UUDISASUNTORAKENTAMINEN 2021

CEPS| UUDISASUNNON OSTANEIDEN TYYTYVAISYYS
"  ON YHA HUOMATTAVAN KORKEAA

EPSI Rating on juuri saanut paatokseen uuden kattavan kyselyn koskien uudisasuntorakentamisalaa
Suomessa. Vuosittainen tutkimus on kattavin uudisrakennusalan tutkimus Suomessa ja se kattaa koko
toimialan asiakastyytyvaisyyden, seka julkiseen rankingiin suostuneiden kahdeksan yhtion tulokset. Tutkimus
aloitettiin vuonna 2016 yhteistydssa Rakennusteollisuus RT:n kanssa. EPSI Rating on riippumaton ja voittoa
tavoittelematon akateeminen organisaatio, jonka analyysimalli perustuu yli kolmen vuosikymmenen
tutkimustyolle.

Tutkimuksessa haastateltiin kuluttajia, jotka ovat vastaanottaneet ostamansa uuden asunnon vuonna 2021.
Taman lisaksi haastateltin lahes 1000 henkil6a yleisvaestdosta. Tutkimus osoittaa uudisasunnon
vastaanottaneiden asiakkaiden tyytyvaisyyden olevan hienoisesta laskusta huolimatta edelleen hyvin korkealla.
Jo neljatta vuotta toimialojen valisen vertailun karkeen sijoittuvan uudisasuntorakentamisen tyytyvaisyys onkin
vuoden 2021 osalta selvasti korkeampaa, kuin asiakastyytyvaisyys pankin, matkapuhelin- tai
laajakaistaoperaattorin, sahkonmyyntiyhtion, tai vakuutusyhtion asiakkaana. Tyytyvaisyyden taso on myds
Pohjoismaisittain  tarkasteltuna erittain  korkea. Tuloksista voidaan my6s todeta yleisvaestdon kuvan
rakennusalasta muuttuneen astetta positivisemmaksi, samalla kun uusien asuntojen ostohalukkuus on
selkeasti nousussa.

Toimialojen asiakastyytyvaisyyden kehitys Suomessa
Yksityisasiakkaat

85,0

83,0

81,0

79,0

77,0

75,0

73,0

71.0

69,0
67,0
65,0
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

------ Telekommunikaatio --- Pankki ja rahoitus - - Vakuutus
Sahkon vahittaismyynti ——Uudisasuntorakentaminen e Henkildliikenne

Tyytyvaisyys selvasti myods Pohjoismaisen tason ylapuolella

Asiakastyytyvaisyydellinen menestyminen ei rajoitu ainoastaan Suomen toimialoihin, vaan vastaavien
toimialojen yksityisasiakkaiden tulokset Ruotsista, Norjasta ja Tanskasta jaavat lahes poikkeuksetta
matalammiksi kuin uudisasuntorakentamisen tulokset Suomessa. Ainoan poikkeuksen tekee huomattavan
hyvaa tasoa vime vuosina yllapitanyt vahinkovakuutus Tanskassa, jonka yltda tasmalleen samoihin lukemiin.
EPSI Rating mittasi vuonna 2019 uudisasuntorakentamisen asiakastyytyvaisyyden vertailun vuoksi myos
Ruotsista, ja tuolloin taso jai selvalla erolla Suomen lukemien alle, pisteisiin 70,8.
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YIT toistamiseen kéarjessa, Pohjola Rakennus toisena, kolmossijasta kova kamppailu

Vertailun karkipaikan vie YIT, jolle voitto on toinen
perakkainen. Kahden edeltavan vuoden kolmonen,
Pohjola Rakennus, puolestaan nousee historian
parhaaseen sijoitukseensa toiseksi. Kolmanneksi taas
yltaa julkisessa rankingissa debytoiva JM Suomi, jonka
kanssa vain 0,2 indeksipisteen sisalle sijoittuvat myos
vuosien 2017-2019 voittaja Peab seka edellisten
tapaan nyt toimialan keskiarvon ylittava Lujatalo. "Nain
marginaaliset erot yritysten valilla karjessd ovat
harvinaisia. Kolmatta sijaa voikin tavallaan pitaa tassa
tapauksessa jaettuna”, lisda Heidi Laitinen, EPSI Rating
Suomen maajohtaja.

