te-
koa lisddmalla siihen markkina-analyysin ja puuttuvat tiedot. Lisaksi han selvitti
pankista, kuinka moneksi vuodeksi takaisinmaksuaika lasketaan vuokrattujen
liketilojen paaomatuotolle. Pankista saatujen tietojen perusteella han laski koh-
teelle padomatuoton. Tapio lisdsi tiedon arviokirjaan, allekirjoitti sen ja valitti

sahkdpostilla asiakkaalle.
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Tapio oli aikaisemmin sopinut asiakas tapaamisen heidan toimistollaan. Asiak-
kaan tultua paikalle han laati asiakkaalle ostotarjoussopimuksen, jonka asiakas
hyvaksyi allekirjoituksellaan. Ostotarjoussopimukseen Tapio Kirjoitti kohteen
vuokraoikeuden rekisterinumeron, joka poikkesi kylan tunnuksesta. Tapio kertoi
poikkeavuuden johtuvan kuntaliitoksesta, joka tapahtui sen jalkeen. Tapio ker-

toi, ettd alkuperainen rekisterinumero ei muutu laisinkaan.

Tiistai 5.11.2013

Tapio tarkasti sahkopostin, ja han vastasi asiakkaalle eréaan kohteen asuin- ja
lampokustannusten osuudesta. Han laittoi s&hkdpostin liitteeksi myyntiesitteen.
Keskustelimme ostotarjoussopimukseen liittyvasta késirahan ja vakiokorvauk-
sen eli sopimussakon maksun suoritusperusteista. Tapio tarkasti lakikirjasta
ovatko tiedot muuttuneet lahivuosina. Lakikirjasta ei l6ytynyt mainintaa kasira-
hamaksun ja vakiokorvauksen enimmaissuorituksesta mutta sopimusrikkomus-

korvauksen enimmaismaara loytyi.

Aloin luonnostella kauppakirjaa tulevaa maaraala kauppaa varten. Kyseessa oli
kaksiosainen kauppa, jossa kauppahinta maksetaan kahdessa erassa. Muutin
kohteen tiedot valmiiseen kauppakirjapohjaan, johon kirjasin kyseisen kaupan
ehdot. Taman maaraalakaupan ehtona oli muun muassa rakennusluvan saanti.
Kauppakirjaan kirjasin ylés kaupanosapuolten ja kaupanvahvistajan henkilotie-
dot seka mainitsin kuka maksaa asiakirjojen ja kaupanvahvistajan kulut. Ky-
seessa oli osapuolten valinen keskindinen kauppa ilman kiinteistonvalittdjan
osallistumista kaupantekotilaisuuteen. Keskustelin Tapion kanssa kunnan etu-
ostolain maarayksista ja niiden vaikutuksista kaupan ehtoihin. Kauppakirjaan
tuli maininta kunnan etuostolain sd&adoksista, koska kunnan etuostolain ehdot
tayttyivat. Kauppakirjaan tuli kirjata myos maaraalalle kuuluva heikkokuntoinen
rakennus, koska se sijaitsi kyseisella méaaraalalla. Tapio alkoi luonnostella kart-
taotetta myytadvan maaraalan pinta-alasta, johon hé&n piirsi méaaraalalle muodos-
tuvat rajat sekd merkitsi rajojen pituudet. Karttaotteen han liitti kauppakirjan liit-
teeksi. Tapio tarkisti kauppakirjan ja korjasi virheelliset tiedot. Tyopaivan lopuksi
han tarkasti séhkdpostin.
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Torstai 7.11.2013

Tapio tarkasti sdhkopostin. Hanelle oli tullut vedos myyjan laatimasta kauppakir-
jasta, jonka han tulosti itselleen. Tapio tarkisti kauppakirjan ja korjasi mahdolli-
set virheet omaan luonnokseensa. Han soitti myyjalle ja kertoi virheista, jotka
hanen tulisi korjata kauppakirjaan. Aamukahvilla keskustelin Tapion kanssa
asuntokauppaan liittyvistd ainesosista, tarpeistosta ja irtaimistosta seka niiden
kuulumisesta kauppaan. Tapio kertoi, etta niihin liittyvia oikeudellisia ratkaisuja
voi seurata korkeimmassa oikeudessa tehdyista paatoksista. Sen jalkeen Tapio
laati asiakkaalle laskun arviokirjasta.

Tapio keskusteli tydkavereidensa kanssa tulevan viikon sunnuntain yleisesitte-
lyiden jarjestamisesta. Sunnuntaina olevan isanpaivan vuoksi he paattivat siir-
taa yleisesittelyn seuraavalle viikonlopulle. Laitoin asiakkaalle séhkopostia tule-
van yleisesittelyn ajankohdasta ja sen sopimisesta. Tapio soitti useita asiakas-
puheluita paivan mittaan. Han soitti muun muassa toimeksiantajille yleisesitte-
lyiden ajankohdasta, samalla erds asiakas tiedusteli tarjolla olevista edullisim-
mista myynti kohteista. Tapio seurasi sahkopostia useaan kertaan paivanmit-

taan. Lopuksi han selvitti eraaltd myyjalta, kuuluuko irtaimisto kauppaan.

Maanantaill.11.2013

Tapion tyopaiva piti sisalladn sahkopostin tarkistamisen ja asiakaspuheluiden
hoitamisen. Laadin Veijolle hanen kohteistaan esiteluonnokset Kiinteistosta,
vuokraoikeudesta ja osakehuoneistosta. Muutin tiedot valmiisiin asiakirjapohjiin.
Poimin kiinteistOrekisteriotteesta, rasitustodistuksesta, lainhuudosta seka toi-
meksiantosopimuksesta ja selostusliitteesta kiinteiston tietoja. Tietoja vuokraoi-
keudesta katsoin muun muassa vuokraoikeuden todistuksesta, rasitustodistuk-
sesta, toimeksiantosopimuksesta seka selostusliitteestd. Osakehuoneiston tie-
dot tarkastin yhtigjarjestyksesta, isannoitsijan todistuksesta, toimeksiantosopi-
muksesta ja selostusliitteesta. Skannasin pohjapiirroksen tietokoneen kansioon,

jonne siirsin myos sahkdpostiin tulleet valokuvat kohteesta.
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Tiistai 12.11.2013

Tapio tarkasti sahkopostin ja vastaili asiakkaiden kyselyihin. Laadin Tapion oh-
jeistamana usealle asiakkaalle valityspalkkioista laskut. Varasimme Tapion
kanssa valmiiksi seuraavan paivan maaraalan kauppaa varten kauppakirjat,
karttapohjat rajoista ja kiinteistorekisteriotteesta molemmille kaupan osapuolille
seka kaupanvahvistajalle. Lisaksi Tapio tulosti ostajalle laskun valityspalkkiosta.

Paivan lopuksi toimitin postiin asiakaskirjeita.

Keskiviikko 13.11.2013

Tapio tarkasti sahkopostin ja vastasi asiakkaiden tiedusteluihin esim. kohteen
lammityskustannuksien osalta. Aloin valmistella Tapion kanssa toimistoa kau-
pantekotilaisuutta varten siivoamalla tiloja, valmistelemalla kahvitusta seké va-
raamalla asiakirjat valmiiksi. Tapio oli sopinut kaupanteon ostajan, myyjan ja
kaupanvahvistajan kanssa. Myyntitilaisuudessa han ohjeisti kaupan osapuolia
tarkastamaan kauppakirjan ja karttaotteen sisallon sekd neuvoi toisen kaupan-
tekotilaisuuden jarjestdmisesta, kun oli kyse kaksiosaisesta kaupasta. Kaupan-
vahvistaja tarkasti osapuolien henkil6llisyyden ennen kauppakirjojen allekirjoi-
tuksia. Tapio kertoi myds kaupanvahvistajan ja valityspalkkion maksuista. Li-
saksi Tapio neuvoi ostajaa tiedustelemaan vesi-, viemari- ja sahkaliittymista
sekd kunnan etuosto-oikeuden selvityksesta ettd lohkomistoimenpiteiden me-
nettelyista. Lopuksi Tapio Kiitti kaupan osapuolia hyvasta yhteistydsta ja toivotti
heille onnea. Tilaisuuden jalkeen Tapio tarkasti viela sdhkdpostin ja vastasi asi-

akkaiden kyselyihin.

Torstai 14.11.2013

Tapio tarkasti sahkdpostin, eika yhteydenottoja ollut. LAhdimme kaupantekoti-
laisuuteen Joensuun kaupungin maankayttéosaston tiloihin. Kaupan kohteena
oli maaraala ja silla sijaitsevat rakennukset. Kaupantekotilaisuudessa Tapio ker-
toi ostajille kauppakirjan sisallosta, lainhuudon ja rakennuslupien hakemisesta
seka varainsiirtoveron ja kaupanvahvistajan maksuista. Han ohjeisti ostajia va-

rainsiirtoveromaksun ja lainhuudon hakemisen mééaraajoista. Han kertoi heille,
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etteivat he voi saada myosk&aan mahdollisia rakennuslupia ennen kuin lainhuuto
on astunut voimaan. Tilaisuuden jalkeen Tapio tarjosi ostajille kaupantekokahvit
huoltoasemalla. Tapio ohjeisti ostajia sdhkdsopimukseen ja varainsiirtoveroon
liittyvissa asioissa. Keskustelimme myds vesi- ja viemarilittymista ja oman kai-
von kayttdonotosta seka niiden perustamiskustannuksista ja kayttohinnoista.

Tapio ohjeisti heille mitd perustamistoimenpiteet edellyttavat sek& kertoi niihin
kohdistuvista hyodyista ja kustannuksista. Keskustelimme ostajien kanssa kiin-
teiston rakentamiseen liittyvista suunnitelmista seka muista heidan omistukses-

saan olevista asunnoista ja niiden vuokraamisesta.

Perjantai 15.11.2013

Tapio tarkasti sdhkopostin. Han oli aamulla kdynyt arvioimassa erasta rivitalo-
kohdetta, josta han laati arviokirjan. Arvio perustui kauppa-arvomenetelmaan.
Tapio merkitsi arviokirjaan lain edellyttamat perustiedot kohteesta. Markkina-
analyysiin han kuvaili kohteen sijaintia ja kuntoa seka taloyhtion kuntoa. Tapio
selvitti alueen hintatasoa Logican -hintaseurantapalvelusta ja kohteen hinta-
arvio perustui sen hetkisiin toteutuneisiin kauppahintoihin ja hdnen omaan arvi-
oonsa. Aamukahvin yhteydessa keskustelin Tapion, Osmon ja Veijon kanssa
rintamamiestalojen kattorakenteiden tuuletuksista ja niiden rakentamismaarayk-
sista. Samalla keskustelimme rakentamiseen liittyvasta valittajan selonotto- ja
tiedonantovelvollisuudesta kaupan osapuolille. Keskustelimme myo6s ostajan
tarkastusvelvollisuudesta seka kuntotarkastajan vastuista ettad vastuiden jakau-
tumisesta kiinteistonvalittdjan, kuntotarkastajan ja ostajan kesken. Paivakahvin
yhteydessa pidimme palaverin Tapion, Osmon ja Pasin kanssa mahdollisista
tulevista tyokuvioistani. Samassa yhteydessa keskustelimme myds hirsitalora-

kenteista ja niiden elamisestéa vuosien varrella.

