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ALKUSANAT


Näitä kirjan tarinoita on ollut antoisa ja mukava kirjoittaa. Luulen, että siihen on ollut monia syitä. Olen saanut muistella lämmöllä työvuosiani kiinteistövälittäjänä, jolloin jokainen aamu on ollut jännittävä alku päivälle. Saan kertoa, mitä tämä työ todellisuudessa on. Miten minä olen sen kokenut. Toivottavasti olen voinut oikoa niitä käsityksiä ammatistani, jotka aikoinaan ärsyttivät minua ja muita ihmisten ongelmien parissa työskenteleviä työtovereitani.


Ensi alkuun kiinteistövälittäjän työ ei ollut naisten alaa. Sitä pidettiin yleisesti pelkästään liikevoittoa tavoittelevien liikemiesten toimialana. Sittemmin, kun naiset tulivat mukaan alalle käsitykset muuttuivat toiseen äärimmäisyyteen. Jostainsyystä naisten osalta välitysalaa alettiin pitää päiväperhosten huolettomana leikkinä. Siihen kuuluivat korkeakorkoisten muotikenkien kopse, muodikkaat vaatteet ja kallis kampaus. Kumpikin käsitys osuu harhaan. Kumpikaan käsitys ei ole totta. Niissä on unohdettu arkitodellisuus eli mitä kaikkea tehtävä pitää todella sisällään.


Olen koonnut tähän kirjaan tarinoita ja kertomuksia, koska se on paras tapa kertoa juuri siitä, mitä olen ajatellut. Se myös helpottaa ja keventää lukemista. Tapahtumat pulpahtavat esiin siten, kuin ne itse muistan. Ja osaksi siten, kuin tahdon muistaa. Kuvaan niissä kiinteistövälityksen tavallista arkea, tapahtumien inhimillistä taustaa ja miltä minusta itsestäni on tuntunut.


On ollut mukava muistella ja keventää mieltä. Ja onhan se terapiaakin, sanovat psykologit. Tunnen kiitollisuutta siitä, että olen saanut toimia minua kiinnostavalla ja jatkuvasti elähdyttävällä alalla


vuosikymmenet. Olen saanut kerätä itselleni aitoa muistojen helminauhaa. Ehkä juuri sen vuoksi olen ottanut itselleni oikeuden kirjoittamiseen ikään kuin rakkaiksi jäähyväisiksi menneiltä ajoilta.


Toivon, että lukija viihtyy tämän kirjan seurassa.




KIINTEISTÖVÄLITTÄJÄN TOIMENKUVA


Tehtävät


Olipa sitten kyseessä toimeksianto (ammattikielellä hankinta), kohteen myynti tai jokin niistä muista lukemattomista pienemmistä tai suuremmista asioista, joita päivittäin joutuu hoitamaan, tulee aina miettiä toimintatapojaan. Ensiksi etukäteen kuinka nyt pitäisi menetellä ja jälkikäteen, miten olisi sittenkin pitänyt tehdä.


Hoidettavat asiat ovat monenkirjavia, kohteet laidasta laitaan, ihmissuhdetilanteet moni- ilmeisiä ja selittämättömiä. Kaaoksesta nousee esiin kysymyksiä:


Mikä on välittäjä?


Mikä on tehtäväni?


Mikä minä olen?


Minun kokemukseni mukaan tehtäväkenttä on laaja. Tehtävistä voisi saada vaikka kuinka pitkän listan. Minä sain tällaisen.


- Asiakaspalvelija


- Hankkija


- Myyjä


- Asiantuntija


- Diplomaatti


- Konsultti


- Asiainhoitaja


- Välienselvittelijä


- Terapeutti


Kaikkeen tähän joutuu pakostakin mukaan milloin enemmän milloin vähemmän aina tarpeen mukaan. On saatava asiakkaiden luottamus ja poistettava kaupanteon esteitä. Vasta lopputulos ratkaisee palkan saannin. Se riippuu siitä, saako kauppoja aikaiseksi vai ei. Ja kaiken aikaa on pyrittävä toteuttamaan asiakkaan suunnitelmia ja odotuksia mahdollisimman hyvin


Pelkistäen voi sanoa, että asiakkaan tyytyväisyys on oltava välittäjän lopullinen päämäärä. Se kattaa kaiken. Heihin on hyvä pitää yhteyttä jälkeenpäin kaupan loppuhoitona esimerkiksi joulutervehdyksin ja merkkipäivinä. Mikään ei estä pitämättä yhteyksiä muulloinkin. On aina hyvä tietää missä mennään. Hyviä suhteita ja suosituksia aina tarvitaan.