Listan viimeiseksi sijoittuu suuntaa-antavalla tuloksella
muiden  kuin  rankingissa  olevien  toimijoiden
muodostama Muut-ryhmé. Yhtiét, jotka ovat luvallaan
antaneet julkaista tuloksensa julkiseen tietoisuuteen,
ovat nyt myds onnistuneet muita yhtiditd paremmin.
"Tama kertoo siitd, miten paljon naméa julkisesti
rankingissa esilla olevat  yhtiot panostavat
asiakkaidensa  tyytyvdisend pitdmiseen. Asiakas-
tyytyvaisyyden pitaminen nain korkealla ei ole helppoa,
nama yhtioét todellakin tekevat asian suhteen erittain
paljon”, Laitinen jatkaa.

"Toimialan keskitason alle j&aneiden toimijoidenkaan
kohdalla ei voida puhua heikoista yleistuloksista, ja erot
karki- ja hantapaan valilla syntyvat pitkalti sellaisten
yksittaisten kohteiden kautta, joissa on ollut muita
kohteita enemman haasteita. Yritykselld saattaa olla
hyvinkin tyytyvaisia asiakkaita kaikissa muissa kuin
vaikkapa yhdessa tai kahdessa kyseisena vuonna

valmistuneessa kohteessa, mutta tallaiset kohteet
vetdvat herkasti keskiarvoa alemmas”, taustoittaa
Laitinen.

Karkipaan yrityksista YIT erottuu asiakastyytyvaisyyden
osa-alueilla toimialan keskitasosta vahvimmin imagon ja
palvelulaadun saralla, Pohjola Rakennus puolestaan
suhteellisen tasaisesti kaikilla asiakastyytyvaisyyden
osa-alueilla, kun taas JM Suomen kohdalla korkean
sijoituksen taustalta 10ytyvat erityisen korkein pistein
arvioitu kokemus rahalle saatavasta vastineesta seka
odotukset. Peabia ja Lujataloa puolestaan yhdistavat
erittain hyvat arviot palvelulaadun osalta.
"Uudisasuntorakentamisalalla taso on kaiken kaikkiaan
kova, ja ala saa asiakkailta myds osa-aluetasolla
korkeampia arvioita kuin muilla toimialoilla yleisesti
annetaan”, Laitinen huomauttaa.

Korona-aika ei vaikuttanut uudisasuntorakentamisalaan
laheskaan yhta voimakkaasti kuin useisiin - muihin
toimialoihin,  joiden  asiakastyytyvaisyyskehitykselle
poikkeusaika loi haasteita erityisesti vuonna 2020,
vuoden 2021 puolestaan tuodessa muassaan
enemman laskutrendien  pysahtymisia ja jopa
kaantymisia.

Pohjola Rakennus

Asiakastyytyvaisyys
Uudisasuntorakentaminen 2021
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Muutos vuodesta 2020
JM Suomi 11,9
Peab 2,7
Lujatalo 20
Pohjola Rakennus 0,4
Toimiala
SRV -1,5
YIT 29
Skanska -3,3

Bonava -4,7

Uudisasuntorakentamisalalla  toimialan tulos laskee
vuoteen 2020 nahden maltillisesti, -1,4 indeksipistetta,
mutta pysyttelee edelleen lahelld mittaushistoriallista
lakipistettdan (78,8), joka mitattin vuonna 2018. Eri
toimijoiden tulosten muutoksissa erottuvat YIT:n,
Skanskan ja Bonavan n. 3-5 indeksipisteen laskut,
mutta selvasti suurimpana JM  Suomen lahes
kahdentoista pisteen harppaus ylospain.
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Kuluttajat entista optimistisempia asunnon ostamisen suhteen