Asiakas haki arviokirjan toimistolta sovitusti. Sen jalkeen jatkoimme keskustelua
valityspalkkioista ja niiden maaraytymisperusteista. Keskustelimme Kiinteiston-
valityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n valityspalkkion méaéaraytymis- ja hin-
noitteluperusteista seka niiden sisallosta. Jatkoimme keskustelua heidan yrityk-
sen kilpailustrategioista. Laadin tulevista esittelykohteista ilmoitustekstit sano-

malehti Karjalaiseen. Tapio paivitti tulevat esittelyajat Jokakoti.fi- ja Etuvo-
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vi.com-verkkosivuille. Kopioin yhdessé Tapion kanssa lisda ostotarjoussopimus
kaavakkeita valmiiksi tulevia tarjouksia varten. Varasin itselleni esittelykyltit,
kohteiden avaimet ja kohdekansiot seké ostotarjoussopimus kaavakkeet mu-
kaan kotiin vietavaksi. lllalla julkaisin omalla tietokoneella eraastd kohteesta

esittelyajat Etuovi.com- ja Jokakoti.fi-verkkosivuille.

Sunnuntai 17.11.2013

Valmistauduin asuntoesittelyihin perehtymalla kohteiden asiakirjoihin kiinteiston,
vuokraoikeuden ja osakehuoneiston osalta. Tutkin muun muassa kohteiden
esitteitdq, pohjapiirustuksia, kuntoarvioraportteja seka osakehuoneiston osalta
yhtijarjestystd, isdnnoéitsijantodistusta, talousarviota, tuloslaskelmaa ja tasetta
yms. Tarkastin kohteiden osoitteet karttapalvelusta. Esittelyyn mennessa laitoin
tienvarsille Huoneistosataman esittelykyltit. Valmistelin myytavan kohteen esit-
telykuntoon lisaamalla valaistusta ja laitoin esiteniput pdydéalle asiakkaiden ulot-
tuville. Kolmesta asuntoesittelysta ainoastaan yhteen saapui asiakkaita. Toivo-
tin asiakkaat tervetulleiksi esittelyyn ja jaon heille kohteen myyntiesitteen. Esit-
telin heille kohdetta ensin sisalta kertomalla lammitysjarjestelmasta ja -
kustannuksista, tehdyistd remonteista seka kohteen kunnosta, varustelutasosta
ja huonejarjestelyistd yms. Lisaksi tiedustelin asiakkaiden taman hetkisesta
asuntotilanteesta seka mieltymyksista ja toiveista asunnon suhteen. Otin asiak-
kaiden yhteystiedot ja sovimme, etté lahetan sahkopostitse lisatietoja lammitys-
jarjestelmasta seka kuntoarvioraportin. Lopuksi esittelin pihan ja varaston. Esit-
telyn jalkeen sammutin valot sekéd varmistin etta ulko-ovet ovat lukossa. Pois

lahtiessani kerasin esittelykyltit tienvarresta.

Maanantai 18.11.2013

Lahdin Tapion kanssa aamulla arviokdynnille asiakkaan luokse sovitusti. Kayn-
timme tarkoituksena oli, ettd laatisimme arviokirjan pankille vakuuksia varten.
Tapio tutustui kohteen rakennuksiin ja kaytettyihin materiaaleihin ja kirjasi tiedot
ylos arviokirjaa varten. Han pyysi asiakkaalta virallisia asiapapereita kohteen
tiedoista esim. kauppakirjan arviokirjaa varten. Tapio tiedusteli asiakkaalta

muun muassa vesi- ja viemariliittymistd, tontin omistuksesta ja koosta, tehdyista
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remonteista ja rakentajasta. Han tarkasti kylpyhuoneen kunnon koputtelemalla
lattia- ja seindkaakeleita, vaikka kohde oli rakennettu 2000-luvulla. Tapio kiinnitti
huomiota lahinna kaakeleiden saumojen kuntoon, koska saumojen kunto naytti
hanen mielestaan vahan epamaaraiselta runsaan mikrobikasvuston vuoksi. Han
keskusteli asiakkaan kanssa kohteen hinnasta ja taman hetken markkinoista ja
niiden hintakehityksesta. Asiakas tarjosi lopuksi kahvit ja ne juotuamme |&h-

dimme pois.

Sen jalkeen menin toimistolle laatimaan kohteesta arviokirja luonnosta. Yksiloin
valmiiseen arviokirja pohjaan lain edellyttamat tiedot kohteesta sek&d muut esille
tulleet tarkeat tiedot ja erityispiirteet. Aloin laatimaan markkina-analyysia koh-
teen kunnosta ja tehdyistd remonteista, joilla on vaikutusta kohteen hintaan.
Laitoin eréélle asiakkaalle sahkopostitse kuntoarvioraportin ja lisatietoja lammi-
tysjarjestelmasta liittyen edellisen péaivan asuntoesittelyyn, jossa lupasin kysei-
set tiedot hanelle ilmoittaa. Lopuksi tarkastin muut asiakkailta tulleet sahkoépos-
tit.

Tiistai 19.11.2013

Tapio lahetti myyjille sdhkdpostia edellisen paivan asuntoesittelyistd. Han kertoi
heille muun muassa esittelyjen kavijamaarista ja heidan kiinnostuksestaan. Jat-
koin edellisend paivana laatimaani arviokirjaa lisaamalla siihen tietoja kohteen
kunnosta, kiinteiston sijainnista, osuudesta yhteisiin vesialueisiin jne. Tulostin
arviokirjoja kaksi kappaletta ja Tapio allekirjoitti ne. Asiakas lupasi noutaa ar-
viokirjan toimistolta iltapaivalla pankkia varten, jonne han oli sopinut tapaami-
sen. Kahvipdydassa keskustelimme kiinteistbvalitysalan tilanteesta ja markki-
noista. Sen jalkeen Tapio teki valityspalkkiosta laskun eraalle myyjalle.

Aloin laatia kauppakirjaluonnosta erddstd osakehuoneistosta, jonka myyja ol
tullut tutuksi aikaisemman kaupan yhteydessa. Laadin luonnosta valmiiseen
kauppakirjapohjaan muuttamalla siihen tulevan kaupan tiedot ja ehdot. Kohde
myydaéan vuokrattuna, joten lisasin siitd tiedon kauppakirjaan hallinnanluovutuk-
sen kohtaan. Lopuksi Tapio tarkisti kauppakirjan oikeellisuuden ja lisasi puuttu-

vat tiedot. Kirjasin kauppakirjaan tietoja muun muassa omistusoikeuden siirty-
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misestd, hallinnanluovutuksesta, vaaran vastuun jakautumisesta, varainsiirtove-
ron maksusta, siirtyvista liittymista ja rasitteista. Kauppakirjaan taytyi mainita
myo6s kauppaan liittyvista asiakirjaliitteista, joita ovat myyntiesite, vuokraoikeu-
denkirjaus, rasitustodistus ja kuntoarvioraportti. Paivan aikana Tapio hoiti asia-
kaspuheluita ja seurasi séhkopostia. Tapio perehtyi kiinteistonvalityksen ylei-
seen tilanteeseen seuraamalla internetistd muiden valitysliikkeiden toimintaa ja

tarjontaa.

Keskiviikko 20.11.2013

Kahvipdydassa keskustelimme Tapion kanssa toimeksiantojen hankkimisesta.
Tapio kertoi hankkivansa uusia vélityskohteita tammi-maaliskuun aikana, silla
kevaisin kaupanteko on parhaimmillaan. Han kertoi jakavansa ilmoituksia vali-
tystarjouksista tietyille alueille seké etsivansa myyntikohteita tori.fi verkkosivuilta
yksityisiltd myyjiltd. Sen jalkeen keskustelimme kasirahasta ja vakiokorvaukses-
ta eli sopimussakosta seka niiden kaytdsta ostotarjoussopimuksissa. Mina tie-
dustelin Tapiolta minkalaisissa tilanteissa he kayttavat kasirahaa tai sopimus-
sakkoa ja miten ne eroavat toisistaan tarjousten vastaanottamisessa. Tapio ker-
toi kayttavansa sopimussakkoa tilanteissa, joissa ostajalla on ehtona oman ta-
lon myynti sopimuksen syntymiselle. Han sanoi Kirjoittavansa myoés tarjousso-
pimuksen ehdoksi, ettd myyja voi jatkaa myyntid ja sopimusten tekemista kol-

mansien osapuolien kanssa.

Tapio tarkasti sdhkdpostin, jonne asiakkaalta oli tullut pyynté erddn kerrostalo-
kaksion myyntiesitteesta. Skannasin asiakirjat sahkopostiin, mitka Tapio lahetti
asiakkaalle. Sen jalkeen mina haastattelin Tapiota opinnaytetyotani varten hei-
dan yrityksensa toimenkuvasta. Kyselin hdneltd muun muassa toimintasuunni-
telmasta, visiosta, strategioista, arvoista ja tulevaisuudennakymisté seka yrityk-
sesta itsestdaan. Toimistolle tuli vieras ja Tapio keitti h&nelle kahvit. Sina aikana
min& kopion useita kaavakkeita ostotarjoussopimuksista, jotka olivat paasseet
loppumaan. Osmo saapui paikalle ja haastattelin myds hanta opinnaytetyotani
varten. Tapio alkoi laatia verotusta varten kilometrikorvaushakemusta taman
vuoden aikana ajamistaan kilometreistd. Aloin keskustella Tapion, Osmon ja

Veijon kanssa kesamokin terassin rakentamisesta, johon Tapio etsi tori.fi verk-
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kosivuilta edullista puutavaraa. Tomi liittyi keskusteluumme ja alkoi kertoa
omasta rakennusprojektistaan. Hanella oli mukanaan kaavake purkulupahake-
muksesta. Hanella oli aikomuksena purkaa hanen tontillaan oleva rakennus
pois ja rakentaa tilalle vuokrakayttoon tarkoitettu paritalo. Paivakahvilla keskus-
telimme Tapion ja Tomin kanssa kuinka paljon asuntojen vélitystoiminta on hi-
dastunut tAman vuoden aikana etenkin omakotitalojen osalta. Pasi saapui pai-

kalle ja keskustelimme pikkujoulujen ajankohdasta.

Torstai 21.11.2013

Tapio tarkasti ensin sahkdpostiin asiakkailta tulleet viestit, jonka jalkeen han
jatkoi aiemmin aloittamansa ajopaivakirjan tayttamista. Mina aloin kopioida kaa-
vake pohjia toimeksiantosopimuksista ja selostusliitteista huoneistojen ja kiin-
teistbjen osalta. Paiva oli erittain hiljainen. Tapio seurasi internetista myytavia
asuntoja eri verkkosivustojen kautta, kuten Huutokaupat.com, tori.fi ja Josekin
kiinteistoporssista. Tapio oli sopinut asiakkaan kanssa illaksi eréan kerrostalo-
huoneiston asuntoesittelyn. Han esitteli huoneiston ja siihen liittyvat muut tilat.
Han kertoi huoneiston ominaisuuksista asiakkaalle ja vastaili hanen kysymyk-
siinsa. Tapio selvitti asiakkaalle muun muassa vuokratuottoon liittyvista vero-

tuksellisista seikoista seka yhtidlainaosuuden maksuperusteista.