Asiakkaat taas eivät missään suhteessa ole samanlaisia. He ovat tyytyväisiä tai tyytymättömiä eri asioista. Tämä panee puolestaan miettimään erilaisia asiakastyyppejä. Niitä onkin kokonainen joukko.
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1 Tosiasiakas


Hänestä ei päältäpäin näe, mikä hän on miehiään tai naisiaan. Vasta jos ja kun hän selvittää oman tilanteensa, asia paljastuu. Usein hän on jo myynyt entisen asuntonsa ja kiirehtii uuden ostamista. Tai hän on ostanut uuden ja kiirehtii entisen myymistä. Tai jostain muusta syystä. Tai sitten ei. Mistä sen tietää? Ota siis selvää ja tunne se sormenpäissäsi! Hän saattaa tehdä lopullisen tositarjouksen heti ensimmäisenä.


Kannattaa varoa sudenkuoppaa. Hän ei ehkä lähde minkäänlaiseen tinkimiseen mukaan, koska on laskenut mahdollisuutensa tarkkaan. Hän tarjoaa heti suoraan viimeisen hinnan.Tinkimisen varaa ei ole. Välittäjän taidot punnitaan.


Myyjä voi ajatella saavansa vielä paremman hinnan, koska sai heti alkuun näinkin hyvän tarjouksen.


Hän viivyttelee päätöstään tai alkaa tinkiä. Ostaja ostaakin jonkin toisen, sillä hänellä voi olla kiire. Kohde jää seisomaan ja odottamaan turhaan parempia aikoja.


Tosiasiakkaasta kannattaa pitää kiinni!


2 Mahdollinen asiakas


Hän ei ole vielä päättänyt haluaako hän ylipäänsä ryhtyä kauppoihin ja kenen kanssa. Nyt on sen paljonpuhutun asiakaskontaktin aika. Mikäli hän hyväksyy sinut ja saat hänen luottamuksensa, niin syntyy myös jatkoa. Hän etsii ihmistä, jonka kanssa voi puhua tilanteestaan.


Hän on voinut käydä näytöillä, mutta häntä ei ole huomioitu riittävästi. Niinpä hänen asiansa on jäänyt muiden kiireiden jalkoihin. Valitettavasti paikalla ollut välittäjä ei ole ehtinyt juuri muuta kuin vastata yksinkertaisimpiin kysymyksiin.


Asiakkaana hän on varautunut kaikkeen jo ennakolta. Hänen asiansa asunnon ostoa silmälläpitäen ovat yleensä kunnossa aina rahoitusta myöten. Jos hän ei löydä sopivaa välittäjää, hän jatkaa pettyneenä matkaansa. Ilman yhteystietoja on mahdotonta päästä eteenpäin Tällainen asiakas on hoidettava aina itse.


Siispä yritä parhaasi!


3 Arvosteleva asiakas


Hän on ottanut elämäntehtäväkseen arvostella kaikkea mahdollista. Hänen hampaissaan ovat hinta, kohde, ympäristö ja usein muut välittäjät. Hän odottaa vastaväitteitä ja saattaa olla pettynyt, jos niitä ei tule.


Ei kannata ryhtyä arvostelemaan mukana. Sitävastoin kannattaa kuunnella kohteliaasti ja pyrkiä olemaan kärsivällinen. Hän saattaa myös olla tosiasiakas ja yrittää saada hintaa alas arvostelemalla. Se on hänen tapansa keskustella ja onkia lisätietoa. Kun pahin arvosteluvaihe alkaa helpottaa, päästään itse asiaan.


Siis ole tarkkaavainen!


4 Kehuva asiakas


Tällaisen asiakkaan tapaa usein näytöillä. Hän kiertelee ja katselee ja kehuu kaikkea mahdollista. Hän ei ole vakavasti otettava ostaja. Hän omalla tavallaan pyytää ihastelullaan anteeksi aiheetonta paikallaoloaan. Hänellä ei ole aikomustakaan ryhtyä asuntokauppoihin.