Yleisvaeston tutkimustulosten mukaan kuluttajat ovat entistd halukkaampia ostamaan uuden asunnon
rakennusyhtioiltd. Vaikka pandemia on vaikuttanut talouteen laajemmin, jopa 58% Kkuluttajista kertoo
voivansa ajatella tulevaisuudessa ostavansa rakennusliikkeen rakentaman uuden asunnon. Osuus on Kuusi
prosenttiyksikkéa suurempi kuin vuotta aikaisemmin.

Vastaukset osoittivat jonkin verran vaihtelua demografisen linssin lapi katsottuna. Molemmat sukupuolet
olivat kuitenkin optimistisia asunnon ostamisen suhteen, miehistd 58 % ja naisista 59 %. Mielenkiintoista on,
etta vastaajien ika osoitti selvempaa vivahtelua, kun nuoremmat vastaajat osoittivat vanhempia useammin
myonteisyyttd. Osuus onkin suurin 18-29 -vuotiaiden keskuudessa (77%), pienin taas yli 60-vuotiaiden
parissa (45%). Alueittain tarkasteltuna Uudenmaan kuluttajat taas ovat muita optimistisempia. Tuloillakin on
roolinsa, ja suurin 0sa optimistisia vastauksia oli niilla, jotka raportoivat henkildkohtaisiksi kuukausittaisiksi
bruttotuloikseen 3500-4500 euroa. Vastaukset pysyivat eri taustamuuttujien kautta havaituista eroista
huolimatta kuitenkin paaosin optimistisina. "Luvut viittaavat siihen, ettéd asunnonomistus on edelleen tarkea
0sa suomalaisten unelmaa, jopa epavarmuuden aikoina”, Laitinen tiivistaa.

Selvasti suurin osa tyytyvaisia asunnon luovutukseen seka lisa- ja muutostdihin

Asunnon luovutusprosessi on tarkea asiakaskokemuksen taitekohta. Kun rakennuslike asiakkaan nako-
kulmasta pysyttelee sovitussa aikataulussa ja huolehtii siisteyden kaltaisista taitekohdalle oleellisista
tekijoista, asiakastyytyvaisyys hyotyy tastd huomattavasti. "Asunnon luovuttaminen selvasti keskeneraisena
tai runsaasti myodhassa ovat suurimmat sudenkuopat. Téssa mielessd pohjaa luovutusprosessin
onnistumiselle valetaan jo pitkddn ennen avainten konkreettista siirtymistd asiakkaan kéateen. On
ilahduttavaa havaita, ettd niin suuri osa asiakkaista on ollut jalleen tyytyvaisia”, huomauttaa Laitinen.
"Informointi ja asiakaspalvelu voivat kuitenkin monen asiakkaan kohdalla pelastaa paljon siindkin tilanteessa,
ettd esimerkiksi aikataulusta ollaan jadmassa jalkeen. Mikali asiakkaat antavat erityisen matalia arvioita
koskien aikataulussa pysymista, tallda on tapana heijastua herkasti my6s arvioihin rakennusliikkeen
aloitteellisuudesta ja asiakkaan informoituna pitamisesta. On erittdin tarkeda pitda asiakas tietoisena
mahdollisista muutoksista”, Laitinen lisaa.

Asunnon ostaneista 64% on ostanut asuntonsa siind vaiheessa, kun lis&d- ja muutostydt ovat olleet
mahdollisia, ja naistd asiakkaista kolme neljastd kertoo naitdé myds teettdneensd. Noin yhdeksan
kymmenesta ovat tyytyvaisia lisa- ja muutostydprosessiin.
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Yleisvaestdn mielikuva ei vastaa asiakkaiden kokemuksia

On tyypillista, ettd asiakkaiden luottamus on toimialalta toiseen matalampaa koko toimialaa kohtaa, kuin
heidan luottamuksensa sita yritysta kohtaa, johon heilld on asiakassuhde. Uudisasuntorakentaminen ei tassa
suhteessa poikkea muista toimialoista, mutta alan erityispiirteena on asiakaskunnan rajallisuus vaeston
kokoon nahden.