Maanantai 25.11.2013

Tapion aamurutiineihin kuului sahkopostin tarkastus. Tapio vastasi asiakkaiden
sahkopostipyyntoihin. Aamukahvilla keskustelimme Tapion ja Veijon kanssa
uusien valityskohteiden hankinnasta. Tapio suunnitteli uusien kohteiden hank-
kimista jakamalla suoramainoksia postilaatikkoihin, koska asuntomarkkinat ovat
hiljentyneet. Keskustelimme valityskohteiden tarjonnan méaréasta, ja sen merki-
tyksesta asuntokauppojen syntymiselle. Keskustelimme myé6s miltd se nayttaa
asiakkaiden silmissa, jos valityskohde ei kdy kaupaksi. Pohdimme valittajan
roolia ja hénen neuvottelutaitojen vaikutusta kaupan syntymiselle. Keskuste-
limme myos siitd rohkeneeko valittaja ryhtyd neuvottelemaan myyjan kanssa

kohteen myyntihinnan laskupaineista, jos kohteella ei ole luontaista kysyntaa.
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Paivan aikana yrittgjat tekivat paatoksen kopiokoneen ja tietokoneiden uusimi-
sesta. Mina laadin myyntiesitetta Pasilla myynnissé olevasta osakehuoneistos-
ta. Selvitin kohteen tietoja yhtidjarjestyksesta, isannditsijan todistuksesta, selos-
tusliitteesta ja toimintasuunnitelmasta. En Ioytanyt tietoa veden kulutuksesta,
joten Tapio soitti isannditsijalle ja tiedusteli onko taloyhtion huoneistoilla omat
vesimittarit. Asiakkaalta oli tullut s&hkdpostilla pyyntd erddn osakehuoneiston
isannditsijantodistuksesta, taseesta ja yhtion tulevista remonteista. Skannasin

asiakirjat ja tekeméni esitteen sahkopostiin ja lahetin ne asiakkaalle.

Paivan lopussa keskustelin Tomin ja Pasin kanssa eraan rintamamiestalon hin-
ta-arviosta ja valityspalkkioista. Kyseessa oli mahdollisesti myyntiin tulossa ole-
va rintamamiestalo ja samasta tontista erilliseksi lohkaistava maaraala. Keskus-
telimme valityspalkkion méaraytymisperusteista siltd osin, kun asiakas oli miet-
tinyt myykd kokonaisuuden yhdessa vai erikseen. Pasi suunnitteli lahtevansa
jakamaan seuraavana paivana mainoksia uusien valityskohteiden saamiseksi
Joensuussa Utran asuinalueelle. Han arveli loytavansa sielta valityskohteita,

jotka olisivat hinnaltaan sopivia taman hetken asuntomarkkinatilanteeseen.

Keskiviikko 27.11.2013

Aamukahvilla keskustelin Tapion, Veijon ja Tomin kanssa erdan rintamamiesta-
lon myyntiarviosta. Tomi kertoi antaneensa arvion eraasta rintamamiestalosta,
jota useampi muukin valittaja oli kaynyt arvioimassa. Kyseessa on kohde, johon
mahdollisesti voi rakentaa samalle tontille toisen omakotitalon. Tomi oli arvioinut
hinnan talolle ja lohkaistavalle tontille erikseen. Keskustelimme kuinka kohteen
hinta maaraytyy yhdessa ja erikseen myytaessa. Asiakas oli ihmetellyt eri valit-
tajien antamien hinta-arvioiden suuria vaihteluita. Tapio ohjeisti Tomia selvitta-
maan lisaa alueen kaavoituksesta ja rakentamismaarayksista kaupungin raken-
nusvalvonnasta. Talloin h&nella voisi syntya etulybntiasema vélitettavasta koh-
teesta muihin valittdjiin verrattuna. Keskustelimme kuinka kannattaa menetella,
jos kohde tulisi hénelle myyntiin. Keskustelimme tontin mahdollisen lohkomisen
ajankohdasta, ja sen vaikutuksista sek& hallinnanjakosopimuksen vaihtoehtoi-
sesta kaytostd. Keskustelimme siita kuinka eri menettelyt vaikuttavat kiinteis-

tonveron maaran muodostumiseen seka niiden verotuksellisista seikoista. Kes-
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kustelimme tontin ajoliittymista ja kuinka ne jakautuisivat kahden talon kesken.
Pohdimme vaikutuksia myynnin kannalta, jos kiinteistd lohkaistaan ja myydaan
erikseen. Mietimme myds sita, kuinka hinta silloin maaraytyy, jos mahdollinen
ostaja haluaa kiinteistén yhtend kokonaisuutena. Keskustelimme myds mika
merkitys naapurien mielipiteilla on rakentamiseen ja siita, jos kaavassa on mer-
kintd rakennusoikeudesta. Veijo oli seurannut yksityisten myyjien asuntoilmoi-
tuksia tori.fi verkkosivuilta, jossa oli myytavana vastaavanlainen kohde samalta

alueelta. Keskustelimme kohteen rakennusoikeudesta, hinnasta ja kunnosta.

Tapio tarkasti sdhkdpostin ja vastasi asiakkaan viestiin pyytamalla hanta toimit-
tamaan kaupparekisteriotteen ennen kaupantekotilaisuutta. Tapio kertoi minulle,
kun osakeyhtio toimii myyjana tai ostajana, tarvitaan kaupparekisteriote ja halli-
tuksen lupa myymisesta. Tapio laati kuitin valityspalkkiosta myyjalle. Kaupante-
kotilaisuutta varten kopioimme kaupan osapuolille kauppakirjat, kuntoarviora-
portit seké arava lainoituksen lupa-asiakirjan kohteen myynnista. Tarkastin sah-
kopostin, jonne ei ollut tullut mitddn uutta. Laitoin etukateen sahkdpostitse
kauppakirjat pankkiin ja ostajalle tutustuttaviksi ennen kaupantekotilaisuutta.
Loppupéivan tutkin Logican -hintaseurantapalvelusta myytyjen kohteiden hinta-

tasoa Joensuun lahialueilta.

Torstai 28.11.2013

Tapio keskusteli Tomin kanssa asiakaslahjoista. Tapio sanoi aikaisemmin jaka-
neen avaimenperia ja mustekynia yrityksen yhteystiedoilla. Keskustelimme yri-
tyksen mainostamisesta ja asiakaslahjojen merkityksesta. Tapio tarkasti sahko-
postin. Asiakkaalta oli tullut hanelle pyynto korjata kauppakirjassa ollut kirjoitus-
virhe hanen nimensa osalta. Tapio korjasi kauppakirjassa ilmenneet virheet ja
tulosti ne kolmena kappaleena myyjélle, ostajalla ja hanelle itselleen. Tapio
odotti erddn ostajan lahettdvan sahkopostissa hallituksen paatdoksen myynnista
ja kaupparekisteriotteen tulevaa kauppaa varten, kun kyse oli osakeyhtion te-
kemasta kaupasta.

Keskustelin Veijon, Osmon ja Tapion kanssa asuntokauppaan kuuluvasta tar-

peistosta, ainesosista ja niiden eroavaisuudesta. Tapio kertoi, etta niista 16ytyy
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korkeimman oikeuden ratkaisupaatoksia internetistd. Keskustelimme mita tar-
peistoon kuuluu ja mitd ei. Tapio suunnitteli tulevia esittelykohteita sunnuntain
yleisesittelyihin. Han paatyi valitsemaan sellaiset kohteet, jotka ovat olleet va-
han aikaa myynnissa ja mista voisi olla enemman kysyntaa. Tapio soitti myyjille
ja sopi heidan kanssaan esittelyajoista. Tapio laati sanomalehti Karjalaiseen
iImoitusvedoksen ja min& Kkirjasin esittelyajat Jokakoti.fi- ja Etuovi.com-
verkkosivuille. Tapio tarkasti séhkopostin ja asiakkaalta oli tullut asiakirjat kaup-
parekisteriotteesta ja hallituksen paatdés myynnistd. Tapio tulosti ne kolmena

kappaleena kaupan osapuolille ja hanelle itselleen.

Perjantai 29.11.2013

Toimistolla valmistelin kahvituksen kaupantekotilaisuutta varten. Kaupantekoti-
laisuudessa Tapio ohjeisti ostajaa muun muassa kaupan kohteeseen liittyvien
vuokratulojen osalta, kauppahinnan maksamisesta verkkopankissa ja sahkdso-
pimuksen tekemisesta. Tapio naytti sen paivan rasitustodistuksen ja vuokraoi-
keuden kirjauksen myyjalle ja ostajalle ja totesi niiden olevan asianmukaisessa
kunnossa. Tapio tarkasti myyjalta kaupparekisteriotteen ja luvan myymiselle.
Han antoi kaupan osapuolille kansiot, jotka sisélsivat asiakirjoja kyseisesta kau-
pankohteesta muun muassa kauppakirjat, maksukuitit, kaupparekisteriotteet ja

myyntiluvat sekd kuntoarvioraportit.

Kaupantekotilaisuuden jalkeen Tapio tarkasti sahkopostin ja sai sen jalkeen
asiakaspuhelun, jossa han sopi likehuoneiston esittelyn parin tunnin péaahan.
Ennen esittelya Tapio toimitti kaupantekotilaisuudesta saadut asiakirjat ja mak-
sukuitin pankille. Liikehuoneiston esittelyssa tuli ilmi asiakkaan suunnitelma sen
muuttamisesta asuinhuoneistoiksi ja niiden mahdollisesta vuokrauksesta. Tapio
totesi, ettei kaavamerkinté esta sita, mutta yhtiojarjestyksessé on maininta, etta
kohde on liikehuoneisto. Tapio sanoi vield tarkistavansa asian tarvittaessa. Esit-
telyn jalkeen saavuimme takaisin toimistolle. Joimme kahvit ja keskustelimme
loppupéivan suunnitelmista. Tapio tarkasti sdhkdpostin ja mitadan uutta ei ilmen-

nyt.
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Sunnuntai 1.12.2013

Tapio jarjesti asuntoesittelyt kahdesta osakehuoneistosta. Han laittoi Huoneis-
tosataman esittelykyltin tienvarteen ja huoneiston sisdankaynnin edustalle. Ta-
pio valmisteli kohteen esittelykuntoon. Esittelyaika oli puolituntia, eik& ketaan
saapunut paikalle. Sen jalkeen siirryimme seuraavaan kohteeseen. Kerrostalo-
huoneiston alaovelle Tapio laittoi Huoneistosataman esitteen, jossa oli maininta,
monennessa kerroksessa myytava kohde sijaitsi. Esittelyyn saapui kolme paris-
kuntaa. Tapio kertoi asiakkaille kohteen kunnosta, varustelusta ja materiaaleista
seka esitteli varastotilat ja vastaili asiakkaiden kysymyksiin. Tapio jakoi asiak-
kaille kohteen esitteen, joka sisélsi muun muassa pohjapiirroksen. Kohde heratti
asiakkaissa selvaa kiinnostusta. Asiakkaista yksi pariskunta jai miettimaan osto-

tarjouksen tekemista.