Mutta jos hänellä on mukana tuimannäköinen puoliso, saattaa kauppa syntyäkin. Heillä voi olla perhepiirissä sellainen työnjako, että toinen hoitaa kevyen seurustelun ja toinen tekee päätökset.


Joka tapauksessa mukava kuunnella!


5 Sunnuntaikävelijä


Hän on aktiivinen näytölläkävijä eikä juuri piittaa esitteen sisällöstä. Hänet tunnistaa siitä, että hän välttelee välittäjää niin paljon kuin voi. Huoneistojen näytöt ovat sunnuntaikävelijän vakituinen ja alati kiinnostava ohjelma. Hän voi olla kiinnostunut vaikkapa sisustuksesta ja huonekaluista. Useiin hän ihailee varsinkin arvotauluja seinillä tai koristeesineitä, jotka on asetettu näkyville piirongin päälle. Hänen suhteensa ei ole mitään tehtävissä. Kun ojennat kätesi ja sanot nimesi, niin hän mumisee vastaukseksi jotain epämääräistä. Hän on sen näköinen, että hän haluaa suorittaa oman tärkeän kävelynsä kaikessa rauhassa. Lopuksi hän poistuu seuraavalle näytölle kenenkään huomaamatta.


Koeta kohdella samoin kuin kaikkia muitakin!


6 Asiantuntija-asiakas


Hän haluaa nähdä paperit ja tarkistaa oitis perusasiat. Hänelle ei voi myydä mitään, sillä hän ostaa jos niin päättää. Esittelijän liika puhe ainoastaan hermostuttaa häntä. Hän odottaa vain asiallisia täsmällisiä vastauksia ja palvelualttiutta. Liiallista selittämistä hän pitää lapsellisena. Hän inhoaa neuvoja, sillä hän tietää itse paremmin.


Mikäli hänestä tulee tosiasiakas, jatkoasiointi on helppoa. Hänellä ei ole asiasotkuja välittäjän hoidettavaksi.


Varo neuvomista, jos hän ei itse kysy. Hän voi myös testata tietojasi kysymällä jotakin oleellista.


Ole kylmän rauhallinen mutta valmis toimimaan!


7 Turvaton asiakas


Hän tarvitsee jonkun, johon voi luottaa ja joka kantaisi kaiken vastuun. Runsaat keskustelut ovat paikallaan kahden kesken. Hänen ongelmansa on henkilökohtainen; tietämättömyys ja arkuus. Hän odottaa, että välittäjä päättäisi hänen puolestaan. Hän luulee omien asioidensa olevan enemmän rempallaan kuin ne todellisuudessa ovatkaan.


Takertuvuutensa ja jahkailunsa vuoksi erittäin raskas hoidettava. Aikaa ja voimia kuluu sellaisten asioiden selvittämiseen, joilla ei pitäisi olla mitään tekemistä itse asuntokaupan kanssa.


Toisen puolesta päättäminen voi kuulostaa helpolta, mutta turvattoman asiakkaan kohdalla, pikaiset päätökset eivät johda hyvään lopputulokseen.


Tässä kysytään kärsivällisyyttä ja empaattisuutta!


8 Terapia-asiakas


Hän saattaa vaikuttaa aluksi tosiasiakkaalta. Myöhemmin käy ilmi, että pulmana ei olekaan pelkkä asunto. On paha olla ja asiakas luulee asunnon vaihdon olevan ratkaisu. Voi olla, että hän on vaihtanut asuntoja useinkin, mutta todennut niissä aina olevan joitakin puutteita. Niitä voi olla milloin missäkin; asumisessa, naapureissa tai vaikka ympäristössä.


Jossakin vaiheessa joko kesken kaupanteon tai sen jälkeen alkavat sotkut. Välittäjällä tulisi olla aikaa ja terapeuttisia luonteenpiirteitä, muuten hän on ahtaalla. Jälkeenpäin tulleet vaatimukset ja valitukset joutuu sietämään, vaikka tietää niiden tulleen ihan muista syistä.Joka tapauksessa erittäin raskas ja myös takertuva asiakas.


