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UUDISASUNTORAKENTAMINEN PYSYTTELEE TOIMIALAVERTAILUN KARJESSA

EPSI Ratingin vuosittain tekema Uudisasuntorakentaminen -tutkimus tutkii rakennusliikkeiden
asiakastyytyvaisyyttda ja asiakasuskollisuutta seka sitd, mitkd tekijat niihin vaikuttavat. Tutkimuksessa
selvitetdan toimialan yhtididen imagoa, asiakkaiden odotuksia, tuote- ja palvelulaatua seké vastinetta rahalle.
Tulokset tuotetaan indeksipisteina asteikolla 0-100, jossa 75 on erittdin hyva taso. Nyt julkaistavat tulokset
kasittelevat vuonna 2019 uuden kerrostaloasunnon ostaneita.

Koko toimialan asiakastyytyvaisyys on suunnilleen samalla tasollavuoden 2018 kanssa pysytellen toista vuotta
perdkkdin toimialojen valisen vertailun karkisijalla. Uudisasuntorakentamisen tutkimus toteutettiin nyt
ensimmaista kertaa myos Ruotsissa. Toimialan asiakastyytyvaisyys on Ruotsissa Suomea matalampaa.

Asiakastyytyvaisyyden kehitys 2010-2019
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Uudisrakentaminen sijoittuu toimialojen vdlisen vertailun kdrkeen yksityisasiakkaiden asiakastyytyvéisyydessd toista vuotta p erdkkdin.

Asiakastyytyvaisyys on laskenut toimialalla 1,1 indeksipistetta verrattuna vuoden takaiseen, mutta lasku on
kaiken kaikkiaan hyvin maltillinen. Asiakastyytyvaisyyden osa-alueistaimago, odotukset, tuotelaatu ja vastine



rahalle ovat pysyneet yhden indeksipisteen sisalld edellisvuoden lukemista, ja asiakastyytyvaisyyden laskuun
nayttaisikin vaikuttaneen eniten palvelulaadun lasku, -1,9 indeksipistetta.

Uudisasuntorakentamisen asiakastyytyvaisyys on Suomessa selvasti Ruotsia korkeammalla tasolla. Eri osa-
alueissa suurin ero on imagossa (noin 7 indeksipistettd), mutta myos erot tuotelaadussa (noin 3
indeksipistettd) ja palvelulaadussa (noin 4 indeksipistettd) ovat merkittavia.

Yritysten vélinen vertailu
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Peab sijoittuu vertailun karkeen neljattd vuotta putkeen, mutta ero etenkin toiseksi sijoittuvaan YIT:hen ja
myos kolmanneksi sijoittuvaan Pohjola Rakennukseen on pieni. Kéarkikolmikkoa yhdistdd menestyminen
vertailussa etenkin imagon, palvelulaadun seka rahalle saatavan vastineen osalta. Pohjola Rakennus ei
osallistunut edelliskerralla tutkimukseen, mutta teki nyt suuren nousun kahden vuoden takaisiin tuloksiin
nahden.

Vertailun viimeiseksijadva SRV Rakennus sijoittui vuosisitten viidenneksi78,2:llaindeksipisteelld, mutta palasi
nyt kahden vuoden takaiselle tasolle. SRV ei jadnyt asiakkaiden erittdin tarkedna pitdmissad tuotelaadun
osakysymyksissa toimialan keskitasosta juurikaan jalkeen, mutta kokonaisuudessaan laskua selittavat



erityisesti muita heikommat pisteet koskien aikataulussa pysymista. Tahan vaikutti erityisesti Kalasataman
Majakka-tornitalon viivastyminen.

Toimialatutkimuksessa olinyt ensimmaista kertaa mukana myo6s ryhma Muut (jossa suurimpia yrityksia Lehto
Group, Hartela ja Jatke), joka sijoittuu ldhes toimialan keskitasolle.

Muutos vuodesta 2018

YIT B os

PEAB B os
Lujatalo | 0,1
Bonava 0
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Luottamus omaan rakennusliikkeeseen korkealla

Verrattuna toimialaa koskevaan luottamukseen asiakkaiden luottamus on huomattavasti korkeampaa sité
rakennusliikettd kohtaan, jonka asiakkaita he ovat. Uudisasunnon ostaneiden keskuudessa luottamuksen
tasossa ei ole merkittavia muutoksia edellisvuoden tuloksiin nahden. Yleisvaeston luottamus rakennusalaan
puolestaan on huomattavasti matalampaa ja on laskenut merkittdvasti vuoden takaisesta tuloksesta, joka oli
61,2 indeksipistettd. Luottamus nayttaisikin olevan sitd korkeampaa, mitad “Iahempéana” asiakas on. Ruotsin
tulokset ovat samansuuntaisia: luottamus on myd6s Ruotsissa korkeammalla omaa rakennusliiketta kuin
toimialaa kohtaa, joskin ero on Suomen tuloksia pienempi ja luottamuksen taso yleisesti matalampi.