Maanantai 2.12.2013

Tapio tarkasti sahkopostista sinne tulleet viestit. Tapio alensi asiakkaan pyyn-
nosta eraan kohteen myyntihintaa Etuovi.com- ja Jokakoti.fi-verkkosivuille. Ta-
pio oli saanut asiakkaalta pyynnon tulla arvioimaan osakehuoneistoa, jonka han
oli myynyt muutama vuosi sitten edellisen kerran. Han etsi kohteen entisia asia-
kirjoja valmiiksi muun muassa myyntiesitteen, isannditsijantodistuksen, yhtiojar-
jestyksen, tulevaa asunnon hinta-arviota varten. Saavuimme kohteeseen, josta
Tapio otti aurinkoisen sédéan salliessa valokuvia ulkoapdain. Tapio arvioi kohteen
kuntoa ja tehtyja remontteja silmamaaraisesti. Han arvioi kohteen hinnan huo-
mioiden mahdollisen hintakehityksen ja kysyi asiakkaan mielipidetta asiasta. He
saivat myyntihinnan sovittua. Asiakasta kiinnosti valityspalkkion suuruus. Tapio
kertoi oman valityspalkkionsa ja asiakas hyvaksyi sen. Tapio laati toimeksianto-
sopimuksen, johon han kirjasi muun muassa kohteen tiedot, myyntihinnan, toi-
meksiannon keston ja valityspalkkion. Asiakas allekirjoitti toimeksiantosopimuk-
sen. Tapio korjasi vanhaan myyntiesitteeseen kohteessa muuttuneet tiedot
muun muassa hoitovastikkeen suuruuden ja varustelun tason. Sen jalkeen Ta-

pio poisti ylim&araisia tavaroita ja otti valokuvia eri tiloista.
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Toimistolla Tapio soitti isannditsijalle ja tilasi kohteesta isannditsijan paketin eli
uusimmat asiakirjat arvioidusta osakehuoneistosta. Tapio yritti kiirehtia asiaa
joulun lahestymisesta johtuen. Tapio kertoi, ettd markkinointia ei saa aloittaa
ennen kuin uusimmat asiakirjat ovat saapuneet. Tapio seurasi Etuovi.com-
verkkosivujen kautta myytavien osakehuoneistojen varustelua, pohjapiirustuksia
ja hintatasoa verraten omaan myyntikohteeseensa. Tapio kertoi oman myynti-
kohteen etuna olevan hoitovastikkeen pienuuden verrattuna vastaavanlaisiin
kohteisiin. Osmo, Tomi ja Tapio sopivat pikkujoulun ajankohdan ja he varasivat
joulupdydan ravintola Aadasta Itsenaisyyspaivan tienoille. Keskustelimme To-
min alkavasta rakennusprojektista. Tomi totesi sen jadvan kevaaseen, koska

lumi ja pakkaset kerkesivat jo tulla.

Tiistai 3.12.2013

Aloin laatimaan esittelytekstia rivitalohuoneistosta. Keskustelin Tapion kanssa
esittelytekstin merkityksestd markkinoinnissa seka toimeksiantajien etta ostajien
nakokulmasta katsottuna. Tapio ohjeisti myyntitekstien sisallon merkityksesta ja
tarkeydesta loytdd oleelliset asiat. Keskustelimme myds asiakaspalvelusta ja
markkinoinnista seka niiden merkityksesta yrityksen imagoon ja valittajan tyo-
hon. Keskustelin Tapion kanssa valityspalkkiosta, ja sen maksuperusteista.
Tiedustelin Tapiolta pitdaaké myyjan maksaa valityspalkkio, jos han itse l0ytaa
toimeksiantosopimuksen aikana ostajan. Tapio totesi, etta valityslaissa on séa-
detty siten, etta kiinteistonvalittajalla on oikeus peria valityspalkkio markkinoin-

nin alettua, ellei toisin ole etukateen sovittu.

Keskustelimme Tomin, Tapion ja Pasin kanssa Tomin rakennuspiirustuksista.
Tutkimme pohjapiirustusta ja suunnittelimme huonejarjestysta uusiksi. Tapio sai
isannoitsijan toimistolta puhelun, jossa tiedusteltin kohdetta, josta heidan oli
tarkoitus toimittaa asiakirjoja. Vastauksen saatuaan isannditsija lupasi toimittaa
asiakirjat seuraavaksi paivaksi. Tapio seurasi Tori.fi verkkosivujen kautta uu-

simpia yksityisten julkaisemia asuntoilmoituksia.
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Keskiviikko 4.12.2013

Tapio tarkasti sahkopostin ja asiakkailta tulleet viestit. Soitin Tomin pyynnostéa
hanen asiakkaalleen, jolle ilmoitin meille myyntiin tulleesta kohteesta, jollaista
han on etsiméssa. Asiakas oli aikaisemmin pyytanyt ilmoittamaan hanelle kaikki
uudet myyntiin tulevat kaksiot tietyltd alueelta. lImoitin hanelle, ettd olemme jul-
kaisseet uuden kohteen Etuovi.com- ja Jokakoti.fi-verkkosivuilla. Selitin asiak-
kaalle kohteen tarkempaa sijaintia ja perustietoja. Lopuksi sovimme asiakkaan
kanssa, etté han ilmoittaa jos on kiinnostunut kohteesta. Pasin pyynndsta menin
hakemaan toisesta kiinteistonvalitysliikkeesta erdédn toimeksiantokohteen avai-
men, mika siirtyi Pasille myyntiin edellisen toimeksiannon loputtua. Pasi antoi
minulle toimeksiantosopimuksestaan kopion, jota vastaan luovutus tapahtuisi.

Avaimen lisdksi sain mukaani asiakirjoja kohteesta.

Torstai 5.12.2013

Tapio tarkasti sahkopostin ja asiakkailta tulleet viestit. Paiva vaikutti hiljaiselta,
joten tutkimme Tomin rakennuspiirustuksissa olevia huonejarjestelyita seka ton-
tin littymaa. Samalla pohdimme hallinnanjakosopimuksen merkitysta seka ton-
tin alueiden jakautumista paritalohuoneistojen kesken. Huonejarjestyksesséa oli
muutama epékohta, joihin mietimme eri ratkaisuvaihtoehtoja. Paatimme lahtea
kotiin valmistautumaan illan pikkujouluihin. lllalla vietimme pikkujouluja toimistol-

la, josta siirryimme ravintola Aadaan ruokailemaan.

Maanantai 9.12.2013

Laadin kauppakirjan eraasta kuolinpesasta. Myyijind toimivat vainajan leski ja
heidan yhteiset lapsensa. Muutin valmiiseen kauppakirjapohjaan kau-
panosapuolten ja kohteen tiedot seka erityisehdot. Tassa kaupan kohteessa tuli
huomioida kauppakirjaan omistajien omistusosuudet ja valtakirjoilla toimivat
henkilot seka omistusoikeuden ja hallinnanluovutuksen eri paivamaarat. Merkit-
sin kauppakirjaan omistusosuudet vainajan, lesken ja lasten osalta. Laadin koh-
teesta varainsiirtoveroilmoituksen ja varainsiirtomaksutositteet vero.fi verk-

kosivujen kautta. Varainsiirtoveroilmoituksen taytdssa huomioin varainsiirtovero
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prosentin ja sen, etteivat ostajat olleet ensiasunnon ostajia. Varainsiirtoveroil-
moitukseen kirjasin myytavan kohteen, kaupan osapuolten ja valittdjan tiedot.
Laadin molemmille ostajille omat varainsiirtoveromaksutositteet, jossa varain-

siirtoveron maara jakautui heille puoliksi. Tapio laati omaa ajopaivékirjaansa.

Toimistolle saapui ostaja, joka toi mukanaan asiapapereita maaraalakaupasta,
josta han oli myyjan kanssa etukateen sopinut. Tapion tehtavaksi jai laatia
kauppakirja kaupanosapuolten ehtojen mukaisesti. Tapio tiedusteli ostajalta
kaupankohteeseen liittyvia tietoja, jotka eivat ilmenneet heidan laatimastaan
sopimuksesta, kuten kohdetta koskevista rasituksista. Tapio neuvoi ostajaa tar-
kastamaan maanmittauslaitokselta lainhuuto- ja rasitustodistuksen sekéa varmis-
tamaan, ettd kyseinen kohde on rasituksista vapaana. Tapio sanoi ostajalle,
etta h&an voi myos hankkia ne erillista korvausta vastaan. Tapio selvitti ostajalle
siihen liittyvien kustannusten maaraytymisen perusteita. Ostaja oli laatinut maa-
raalakaupasta karttapohjan, johon han oli merkinnyt myytavan maaraalan rajat.
Tapio otti karttapohjasta kopion, johon han sanoi tdydentavansa maaraalaa
koskevien rajojen tiedot ja siihen kohdistuvat mahdolliset rasitteet. Tapio sopi
ostajan kanssa kaupantekotilaisuuden ajankohdan, mihin h&n pyytdéa kaupan-
vahvistajan paikalle. Tapio kertoi ostajalle lahettdvansa sahkdpostitse kauppa-
kirjasta kopiot kaupan osapuolille ennen kaupantekotilaisuutta, jotta he kerkea-

vat ilmoittaa mahdollisista muutoksista.

Aloin laatia kauppakirjaluonnosta maaraalakaupasta. Myyja oli Tapiolle aikai-
semmin tuttu, joten etsin valmiin kauppakirjapohjan, johon muutin kohteen ja
ostajan tiedot. Kauppakirjaan merkitsin maaraalaan kohdistuvat tierasitukset,
madaraalan rajat ja niiden maaraytymisen perusteet sekd mainitsin kuka vastaa
kaupanvahvistajan ja asiakirjojen kuluista. Pasi oli sopinut toimistolle kaupante-
kotilaisuuden iltapaivéksi. Aloin valmistella kahvitusta, ja sen jalkeen keskustelin
Tapion kanssa seuraavan paivan ohjelmasta. Tapio kertoi, etta heidan toimistol-
leen on tulossa uudet tietokoneet seuraavana paivana. Sovin Tapion kanssa,
etta laadin tietokoneiden asennuksen jalkeen omat kansiot kauppakirja- ja esi-

tepohjista omalle tietokoneelleni kesatdita varten.
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Keskustelimme tulevasta opinnaytetydstani ja siihen liittyvasta tutkimusosiosta,
joka oli tarkoitus aloittaa kevaan aikana. Tapio tarkasti paivan mittaan sahko-
postia useasti ja totesi tdndan olevan todella hiljaista. Han arveli sen johtuvan

osittain pitkista pyhista.

Tiistai 10.12.2013

Tietokoneiden asentajat tulivat aamulla toimistolle asentamaan uusia tietokonei-
ta paikalleen. Tapio laati Joensuun kaupungille tarjouksen, joka koski seuraa-
van vuoden toimeksiantojen hintakilpailua. Tarjoustaan varten han pohti milla
hinnalla han suorittaisi toimeksiantoaan. Paivalla lahdimme Tapio kanssa kay-
maan jalkaisin Joensuun kaupungin Tilakeskuksella sopimassamme tapaami-
sessa. Keskustelun aiheena oli toimeksiantokohteiden kysynnan tilanne, niiden
jatkotoimenpiteet ja myyntihintojen paivittdminen sek& mahdollisten uusien koh-

teiden arvioiminen ja myyntiin tuleminen.