Käytä omaa arvostelukykyäsi!


Lopuksi


Täysin puhtaita tyyppejä tuskin on olemassakaan. Eivätkä ne edes sulje pois toisiaan. Yhdessä ihmisessä voi olla montaa tyyppiä ja aikaa päälle nekin voivat muuttua. Antavat ne kuitenkin jonkinlaisen näkökulman asiakasvyyhteen, muuten ei olisi senkään vertaa. Ainoastaan erilaisia asiakkaita laidasta laitaan pelkästään yksilöinä.


Alussa mainitut menettelytavat ovat myös monenkirjavia. Niihin vaikuttavat tosiasialliset olosuhteet eli mistä syistä kauppoja tehdään. Kiinteistövälittäjä joutuu mukaan kuvioihin ihmisten monenlaisissa elämänmuutoksissa. On avioeroja, perintöjä, ensiasuntoja, asunnonvaihtoja, perheen kasvua, perikuntia, sijoittamisia...


Tästä kaikesta syntyy mielenkiintoinen ammatti ja kiehtova kiinteistövälittäjän toimenkuva.




TAMMELASTA HYVINKÄÄLLE


Saapuminen


Vanha pankkirakennus oli punatiilinen arvokkaan näköinen talo Uudenmaan ja Hämeenkadun risteyksessä. Näin jo kaukaa, kuinka se julisti komein kirjaimin olevansa Hyvinkään Säästöpankin lippulaiva. Vilkaisin rannekelloani. Olin tullut paikalle ehkä turhankin aikaisin, mutta se oli minulle tuttua.


Ajomatka Tammelasta oli hieno kokemus huhtikuun valoisassa kauniissa säässä. Vuoden 1972 kesä teki tuloaan hyvissä merkeissä. Toivoin sen ennustavan muutosta hyvään suuntaan myös omassa elämässäni. Kaarsin rakennuksen eteen sulavasti lähes uudella kullanvärisellä Opel Mantalla. Minulla ei ollut mitään kiirettä. Tiesin, että tämä auto oli harvinaista herkkua Suomessa. Kyllä sitä kelpasi katsella - pankkilaistenkin.


Se oli mutkien kautta tullut minulle. Veljeni Rauno Lepistö oli musiikin tuottaja. Hänellä oli useita artisteja siipiensä suojassa. Nyt hän oli ostanut tämän superauton suojatiltaan Rainer Frimannilta ja myynyt sen sitten minulle. Oli minun vuoroni ylpeillä sillä.


Raunon mielestä pikkusiskolla piti olla erikoinen auto. Hän ei antanut periksi, vaikka ensin vastustelin koko asiaa. Muutenkin ihmiset tuppasivat kadehtimaan milloin mistäkin asiasta ja tästä tulisi vielä lisää vettä myllyyn.


- Ota Manta edes koekäyttöön, Rauno houkutteli.


- En minä voi, estelin hänen puhetulvaansa. - Millä minä sen edes maksaisin?


- Kyllä siitä sovitaan. Saat maksuaikaa.


- Mutta kun kadehtivat jo muutenkin. Alkavat vielä epäillä vaikka pankkikavallusta.


- Älä niistä välitä. Tässä on avaimet. Kokeile!


Niin siinä sitten kävi, että auto jäi minulle. Minä en raskinut siitä kokeilun jälkeen luopua. Kai Rauno laskeskeli, että olen sen verran turhamainen. Olihan se hieno, huomiota herättävä auto. Kohtelukin oli ihan erilaista kuin vanhan autoritsan aikaan. Tosin sen maksaminen tuotti kyllä tuskaa.


Ensivaikutelma


Tämä oli nyt oikeastaan ensimmäinen yhteisesiintyminen hienon auton kanssa vieraalle yleisölle, oikea ensi- ilta. Jännitys alkoi nousta. Katsoin kelloa uudelleen, oli tullut aika mennä sisälle ja lopettaa nautiskelu.


Lukitsin autoni viivytellen ja kuljin raskaan kunnioitusta herättävän pääoven kautta suureen pankkisaliin. Vastaan huokui vanhan pankin vankka arvokkuus.