Miten korkea luottamus teilla on...
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Ymparistdasioiden tarkeys nousussa

Ymparistdasiat nousevat tarkeydessa myos uudisasuntorakentamisen toimialalla. Trendi on nakynyt vahvasti
myos muissa EPSI Rating -toimialatutkimuksissa vuoden 2019 aikana. Asunnon energiatehokkuus ja sekd
asumisen ettd rakennusprosessin ekologisuus ovat tdrkeitd tekijoitd uudisasuntoja ostaneiden henkildiden
keskuudessa. Ymparistovastuullinen imago ndyttda parantavan rakennusyritysten asiakastyytyvaisyytta.

Kysyttdessa mielikuvaa rakennusyritysten ymparistovastuullisesta imagosta, mikaan rakennusyritys ei poikkea
muista merkittavasti. Ymparistovastuullisuus on rakennusyhtididen valilld kaikkein tarkein tekijd Bonavan
asiakastyytyvdisyydelle, ja toisaalta kokonaisuudessaan Pohjola Rakennuksen, Skanskan ja YIT:n koetaan
toimivan kaikkein ymparist6- ja yhteiskuntavastuullisimmin.

Ekologisuuteen liittyvat tekijat ovat kasvattamassa merkitystddan asunnon hankinnassa. Tasta kielii mm. se, ettd
asumisen ymparistoystavallisyyden tarkeys ja asunnon energiatehokkuus saivat viime vuotta hieman
korkeammatindeksipisteet jamyds ymparistda sadstava rakennusprosessi koettiin suhteellisen tarkeaksi (80).
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Imago ja tuotelaatu merkittdvimmat asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Imago on edelleen rakennusyritysten tarkein asiakastyytyvdisyyteen vaikuttava tekija. Kun yritys koetaan
imagoltaan mm. luotettavaksi, asiakkaistaan huolta pitdvaksi sekd myds yhteiskuntavastuulliseksi, ovat
asiakkaat myods tyytyvaisempid. Toisaalta tuotelaatu on noussut tarkeydessdan hyvin monen
rakennusyrityksen kohdalla, mm. pohjaratkaisu, materiaalien laatu seka aikataulujen pitdvyys ovat nousseet
edellisvuottatarkeammiksi.

Kaikkein vahvinimago asiakkaiden keskuudessa mitattiin YIT:Itd, joka kerdsi eniten kiitosta myos tuotelaadun
osalta. Esimerkiksi aikataulujen suhteen taas huonoimmat arvosanat saa SRV, mika heikentda yhtion
asiakastyytyvdisyytta selvasti. Niilld SRV:n asiakkailla, jotka ovat olleet tyytyvaisia aikataulun pitdmiseen,
asiakastyytyvaisyys nousee korkealle tasolle, 78:een indeksipisteeseen.

”Aikataulujen pitavyys seka yhteydenpito korostuvat tuloksissa. Asiakastyytyvdisyys laskee, jos asiakas ei saa
valmista asuntoa sovittuna ajankohtana. Ja vaikka aikataulussa ei pysyisi tdysin, pystyy asian korjaamaan vield
riittavalld informoinnilla”, sanoo EPSI Rating Finland Oy:n maajohtaja Heidi Laitinen.

Valitusten maara laskussa, valituksia Suomessa selvéasti Ruotsia vihemman

Reilu neljannes asiakkaista on kokenut valitukselle olevan aihetta ja selvd enemmisto heistd on myds tehnyt
valituksen. Valituksen tehneiden osuus on laskenut vuoden takaisesta 31 prosentin osuudesta. Ruotsissa
valituksen tehneiden osuus on selvasti suurempi, yli puolet. Asiakkaat Suomessa ndy ttaisivat jattdvan Ruotsin
asiakkaita hieman herkemmin valituksen tekemattd, silld valittamisen aihetta l6ytdneiden mutta ei-
valittaneiden osuus on Ruotsissa pienempi.

Onko sinulla ollut aihetta valittaa rakennusliikkeesta ja oletko valittanut jonnekin?