Saavuimme takaisin toimistolle, purimme vanhat tietokoneet pois ja siivosimme
tyotilat. Sen jalkeen rupesin péaivittamaan tietokoneella Joensuun kaupungin
toimeksiantojen hintamuutoksia Jokakoti.fi-verkkosivuille. Julkaisin erdan koh-
teen markkinointi-ilmoituksen Etuovi.com-verkkosivuille. Kahvipdytakeskuste-
luissa puhuimme pikkujouluista, uusista tietokoneista ja Joensuun kaupungin

tulevien toimeksiantojen hinta-arvio kilpailuista.

Keskiviikko 11.12.2013

Tomi sopi eraasta Tapion liiketilahuoneistosta yksityisen asuntoesittelyn asiak-
kaiden kanssa. Tapion suostumuksella Tomi esitteli huoneiston asiakkaille aa-
mulla, koska Tapio ei itse paassyt silloin paikalle. Tapio saapui toimistolle ja
selvitti isannoitsijaltéd puhelimitse erdan taloyhtion viisivuotissuunnitelman tule-
vista remonteista. Tietoja han tarvitsi asiakkaille, joille Tomi piti esittelyd. Tomi
ilmoitti esittelyn jalkeen, etté asiakkaat olivat kiinnostuneet tekemaan ostotarjo-
uksen, jonka vuoksi he tulevat toimistolle kohtapuoliin. Asiakkaiden saavuttua
Tapio alkoi kdyda heidan kanssaan l&pi taloyhtion papereita muun muassa tili-

tietoja, yhtiojarjestysta ja taloyhtion tulevia remontteja. Asiakasta kiinnosti koh-
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teen mahdollinen muuttaminen asuinhuoneistoksi. Tapio selvensi asiakkaille,
ettd se ei hanen mielestdan tule kyseeseen, koska ikkunapinta-ala ja lattioiden
lampoeristeet eivat tayta asuinhuoneistolle luokiteltavia vaatimuksia. Liséksi se

vaatisi taloyhtion hallituksen luvan ja yhti6jarjestyksen muutoksen.

Tapio antoi asiakkaiden nahtavaksi kaikki kohteeseen liittyvat asiakirjat, jotka
voivat vaikuttaa kaupan syntymiseen. Asiakkaat halusivat jattéda ostotarjouksen,
jota Tapio alkoi laatia asiakirjojen tietojen pohjalta. Tapio neuvotteli asiakkaiden
kanssa myyntihinnasta, jonka han kirjasi sopimukseen. Han tarkasti asiakkai-
den henkilollisyyden. Tapio tiedusteli asiakkailta haluavatko he sopimukseen
joitakin kaupan ehtoja esim. kosteusmittauksen. Asiakkaat eivat vaatineet mi-
taan ehtoja. Tapio kirjasi sopimukseen voimassaoloajan, johon mennessa myy-
jan on hyvaksyttava tai hylattava tarjous. Tapio selvensi asiakkaille, etta kohde
on Joensuun kaupungin Tilakeskuksen, jonka kasittelyaika kestdd muutaman
viikon. Lisaksi siina on valitusaika. Asiakkaat allekirjoittivat sopimuksen ja Tapio

antoi heille kopion siita.

Kahvitauolla keskustelimme Tapion kanssa haasteellisista asiakastilanteista, ja
kuinka niissa olisi hyva toimia. Jatkoimme keskustelua asiakaspalvelun tarkey-
destd, asiakkaiden saatavuudesta ja valittdjan toiminnasta seka valittajan ul-

koisten seikkojen merkityksesté ja vaikutuksesta.

Tapio tavoitteli Joensuun kaupungin Tilakeskuksen kéasittelijaa aiempaan osto-
tarjoussopimukseen liittyvissa asioissa. He sopivat tapaamisen toimistolle reilun
tunnin kuluttua. Tapiolle tuli puhelu, jossa asiakas tiedusteli osakehuoneiston
esittelyajankohdasta. Tapio sopi esittelyn ja lahdimme saman tien ajamaan koh-
teeseen. Saavuimme kohteeseen, jossa asiakas odotti jo meitd. Tapio esitteli
hanelle taloyhtion yhteisen tilat. Sen jalkeen han esitteli osakehuoneistoa ker-
tomalla huoneiston varustelusta, pintamateriaaleista ja kohteen kunnosta. Tapio
antoi asiakkaalle vinkkeja huonekalujen sijoittamisesta, missa han otti huomi-
oon tv-pistokerasiat. Tapio esitteli hdnelle osakehuoneiston parhaat puolet, ku-
ten hoitovastikkeen pienuuden ja huoneiston mallin, mihin oli saatu mahdutettua
erillinen keittido vahaisiin nelidihin n&dhden. Ostaja totesi asunnon olevan hyvas-

sa kunnossa ja jai miettimaén ostotarjouksen tekemista.
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Saavuimme takaisin toimistolle ja odottelimme erastd asiakasta saapuvaksi.
Asiakasta ei nakynyt, joten Tapio skannasi liiketilan ostotarjoussopimuksen
sahkopostiin ja lahetti sen asiakkaalle sédhkopostitse. Tein omasta valitystoimin-
nastani kohdekansiot valmiiksi keséda varten. Keskustelimme Tapion, Osmon,
Veijon ja Tomin kanssa sanomalehti Karjalaisen jarjestamasta joulubrunssi ate-
riasta, joka on tarjolla seuraavana aamuna. Sovimme kyydityksista sinne, jonka

jalkeen Tapio tarkasti séhkopostin ja lahdimme kotiin.

Torstai 12.12.2013

Saavuin toimistolle, josta lahdimme joulubrunssi aterialle. Palasimme takaisin
toimistolle ja Tapio tarkasti sahkdpostin. Sen jalkeen ajoimme Joensuun Enoon
tarkastamaan Tapion vuokra-asunnon kuntoa vuokralaisen jaljiltd. Matkalla Ta-
pio oli yhteydessa isannoitsijaddn ja pyysi héneltd selvitysta erddn osakehuo-
neiston yhtidlainan osuudesta seka paivitettya isannditsijantodistusta. Perilla
Tapio kertoi, ettd hanelle tulee seuraavana paivana asuntoon katsoja. Keskus-
telimme vuokralaisista, sijoittamisesta, vuokratasosta ja vuokrauksen kannatta-
vuudesta seka hoitovastikkeen suuruudesta ja paaomaverosta etta niiden vai-
kutuksista vuokraamisen kannattavuuteen. Tapio siivosi asuntoa ja palasimme

takaisin toimistolle.

Asiakas oli edellisend iltana ollut yhteydessa Tapioon eraastéd osakehuoneistos-
ta ja jattanyt hanelle suullisen ostotarjouksen. Tapio neuvotteli ostotarjouksesta
puhelimitse myyjan kanssa. Sen jalkeen han neuvotteli molempien kaupan osa-
puolten kanssa, ja he saivat lopulta sovittua velattomasta myyntihinnasta. He
sopivat ostotarjouksesta alustavasti suullisesti, jonka jalkeen Tapio sopi ostajan

kanssa ajan seuraavalle paivalle kirjallisen sopimuksen tekemiseksi toimistolla.

Ostajaehdokas soitti Tapiolle, ja h&n pyysi saada mahdollisuutta kayda viela
katsomassa osakehuoneistoa ennen varsinaisen ostotarjouksen laatimista. Ta-
pio sopi osakehuoneiston katsomisajan iltapaivalle, jolloin he voivat samassa
yhteydessa laatia ostotarjoussopimuksen, koska huoneisto on tyhjilladn. Tapio

l&hti kotiin, ja mina jain toimistolle laatimaan luonnosta kauppakirjasta tulevan
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iltapaivan esittelya varten. Laadin valmiiseen kauppakirjapohjaan kyseisen koh-
teen tiedot. Kauppakirjasta jai uupumaan velatonhinta, koska yhti6lainaosuu-
desta ei ollut viela lopullista summaa tiedossa. Lisaksi siita jai uupumaan ostaji-
en nimet, koska ne eivat olleet viela tiedossa. Laadin kauppakirjan muilta osin
valmiiksi, otin siitd kopion ja lahdin ajamaan esiteltdvdan kohteeseen. Tapio
soitti matkalla, ettd hanelta uupuu ostotarjoussopimus kaavakkeita, joten lupau-
duin hakemaan héanelle niitd. Tapio esitteli jo kohdetta asiakkaille, kun saavuin

perille.

Esittelyn jalkeen Tapio ehdotti asiakkaille, ettd laaditaan ostotarjoussopimus
sovitusti. Ostajat lupautuivat sopimuksen tekemiseen. Tapio selvitti ostajille
kaikki yhtionpaperit, jotka kuuluvat ja vaikuttavat kaupantekoon, kuten tilinpaa-
tostiedot, yhtigjarjestys, isannditsijantodistus, energiatodistus yms. Aloin laati-
maan ostotarjoussopimusta yhtiojarjestyksen tietojen pohjalta. Samalla Tapio
neuvoi minua asioista, joita tulee huomioida sopimuksessa ja kuinka ne tulee
kirjata siihen. Tarkastin asiakkaiden henkilotiedot. Tapio kertoi ostajille, etta so-
pimussakko astuu automaattisesti lain mukaan voimaan myyjan hyvaksyessa
tarjouksen, vaikkei sitd erikseen mainittaisikaan sopimuksessa. Lopuksi pyysin
asiakkaita allekirjoittamaan sopimuksen. Tapio antoi sopimuksen toisen kappa-
leen ostotarjouksen tekijoille. Han kavi alustavasti lapi kauppakirjaluonnosta
ostajien kanssa ja lisasi puuttuvia tietoja siihen. Han kertoi lahettavansa lopulli-
sen version heidan tarkistettavakseen muutamaa péaivad ennen kaupantekoti-
laisuutta. Tapio kertoi ottavansa yhteyttd uudestaan sen jalkeen, kun myyja on
hyvaksynyt ostotarjouksen allekirjoituksellaan, jonka jalkeen voidaan sopia kau-

pantekopaivasta.

Perjantai 13.12.2013

Saavuin toimistolle, jossa Tapio oli ottamassa allekirjoituksia myyjilta ostotar-
joussopimukseen. Tapio antoi heille luettavaksi kauppakirjaluonnoksen ja selos-
ti samalla kauppakirjan siséllosta. Tapio lahti pois toimistolta, ja mina lisasin
kauppakirjaan ostajien tietoja sekd hoitovastikkeen. Odotin isannditsijalta sah-
kopostia, jossa olisi tietoa huoneiston velkaosuudesta. Velkaosuuden puuttues-

sa kauppakirja jai odottamaan taydennystéd. Laadin Veijolle uudestaan varainve-
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rosiirtoilmoituksen ja varainsiirtoverolaskun hanen kadottamiensa papereiden
tilalle. Laadin Tapiolle myods hénen kohteestaan varainsiirtoveroilmoituksen ja
varainsiirtoverolaskun. Otin osakeyhtion asiakirjoista kopioita valmiiksi ostajan

ja myyjan kansioihin. Myyjan kansioon lisésin viela valityspalkkiosta laskun.