Palvelutiskin toisessa päässä istui nutturapäinen vanhanaikaisesti pukeutunut nainen, jolla ei näyttänyt olevan asiakkaita. Sipaisin omaa poninhäntääni, kiiruhdin hänen luokseen ja kerroin, että minulla on tapaaminen toimitusjohtaja Alangon kanssa.


- Oliko Teillä sovittu aika? Nutturapäinen virkailija kysyi muodollisen kohteliaasti.


- Kyllä minulla on, vaikka taidan olla vähän etuajassa.


- Olkaa hyvä ja istuutukaa odottamaan. Ilmoitan Teille sitten, kun hän vapautuu.


Virkailija viittasi kädellään odotustilassa olevia antiikkisen näköisiä tuoleja ja katosi jonnekin. Aikakausilehtiä ei näkynyt, joten aloin seurata tapahtumia ympärilläni. Pankin toimihenkilöitä kulki harvakseltaan ohitseni, mutta tuijottelivat aina jonnekin muualle. He tuntuivat välttelevän istujan katsekontaktia.


Sellaiseen en ollut tottunut. Minä tulin pieneltä paikkakunnalta ja siellä huomataan aina toinen ihminen ja nyökätään, vaikka ei tunneta toista. Suuremmalla kuten Helsingissä on ehkä toisin. Tämä oli lähellä Helsinkiä.


Tammelalainen ystäväni kertoi oman mummonsa matkasta Helsinkiin. Mummo oli mennyt paikallisbussiin ja niiannut päivää kuljettajalle. Bussinkuljettaja oli pudota penkiltä.


Odottaessani aloin tarkkailla mahdollisia tulevia työtovereitani enkä oikein pitänyt näkemästäni. Kaikki näyttivät olevan virallisen muodollisia, tiukkapipoisia ja tärkeileviä. Olinko sittenkin mennyt liian pitkälle autointoiluni kanssa? Ehkä he olivat kurkkineet ikkunoista saapumistani. He olivat varmaan kiinnostuneita siitä, minkälaista ihmistä haastatellaan tulevaan toimeen.


Ehkä he olivat saaneet tietää, että olin ollut eri tehtävissä Kangasalan Osuuspankissa ja Forssan Säästöpankissa. Olin siis aito pesunkestävä pankkilainen. Ehkä myös sen, että toimenkuvasta oli puhuttu jo ennakolta jonkin verran. Lopullista päätöstä siirtymisestä ei sentään vielä ollut. Tehtiin vielä viimeisiä tunnusteluja.


Tunsin pankkialalta väkeä ja tiesin, minkälainen pankin ilmapiiri voi parhaimmillaan olla. Odotin ihmisiltä enemmän kuin seinään tuijottelua. Mutta päätin katsoa, mitä on tulossa. Tähän mennessä tämä ei näyttänyt rohkaisevalta.


- Pankinjohtaja ottaa teidät nyt vastaan, nutturapäinen robottinainen ilmoitti.


Hän ei näyttänyt huomaavan ihmettelevää katsettani. Kaikilla pankeilla oli omat tapansa. Tämä näytti kovin vanhakantaiselta.


Haastattelu


Valtavan ison kirjoituspöydän takaa minua nousi tervehtimään komea harmaatukkainen luottamusta herättävä pankinjohtaja.


- Hyvää päivää, hän sanoi ja puristi kättäni jämäkästi. Miten matka meni?


- Kiitos oikein hyvin, vastasin muodollisesti. Tammelasta tulee matkaa vain viitisenkymmentä kilometriä. Ja ajotie on oikein hyvä.


Huomasin, että hän arvioi minua sivusilmällä samalla kun kertoi tulevasta tehtävästä. Arvasin, että tehtävää oli räätälöity minua varten. Hän puhui sujuvasti ja häntä oli mukava kuunnella. Kireä ilmapiiri pankin puolella ei ainakaan hänestä voinut johtua. Minusta hän vaikutti hyvältä johtajalta.


- Olemme suunnitelleet asuntomyyjän tointa pankin omistamassa Säästöopintosäätiössä. Tämä Säästöopintosäätiö toimii pankin tiloissa ja rakennuttaa uudiskohteita pankin asiakkaille. Jos aikaa jää, voitte tulla pankin puolelle välillä auttamaan. Miltä tämä ehdotus kuulostaisi?
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