Kyll3, olisi ollut

Kyll3 aihetta, mutta en ole Ei EOS

valittanut
Toimiala Suomi 25% 4% 71% 0%
Toimiala Ruotsi 56% 2% 42% 0%

Pohjaratkaisun toimivuus tarkeinta asiakkaille

Tutkimuksessa kartoitettiin myos asunnonostajien prioriteetteja. Uudiskohteen ostaneet pitavat kaikkein
tarkeimpana tekijand asunnon pohjaratkaisun toimivuutta (92,9 indeksipistettd). Myos yleisvdeston
keskuudessa pohjaratkaisun toimivuus koettiin mahdollisessa asunnonhankintatilanteessa tarkeimmaksi (89
indeksipistettd). Vastaanotettujen uusien asuntojen pohjaratkaisut myos saavat asiakkailta hyvin korkeat
arvosanat (85,4 indeksipistettd). Esimerkiksi alykoti-ominaisuudet puolestaan koettiin huomattavasti
vahemman tarkeiksi(asunnon ostaneet 68 indeksipistettd jayleisvdestd 58,5 indeksipistetta).



Toimiala

Uudisasunnon tai uuden asunnon ostaneet

Pohjaratkaisun toimivuus

Asunnon varustetaso

Asunnon materiaalivalinnat
Rakennusliikkeen maine

Asumisen ymparistoystavallisyys
Asunnon energiatehokkuus
Rakennusprosessin ymparistoystavallisyys
Asuintilojen esteettomyys

Alykoti-ominaisuudet

Pohjaratkaisun toimivuus
Asumiskustannukset

Asunnon sijainti

Asunnon hinta
Rakennusyhtién maine on hyva
Asunnon varustetaso

Ruokakauppojen laheisyys

Asunnon energiatehokkuus ja...

Hyvat julkiset liikenneyhteydet
Viher- ja ulkoilualueet
Rakennusyhtid on tunnettu
Talouyhtidn yhteiset tilat
Alykoti-ominaisuudet ja palvelut
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40

I——— 30
I 77,7
I 68

40 50 60 70 80

Yleisvaesto

I 89

—— 32,6
—— 81,7

90

— 89,3
I 33,4
— 5,9

I—— 92,9

100

= 8g,4

87,6
86,8

84,2
I 83,8

I 78,4
. 77 4
I 76,7
I 76,6
72,4
I 7,3
I 58 S

| 40,1

50 60 70 80

90

100



Tietoa Uudisasuntorakentaminen 2020 -tutkimuksesta

UppolumiOy haastatteli Uudisasuntorakentaminen 2020 -tutkimukseen 891 Suomessa asuvaa yli 18-vuotiasta
uudisasunnon ostanutta yksityisasiakasta, jotka olivat vastaanottaneet asuntonsa vuoden 2019 aikana. Lisaksi
haastateltiin 612 henkilda yleisvdestdsta. Puhelinhaastattelut tehtiin 15.1.-12.2.2020. Ruotsista haastateltiin
114 yksityisasiakasta, jotka olivat ostaneet vuonna 2019 rakennetun asunnonja muuttaneet siihen.

Indeksi tuotetaan asteikolla 0—100, jossa 75 on erittdin hyvad, 60-75 tyytyvdinen ja 0-60 tyytymaton.
Asiakastyytyvaisyyden virhemarginaalit ovat yleisesti haarukassa n. +/- 2,5 indeksipistetta asteikolla 0-100.
Poikkeuksena YIT (1,6 indeksipistetta), Skanska (3,3) ja Lujatalo (5,2).

Tilastollinen luottamustaso on 95 % ja mallin selitysaste vaihtelee toimijoittain valilla 65-91 %.

Asiakastyytyvaisyys — Kuinka EPSI Rating mittaa sita?

Asiakastyytyvaisyyttd tutkitaan seuraavien kolmen kysymysten avulla:

* Ajattele kaikkia kokemuksiasi, joita sinulla on rakennusliikkeestasi. Kuinka tyytyvainen olet?

*  Missd maarin rakennusliikkeesitayttda kaikkiodotuksesi?

* Kuvittelekaikin puolin taydellinen rakennusliike. Kuinka lahelld tai kaukana rakennusliikkeesion
tdta taydellistd rakennusliiketta?

Kunkin tekijan arvosana ilmoitetaan valilla 0-100. Mita korkeampi arvosana, sitd paremman arvion yritys on
saanut asiakkailtaan. Yleisestivoidaan sanoa, etta yrityksilld, joiden asiakastyytyvaisyyden arvosana on alle 60,
on suuria vaikeuksia motivoida asiakkaita pysymaan asiakkaina. Sen sijaan yli 75:n arvosana kertoo vahvasta
yrityksen ja asiakkaan vélisesta suhteesta.

Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus ovat kaksi tarkedaa avainindikaattoria yrityksille ja organisaatioille.
Ndiden kahden indikaattorin mittaamisen liséksi EPSI-menetelma tutkii viittd muuta aspektia, joiden avulla

voidaan selvittda, mika tekee asiakkaista tyytyvaisia ja uskollisia.

Kukin aspekti sisaltda tietyn maaran kysymyksia. Alla oleva kaavio kuvaa niitd alueita, joihin EPSI-menetelmad
perustuu.
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