Toimistolle saapui asiakas, joka tavoitteli Tapiota. Annoin hanelle Tapion kayn-
tikortin ja soitin Tapiolle kertoakseni asiakkaasta. Tapion saavuttua toimistolle
hanelle saapui asiakas, joka tiedusteli ottaisiko Tapio myyntiin hanen omistuk-
sessaan olevat kaksi tonttia, jotka ovat lohkottu erilleen toisistaan. Tapio oli
kiinnostunut tonttien sijainnista, koosta ja mahdollisia rakennuksista seka vesi-,
viemari — ja sahkoliittymista. Liséksi han tiedusteli tontilla olevista ajoliittymista.
Asiakas tiedusteli Tapiolta kohteen hintaa ja valityspalkkion suuruutta ja vasta-

uksen saatuaan he paatyivat toimeksiantosopimuksen tekemiseen.

Laadin varainsiirtoveroilmoituksen, jonka laskelmissa huomioin myyntihinnan ja
velkaosuuden suuruuden erikseen, joista muodostui lopullinen varainsiirtoveron
maara, joka jaetaan puoliksi ostajien kesken. Selvitin, etta ostajat eivat olleet
ensiasunnonostajia. Lisdsin myds myyntihinnan ja velkaosuuden kauppakirjaan.
Tarkistimme Tapion kanssa yhdessa kauppakirjan, varainsiirtoveroilmoituksen
ja maksulomakkeet. Myyntihinnassa oli tullut virhe, jonka korjasin kaikkiin edella
mainittuihin papereihin. Tapio tarkasti, etta kaikki asiakirjat olivat kansioissa.
Sen jalkeen sovimme, ettd |Ahdemme kotiin odottamaan illan esittelya. Tapio
lahti kotiin, ja mina jain sulkemaan tietokonetta, jolloin paikalle saapui asiakas.
Han tiedusteli kohteesta, joka Tapiolla on myynnissa. Aloin selvittamaan asiaa
Osmon kanssa. Asiakas kyseli kohteen tietoja ja halusi nahda sen kuvat inter-
netissa. Osmo naytti kohteen kuvat Etuovi.com-verkkosivuilla. Samalla han tu-
losti asiakkaalle myyntiesitteen ja pohjapiirroksen. Mina annoin asiakkaalle Ta-
pion kayntikortin. Selostin asiakkaalle kohteen rakennustavasta, kunnosta ja
varustelusta. Asiakas kertoi olevan kiinnostunut kohteesta ja ehdotin hanelle,

ettd ottaa yhteytta Tapioon, mikali h&n haluaa sopia esittelyn.

lltapaivalla menimme Tapion kanssa pitdmaan yksityista asuntoesittelyd. Val-
mistimme asunnon esittelykuntoon lisddmalla valaistusta. Asiakkaan saavuttua

paikalle, Tapio alkoi esitella kohdetta ja antoi hanelle myyntiesitteen. Samalla
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Tapio tiedusteli asiakkaan mieltymyksia ja huoneiston mahdollista kayttotarkoi-
tusta. Asiakas kertoi olevansa kiinnostunut kohteesta ja halusi tarkastaa muut
asiapaperit. Han pyysi lahettamaan ne séhkodpostitse. Asiakas oli halukas te-
kemaan ostotarjouksen sen jalkeen, kun on rauhassa tutustunut asiakirjoihin
tarkemmin. Tapio taytti ostotarjoussopimukseen taloyhtion tiedot ja pyysi asia-
kasta itse tayttdmaan henkildtietonsa ja hintatarjouksensa. Tapio pyysi asiakas-
ta lahettamaan ostotarjoussopimuksen takaisin hanelle kirjeitse. Asiakas kertoi,
ettd han ei tee paatosta ostotarjouksesta yksin, vaan han on yhteydessa muu-
hun tahoon, mista tulee lopullinen paatds. Tapio saapui toimistolle ja skannasi
asiakirjat asiakkaan sahkopostiin.

Maanantai 16.12.2013

Tapio tarkasti sahkopostin toihin tultuaan. Pankista oli tullut pyynté osakehuo-
neiston kauppakirjaluonnoksesta iltapaivan kaupantekotilaisuutta varten. Tapio
lahetti kauppakirjaluonnoksen saman tien pankille. Perjantaiseen ostotarjouk-
seen liittyen Tapiolle oli tullut sdhkdpostissa ostajan itse laatima ostotarjous
osakehuoneistosta. Ostaja oli tarjouksessaan asettanut kaupalle ehdon sopi-
mussakosta kummallekin kaupanosapuolelle. Tapio tulosti ostotarjoussopimuk-

sen molemmille kaupanosapuolille ja hanelle itselleen.

Kahvipoydéassa keskustelimme edell& mainitusta ostotarjouksesta ja siitd kuinka
nopeasti asiat etenivat ostotarjouksen suhteen. Tapio kertoi kayneensa tiukkoja
hintaneuvotteluja viikonlopun aikana ostajan ja myyjan kanssa sopimuksen syn-
tymiseksi. Tapio oli tiedustellut ostajilta sahkopostitse kaupantekomenettelyista,

koska he eivat olleet paikallisia toimijoita.

Mina aloin laatia kauppakirjaa kyseiseen kauppaan liittyen. Tapiolle oli tullut
sahkopostiin asiakirja ostajalta kaupantekomenettelyistd. Tassad kaupassa
kauppakirjaan tuli merkita ehtoja kaupanteon maksumenettelyihin, koska kaup-
pa tapahtuu kirjeitse. Maksuehtoihin Tapio kirjasi, ettéd ostaja saa kauppakirjat
myyjan allekirjoituksella varustettuna, jonka jalkeen han suorittaa kauppahin-
nanmaksun kiinteistonvalittdjan asiakasvaratilille. Taman jalkeen ostaja suorit-

taa varainsiirtoveromaksun valtiolle sekad kuittaa kauppakirjat allekirjoituksel-
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laan, jonka jalkeen han lahettdd ne postitse kuittien kera takaisin kiinteistonvalit-
tajalle. Taman jalkeen valittdja siirtéd kauppasumman asiakasvaratilin kautta
myyjalle ja merkitsee osakekirjaan uuden omistajan tiedot seka lahettdd osake-

kirjan uudelle omistajalle.

Tapio alkoi tarkistaa laatimaani kauppakirjaluonnosta méaaraala kaupasta ja kor-
jasi rajalinjojen tiedot oikeiksi. Ostaja oli piirtanyt karttapohjaan valmiiksi rajalin-
jat, joiden ehtojen mukaisesti kauppa tehdaan. Tapio lahetti kauppakirjan séah-

kopostitse ostajalle tarkistettavaksi.

Tietokone asentaja saapui toimistolle sovitusti, ja kdvimme hanen kanssaan lapi
tietokoneen ja tulostimen asetuksia. Tapio tulosti nelja kauppakirjaa kaupante-
kotilaisuutta varten. Lahdimme pankkiin solmimaan osakehuoneistonkauppaa,
missd kaupan osapuolet odottivat jo meitd. Tapio luovutti avaimen toiselle myy-
jistd. Tapio ohjeisti kaupan osapuolia kauppaan liittyvissa kaytannénmenette-
lyissa. Toinen myyjista kertoi ostajille vesimittarin tarkistuksesta, sahkdsopi-
muksen ja laajakaistaliittyman tekemisesta seka autopaikan maksusta. Pankki
hoiti kauppasumman ja varainsiirtoveron maksun seka osakekirjan siirtomerkin-
nan ja henkilétietojen tarkistuksen. Toinen myyjista luovutti kohteen avaimen
ostajille. Keskustelimme asunnon vuokraamisesta, yleisesta vuokrahintatasosta
ja vuokralaisten etsimisesta. Pankin virkailija antoi varainsiirtoveron maksusta
kuitit Tapiolle, jonka tehtavana on toimittaa ne verottajalle ja taloyhtion isannoit-
sijalle. Ostajilla ja myyjilla oli kiire kaupanteon jalkeen, joten jatimme kaupante-

kokahvit véliin. Saavuimme takaisin toimistolle.

Tapio laittoi kirjekuoreen isannoitsijalle menevat asiakirjojen kopiot varainsiirto-
veroilmoituksesta, ja sen maksukuitista seka kauppa- ja osakekirjasta, joista
han on ilmoitusvelvollinen kaupanteon jalkeen. Lisaksi han lahetti verottajalle
kopion varainsiirtoveroilmoituksesta ja sen maksukuitista. Merkitsin toimeksian-
topaivéakirjaan toteutuneen kaupan tiedot seka liitin sinne siihen kuuluvat asia-

kirjat.
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Tapio oli sopinut asiakkaan kanssa aikaisemmin osakehuoneiston esittelyn seu-
raavalle paivalle, mink& h&n joutui perumaan kohteen myymisen vuoksi. Laadin
kyseiselle kohteelle varainsiirtoveroilmoituksen ja maksutositekuitin. Huomioin
varainsiirtoverolaskelmassa, ettd kohteelle ei muodostunut velkaosuutta, joten
laskin varainsiirtoveron suoraan velattomasta kauppahinnasta. Selvitin myo6s

ettei ostaja ollut ensiasunnonostaja.

Tapiolle tuli puhelu asiakkaalta, joka kyseli mahdollista asuntoesittelya edella
mainitusta kohteesta. Tapio kertoi asiakkaalle, ettd kyseisen kohteen markki-
nointi on lopetettu, koska kohde on jo myyty. Keskustelin Tapion kanssa kysei-
sen kohteen kauppasummasta seka kohteen kiinnostavuudesta hiljentyneessa
markkinatilanteessa. Lopuksi keskustelimme Tapion myyntikohteiden vahenty-

misesta ja uusien kohteiden etsimisesta.

Tiistai 17.12.2013

Tapiolla oli téihin tultuaan tarkastanut sahkopostin. Hanelle oli tulossa asiakas
aamun aikana toimistolle allekirjoittamaan kauppakirjoja. Tapio sai asiakaspu-
helun liittyen maaraalakauppaan ja siihen liittyvaan kauppakirjan hallintaoikeu-
den muutokseen. Asiakas halusi hallintaoikeuden muutettavaksi korvausvas-
tuista vapaaksi. Tapio kertoi asiakkaalle, ettd han poistaa korvausvaatimukset,
jos hallintaoikeus viivastyy. Tapio selvensi asiakkaalle, ettd korvausvaatimusten
vastuu ei lain mukaan poistu, vaikka siita ei mainittaisi kauppakirjassa. Maara-
alakauppaa varten Tapio laati ainoastaan kauppakirjat, koska hanella ei ollut
toimeksiantosopimusta. Han kertoi opastavansa lain tulkitsemisessa kauppaan

liittyen.

Tapiolle saapui asiakas allekirjoittamaan kauppakirjoja. Ohjasin hénet sisaan,
koska Tapiolla oli puhelu kesken. Tapion vapautumista odotellessa keskuste-
limme asiakkaan kanssa hanen aikaisemmin myymastaan osakehuoneistosta,
joulun odotuksesta ja sen paivan saasta. Puhelun loputtua Tapio antoi myyjalle
kauppakirjan luettavaksi ja kavi hAnen kanssaan sen sisaltdéa lapi. Tapio ohjeisti
myyjaa, miten kauppasumman ja varainsiirtoveron maksaminen tapahtuvat se-

k& kuinka menetelladn allekirjoitettujen kauppakirjojen toimituksen suhteen,



Litel 41 (45)

koska kauppa tapahtuu kirjeitse. Han ohjeisti myyjdé hallinnan luovutuksesta,
joka tapahtuu tassa kaupassa osakekirjojen siirron yhteydessa. Tapio kertoi
myyjalle saavansa pankista shekin, jolla han siirtdd rahat hanen tililleen sen
jalkeen, kun han on saanut ostajalta allekirjoitetut kauppakirjat seka varainsiir-
toveron ja kauppasumman maksukuitin. Sen jalkeen tapahtuu osakekirjojen
siirto ja avaimen luovutus. Lopuksi Tapio kertoi laittavansa kauppakirjat heti
postin kautta eteenpain vietavaksi allekirjoituksia varten. Tapio soitti saman tien
ostajalle ja pyysi hanta varautumaan nopeaan kaupantekoon. Tapio tarjosi myy-
jalle kahvit neuvottelujen jalkeen. Kahvipoydassa keskustelimme saadusta
kauppasummasta, myyjan tulevaisuuden suunnitelmista sek& mahdollisesta

tulevasta toisesta toimeksiannon kohteesta Tapiolle.

Asiakkaan lahdettya Tapio tarkasti sdhkdpostin. Han laittoi kauppakirjat kirje-
kuoreen ja sanoi lahtevansa viemaan sen postiin. Tiedustelin Tapiolta poydalla
olevasta kirjeestd, joka on menossa verottajalle. Tapio kertoi lahettavansa ve-
rottajalle kaupanteon jalkeen varainsiirtoveroilmoituksen, ja sen maksukuitin.
Han kertoi minulle, ettéd lain mukaan ne tulee toimittaa viimeistaan seuraavan
kuukauden viidenteentoista paivaan mennessa. Kello oli kymmenen ja paiva

vaikutti hiljaiselta, joten Tapio paatti lahtea kotiin.

Perjantai 27.12.2013

Lahdin paivalla Tapion mukaan taloesittelyyn. Automatkalla Tapio kertoi, etta
han oli kaynyt aamulla toimistolla tekemassa edellisen paivan kaupantekoon
liittyvia toimenpiteitd kaupan loppuunsaattamiseksi. Han kertoi kdyneensa pan-
kissa lunastamassa shekin asiakasvaratililt, jonne ostaja oli aikaisemmin mak-
sanut kauppasumman. Sen jalkeen Tapio oli mennyt myyjan kanssa pankkiin,
jossa myyja oli lunastanut kauppasumman itselleen. Pankissa he olivat tehneet
siirtomerkinndn osakekirjaan ostajan tiedoista. Tapio kertoi l&Ahettavansa allekir-
joitetun kauppakirjan ja osakekirjan ostajalle kirjeitse. Tapio soitti automatkalla
kaupan tekoon liittyvia asiakaspuheluita.

Meidan lisaksemme esittelykohteessa paikalla olivat asiakkaat ja kiinteistén-

huoltomiehet, jotka avasivat oven. Tapio esitteli asiakkaalle paarakennuksen
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tilat, varustelun ja ullakkohuoneiston. Keskustelimme kuntoarvioraportista ja
siihen kirjatuista tulevista remonteista. Ostajaehdokas kertoi heidan tulevista
suunnitelmistaan ja pohti sopisiko tama kohde heille. Tapio kertoi kohteen ra-
kennustavasta, lammitysjarjestelmasta ja -kustannuksista. Han esitteli kohteissa
kaytossa olevat kaksi eri lammitysjarjestelmaa ja kertoi mita niihin liittyvissa
toimenpiteissa olisi hyva ottaa huomioon. Kohteessa oli niiden lisaksi vanhoja
ponttduuneja, joita ei ollut kaytetty aikoihin. Asiakas oli kiinnostunut niiden toi-
mivuudesta. Tapio kertoi, ettd sen selvittamiseksi tulisi pyytaa palotarkastaja
paikanp&élle. Ulkona Tapio esitteli tontin rajat ja pinta-alan sek& muut kohtee-
seen kuuluvat rakennukset ja niiden ominaispiirteet. Tapio antoi asiakkaille

myyntiesitteen tutustuttavaksi esittelyn aikana.

Asiakas oli kiinnostunut kohteen kayttotarkoituksen muutoksista. Tapio kertoi
asiakkaalle, etta heilla ei ole valtuuksia selvittda rakennustapamuutoksiin liitty-
vid asioita. Asiakas sanoi jadvansa miettimaan kohteen ostoa ja selvittdvansa
kohteeseen liittyvia ratkaisuja. Asiakas sanoi ottavansa yhteytta tarpeen mu-
kaan. Esittelyn jalkeen lahdimme ajamaan kotiin pé&in. Automatkalla keskuste-
limme yleisesti asiakkaista, ja siita, miten erottaa varsinaiset ostajat.

Maanantai 30.12.2013

Tapio aloitti tydpaivan lukemalla s&hkdpostin, johon hénelle oli tullut asiakkaalta
esitepyyntd eraastd kohteesta. Tapio kertoi minulle saaneensa jo edellisena
iltana samasta kohteesta suullisen tarjouksen, jonka myyja oli hyvaksynyt. Han
laittoi asiakkaalle sahkopostia, jossa han ilmoitti myyjan aikaisemmin hyvaksy-

masta tarjouksesta.

Laadin kauppakirjan osakehuoneiston kaupasta tulevan torstain kaupantekoti-
laisuutta varten. Tapio ja Tomi keskustelivat Tomin rakennusprojektista seka
siihen liittyvasta talopaketista, ja sen kaupanehdoista. He keskustelivat talopa-
ketin hinnasta ja siihen kuuluvista materiaaleista. Laadin erdastéa kohteesta va-
rainsiirtoveroilmoituksen seka varainsiirtoveromaksun molemmille ostajille erik-
seen. Laadin my6s myyjélle valityspalkkiosta laskun. Tulostin edella mainitut

asiakirjat kohdekansioihin valmiiksi odottamaan tulevaa kaupantekotilaisuutta.
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Lis&asin niihin myds muut asiakirjat kuten yhtidjarjestykset, isannditsijantodistuk-
set, tasekirjat, toimintasuunnitelmat ja pohjapiirustukset. Tapio tulosti laatimani
kauppakirjan ja tarkisti sen. Sen jalkeen han lahetti kauppakirjan sahkdpostitse
molemmille osapuolille tarkastettavaksi. Samalla han ilmoitti kaupanteon ajan-
kohdan ja kaupanvahvistajan tulosta. Tapio soitti isannditsijalle ja tilasi paivite-
tyn isannoitsijantodistuksen kaupantekotilaisuutta varten. Samalla han varmisti

isannditsijaltd aikaisempien tietojen paikkansa pitavyyden.

Tapio sai asiakkaalta puhelun, jossa he sopivat kirjallisen ostotarjouksen teke-
misesta uuden vuoden aattona. Tapio kertoi minulle ottavansa aina tarjoukset

vastaan ajankohdasta riippumatta, ettei tarjous jaisi syntymatta.

Torstai 2.1.2014

Tarkastin sadhkdpostin ja ilmoitin Tapiolle asiakkaalta tulleesta viestista, joka
liittyi taman aamuiseen kaupantekotilaisuuteen. Viestissa asiakas tiedusteli ve-
simittarin luentapaivaa ja tarkempia tietoja vesilaskusta. Tapio tiedusteli myyjal-
ta sahkopostilla ja puhelimitse vesimittarinluentapéaivasta. Han tarkasti, etta
kaikki tarvittavat asiakirjat ovat valmiina kaupantekotilaisuutta varten. Lahdimme
kaupungintalolle, jossa haimme myyjilta allekirjoitukset kauppakirjoihin valmiiksi,
minké& jalkeen kavimme hakemassa kohteen loput avaimet hallinnan luovutusta
varten. Sen jalkeen lahdimme pankkiin ja matkalla Tapio kertoi minulle hallinnan
luovutuksesta tarkemmin. Pankissa Tapio ohjeisti kaupan osapuolia kaupante-
koon liittyvissa menettelyissa, kuten varainsiirtoveromaksuasioissa, kauppakir-
joihin ja osakekirjoihin liittyvissa toimenpiteissa seka vesi- ja sahkdsopimusasi-

oissa. Tapio luovutti kohteen avaimet ostajille.

Kaupantekotilaisuuden jalkeen keitin kahvit toimistolla ja Tapio tarkasti sahko-
postin. Sahkdpostiin oli tullut erdalta myyjalta asiakirjaliite koskien maakunta-
kaavan kolmannen vaiheen selvityksia, josta kay ilmi maakunnan eri kohteiden
suojellut rakennukset. Tapio tulosti selvityksen ja perehtyi oppaaseen, josta il-
meni, etta eras hanella myynnissa oleva kohde on tulossa suojelun piiriin. Tapio
kertoi saaneensa samasta kohteesta jo tarjouksen asiakkaalta, joten h&n soitti

valittomasti tarjouksen tekijalle tiedottaakseen hanta asiasta. Tapio selvitti osta-
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jaehdokkaalle suojelun vaikutuksista rakennuksien kayttoon liittyen. Ostajaeh-
dokas hyvéaksyi asian, minka jalkeen Tapio soitti myyjélle ja kertoi, etta ostotar-
jous voidaan vieda kasiteltavaksi eteenpain. Siirryimme kahvipdytaan keskuste-
lemaan Tapion, Pasin ja Osmon kanssa Pasin ja Tapion toimeksiannonkohteis-

ta sekd heidan myymistaan kohteista.

Menin Tapion kanssa hinta-arviokaynnille eréan asiakkaan luokse. Tapio tar-
kasti kohteen kunnon silmamaaraisesti. Han selvitti kohteen pintamateriaaleja ja
varustusta, sinne tehtyja remontteja seka kayttovesiputkiston materiaaleja. Ta-
pio tarkasti kohteen pesutilan kunnon koputtelemalla kaakelit kauttaaltaan lapi.
Han tarkasti myods kaakeleiden saumojen kunnon seka opasti asiakasta saumo-
jen uudistamisessa. Siirryimme kahvipdytaan, jossa Tapio arvioi kohteen hinnan
ja kysyi asiakkaan mielipidetta asiasta. Tapio kertoi asiakkaalle alueen hinta-
tasosta ja toteutuneista kauppahinnoista sek& hdnen maarittamastaan valitys-
palkkiosta, ja siitd, mitd se pitaa sisallaan. Asiakas kertoi jadvansa miettimaan
valitystarjousta. Tapio jatti hanelle kayntikorttinsa mahdollista yhteydenottoa
varten. Asiakas kertoi pyytaneensa useampia muitakin valitystarjouksia ja sa-

malla perusteli valintakriteereitaan valittajaa valitessaan.

Palasimme takaisin toimistolle, jossa tulostin Tapiolle, verotoimistoon ja isan-
naditsijalle tarvittavat asiakirjat syntyneistd osakekaupoista. Tulostin varainsiirto-
veroilmoituksista ja maksukuiteista kopiot verotoimistoa varten seka kauppakir-
jan, osakekirjan, varainsiirtoveroilmoituksen, maksukuitit ja myyntiluvan isan-
nditsijaa varten. Toimeksiantopaivakirjaan liitin kaupankohteisiin liittyvat asiakir-
jat seka kirjasin tietoja syntyneista kaupoista, kuten kauppasumman ja valitys-

palkkion seka paivamaaran.

Perjantai 3.1.2014

Tapio tarkasti toihin tultuaan sé&hkdpostin. Sahkodpostiin oli tullut viesti erdalta
toimeksiantajalta heidan organisaation uusista osoitetiedoistaan. Kyseisen toi-
meksiannon edustaja saapui toimistolle hakemaan ostotarjoussopimusta, joka
oli kasittelyvaihetta, osoitetietoja ja allekirjoitusta vaille valmis. Tapio keskusteli

toimeksiantajan edustajan kanssa maakuntakaavan kolmannen vaiheen selvi-
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tyksestd, jonka Tapio oli aikaisemmin saanut sahkopostissa. Tapio kertoi luke-
neensa selvityksen, josta ilmeni kyseisen organisaation omistaman kohteen
olevan tulossa suojelunpiiriin. He jatkoivat keskustelua rakennuksien suojelun
vaikutuksista myyntikohteessa seka suojelun merkityksesta ostotarjousta teh-
neelle ostajalle. Tapio kertoi tehneen selvityksen ostajalle. Tapion ja myyjan
keskustelun lomassa, mind laadin valityspalkkiosta laskun. Toimeksiantajan
edustajan lahdettya laadin kauppakirjan, jonka Tapio tarkisti ja tulosti kolmena
kappaleena. Lopuksi keskustelimme tytharjoitteluni loppumisesta ja mahdolli-
sesta jatkosta opinnaytetyon merkeissa. Paivan lopuksi paivitin vield tietoja
Etuovi.com- ja Jokakoti.fi-verkkosivuille eraan kohteen esittelytekstiosuuteen

seka jatkoin kohteen voimassaoloaikaa.
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Haastattelulomake

1. Yrityksen toimenkuva?

2. Toiminta-ajatus?

3. Strategia?

4. Visio?

5. Arvot?

6. Tulevaisuuden nakymat?
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Saatekirje

Hei!

Olen Karelia-ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelija ja teen opinnaytetyo-
ta yhteistyossa Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama Ky LKV:n kanssa.
Opinnaytetyoni on asiakastyytyvaisyystutkimus, jossa tutkin myyjien kokemuk-

sia asiakaspalvelun toimivuudesta toimeksiannon eri vaiheissa.

Oheisen kyselyn avulla on tarkoitus selvittdd, miten tyytyvaisia ovat myyjat
Huoneistosataman asiakaspalvelukokemuksista, palvelun tasosta ja laadusta
toimeksiannon aikana. Annetut vastaukset kasittelen luottamuksellisesti. Vasta-
ukset annetaan anonyymisti ja vastaajan henkil6llisyys ei kirjaudu vastausta

annettaessa.

Oheinen kysely ei vie paljon ajastasi ja vastaaminen tapahtuu kyselylomakkeel-
la annettujen valmiiden vastausvaihtoehtojen valitsemisella. Vastaa jokaiseen
kysymykseen valitsemalla se vaihtoehto, joka vastaa eniten henkilokohtaista
mielipidettasi asiasta.

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntaa Huoneistosataman asiakaspalveluti-
lanteen kehittdmiseksi. Pyydan sinua vastaamaan kyselyyn 27.5.2014 mennes-
sa.

Alla on linkki oheiseen kyselyyn:
http://typala.ncp.fi:80/typala/p.do?id=t4NvZtCE7D

Kiitos vastaamisestasi.
Ystavallisin terveisin

Anne Niemela

Puh.
anne.niemela2@edu.karelia.fi
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Saatekirje

Hei!

Olen Karelia-ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelija ja teen opinnaytetyo-
ta yhteistytssa Kiinteistonvalityspalvelu Huoneistosatama LKV:n kanssa. Opin-
naytetyoni on asiakastyytyvaisyystutkimus, jossa tutkin ostajien kokemuksia

asiakaspalvelun toimivuudesta asioinnin eri vaiheissa.

Oheisen kyselyn avulla on tarkoitus selvittdd, miten tyytyvaisid ovat ostajat
Huoneistosataman asiakaspalvelukokemuksista, palvelun tasosta ja laadusta
asioinnin aikana. Annetut vastaukset kasittelen luottamuksellisesti. Vastaukset
annetaan anonyymisti ja vastaajan henkil6llisyys ei kirjaudu vastausta annetta-

essa.

Oheinen kysely ei vie paljon ajastasi ja vastaaminen tapahtuu kyselylomakkeel-
la annettujen valmiiden vastausvaihtoehtojen valitsemisella. Vastaa jokaiseen
kysymykseen valitsemalla se vaihtoehto, joka vastaa eniten henkilokohtaista
mielipidettasi asiasta.

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntaa Huoneistosataman asiakaspalveluti-

lanteen. Pyydéan sinua vastaamaan kyselyyn 27.5.2014 mennessa.

Alla on linkki oheiseen kyselyyn:
http://typala.ncp.fi:80/typala/p.do?id=NWStQ5U7wC

Kiitos vastaamisestasi.
Ystavallisin terveisin
Anne Niemela

Puh.

anne.niemela2@edu.karelia.fi



Tulosta

1.
Ika?

alle 30
30-45
46-60
yli 60

2. Kuinka loysit kotisi valittajan?

Suosituksesta
Paikallislehdest3
Jokakoti.fi
Etuowvi.com
Suoramainoksesta
Puhelinluettelosta
Internet

Muualta mista

3. Kotisi valittajan tarkein valintaperuste

Aikaisempi asiakkuus
Suositus

Hinta
Imago/tunnettuus
Asiantuntemus
Markkinointi

Jokin muu

4, Valitse mielestasi sopivin vaihtoehto kuvaamaan joka rivilta kotisi valitt

Erittdin tyytyvainen Melko tyytyvadinen En tyytyvdinen enka tyytymaton Melko tyytymaton Erittdin tyytymaton

Asiantuntemus
Luotettavuus
Tiedonanto
Neuvonta

Yhteistyd

Sitoutuminen
Tavoitettavuus
Asioinnin miellyttavyys
Asioinnin sujuvuus
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5. Valitse mi asi sopivin vai Jjoka rivilta

Erittain tyytyvainen Melko tyytyvainen En tyytyvainen enka tyytymaton Melko tyytymaton Erittain tyytymaton
Sijainti Q Q
Paikoitustila
Nakyvyys (0] Q (] (@}
Toimitilat o @ (@)
Siisteys Q Q Q (0]

6. Valitse mis asi sopivin joka rivilta kotisi valittajan toimintaa.

Erittain tyytyvainen Melko tyytyvainen En tyytyvainen enka tyytymaton Melko tyytymaton Erittdin tyytymaton
Toimeksiannon sopimusneuvottelut @ o
Esittelyjen jarjestadminen 9] @) ©
Yhteydenpito Q Q
Tarjousneuvottelut (@) @) 'c)

L e
E ] (©) () Q © )

K ilai: jarjestami @] @) ©
Neuvonta jatkotoimille Q Q ©
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Tulosta

1. ka?

alle 30
30-45
46-60
yli 60

2. Kuinka ldysit uuden kotisi?

Paikallislehdesta
Jokakoti.fi
Etuovi.com
Internet

Muualta mista

3. Valitse mielestasi sopivin vaihtoehto joka rivilta kuvaamaan uuden kotisi valittajaa.

Erittdin tyytyvainen Melko tyytyvainen En tyytyvainen enka tyytymaton Melko tyytymaton Erittain tyytymaton
Asiantuntemus
Luotettavuus
Tiedonanto
Neuvonta
Yhteistyd
Sitoutuminen
Tavoitettavuus
Asioinnin miellyttavyys
Asioinnin sujuvuus

4, Valitse mielestasi sopivin vaihtoehto joka rivilta iointia

Erittdin tyytyvainen Melko tyytyvdinen En tyytyvainen enka tyytymaton Melko tyytymaton Erittdin tyytymaton
Sijainti
Paikoitustila
Nakyvyys
Toimitilat
Siisteys

. Valitse mielestdsi sopivin vaihtoehto joka rivilta kuvaamaan uuden Kotisi valittajan toimintaa.

v

Erittdin tyytyvainen Melko tyytyvainen En tyytyvainen enka tyytymaton Melko tyytymaton Erittdin tyytyméaton
Esittelyjen jarjestaminen
Yhteydenpito
Tarjousneuvottelut
Esi i it kaupantekotilaisuuteen
Kaupantekotilaisuuden jarjestaminen
Neuvonta jatkotoimille
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Kiinteistonvalittajan valintaan vaikuttavat tekijat

Mitkd asiat olivat teille tarkeitd, kun valitsitte kiinteistonvdlittdjad myymddn vanhan asuntonne?

Vastaajat:
Kaikki, jotka:
- ovat asuneet ennen omistusasunnossa ja
/ antavat vélittajalle myy
N 350/327
annettu

P

Huom. vuonna 2007 kysyttiin yhdessa:
valittajan tunnettuus, luotettavuus ja

2010 ™2007 turvallisuus

Vilittajan luotettavuus | 1 26%
Valittajan tunnettuus ﬁ 25%
Valittajan tunnettuus, luotettavuus ja turvallisuus  p——— 34%
Aikaisempi kokemus valitystoimistosta /tuttu kiinteistovalittsjs |15 %
Vilityspalkkion suuruus 19%
Henkilékemia vilittdjan kanssa
Kaytin samaa kiinteistonvalitysyritysta jolta ostin uuden asunnon m 15%
Vilittajan lupaama tehokkuus / nopeus asunnon myymisessa '
Vilittdjan antaman hinta-arvion suuruus
Ystdvan, tuttavan tai sukulaisen suosittelu -6%6
Valittajan hyva alueellinen tuntemus - %&
Tekee yhteistyota kayttamani pankin kanssa |
Vilittaja markkinoi asuntoja nakyvasti . §§
Valittajalla on laaja kontaktiverkosto / asiakasrekisteri u’ﬁ%
valittajalls oli paljon myyntihenkilostos 2%
Mou | 155
% 20% 40% 60%

= gallup Asunnon osto- ja myyntiprosessitutkimus 2010 1 Media

7%

Ensimmainen tietoldhde

Mistd tietoldhteestd saitte ensimmdisen kerran tiedon juuri ostamastanne asunnosta?

Vastaajat: Kaikki
N =1115/850
annettu

®2010 =2007

Internetista

Sanomalehdista
Kiinteistonvalittajalta

Ystaviltd / sukulaisilta / tuttavilta
Asuntokaupan erikoislehdista
limaisjakelu- ja kaupunkilehdista
Rakennusliikkeen myyjalta

Muu ldhde

i % 20% 40% 60% 80% 100%
= gallup Asunnon osto- ja myyntiprosessitutkimus 2010 16 Media
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Kiinteistonvalittajan suosittelu

Kuinka todenndkdisesti suosittelisitte vanhan asuntonne myynyttd kiinteistonvdlitysyritystd muille?

Vastaajat:
Kaikki, jotka:
- ovat asuneet ennen omistusasunnossa ja
vilittajalle myytavaksi (ovat jo myy )

N = 289/249
" ihtoehdot lueteltu

®2010 ®=2007

sz%;
Varmasti
50%
Melko varmasti
Melko varmasti en
Varmasti en
% 20% 40% 60% 80% 100%

ga”Up Asunnon osto- ja myyntiprosessitutkimus 2010 13
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