Asunnonostajien luottamus alaa kohtaan on n. 13 indeksipistetta korkeampaa kuin yleisvaeston luottamus,
ja asunnonostajien luottamus ostamansa asunnon rakentanutta rakennusliikettd kohtaa puolestaan n. 10
indeksipistetta asunnonostajien rakennusalaa koskevaa luottamusta korkeampaa. Erot ovat todella
huomattavia, kun n. kahden indeksipisteen eroja voidaan pitaa merkittavina. Vastausjakaumia tarkastellessa
ero hahmottuu esimerkiksi sen kautta, etta yleisvaeston keskuudessa 38% arvioi luottamuksen alaa kohtaan
arvosanoin 1-5 asteikolla 1-10, siind missd asunnon ostajien vastaava osuus on vain 11%, ja
asunnonostajien luottamuksessa omaa rakennuslikettdan kohtaan enaa 5%.

Luottamus omaan
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Indeksipisteasteikon nyrkkisaanténa voidaan pitaa sita, ettd 0-60 edustaa huonoa/matalaa tulosta ja yli 75
puolestaan erittain hyvaa/korkeaa tulosta. Keskiarvoon perustuvan indeksiluvun liséksi onkin toisaalta hyva
huomioida, ettd vaikka arvosanat painottuvat naissa ryhmissa selvasti eri tavalla, suhteellisen korkeat
arvosanat 7 ja 8 ovat yleisimmat myos rakennusalaa koskevissa yleisvaeston arvioissa, joista ne
muodostavat yhdessa lahes 40%. "Keskimaaraiset erot ovat joka tapauksessa silmiinpistavia. Lyhyesti
sanottuna, luottamus on sita suurempaa, mita 'lahempanad’ rakennusliiketta vastaaja on”, tarkentaa Laitinen.

Sijainti, kustannukset ja pohjaratkaisu erottuvat tarkeimpiné kriteereina

Tiedustellaan asiaa sitten uudisasunnon vuonna 2021 vastaanottaneilta tai omalla kohdallaan uudisasunnon
ostamista tulevaisuudessa mahdollisena pitaviltéa ihmisilta, niin asunnon sijainti, asunnon pohjaratkaisu, seka
kustannukset osto- ja/tai asumisvaiheessa erottautuvat poikkeuksellisen tarkeind pidettyina tekijoina.
Erityisesti sijainti ja pohjaratkaisu yhdistavat vastaajia, hinta taas nayttéisi olevan asunnonostajille
keskimaarin véahemman merkittava tekija kuin yleisvaestolle. Naiden tekijdiden jalkeen tarkeyshierarkiassa
aletaan nahda enemman variaatiota. "Asunnon varustetaso on melko tyypillinen edella mainittujen jalkeen
tarkeimmaksi arvotettu tekija, mutta se havidd asunnonostajien keskuudessa selvasti sijainnille ja
pohjaratkaisulle, eika lukeudu yleisvaestdnkaan osalta naiden tai kustannustekijoiden tasolle. Taman lisaksi
eri rakennusliikkeiden asiakaskunnissa on nahtavilla eroja siing, sijoittuuko varustetaso listattujen tekijdiden
karkikahinoihin vai kenties keskivaiheille”, lisaa Laitinen.

Jatkuu->
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Tarkeimmit tekijat asuntoa ostettaessa Tarkeimmit tekijit asuntoa ostettaessa
Uudisasunnon ostaneet Yleisvaestd

94.4 Asumiskustannukset [N 548
Asunnon sijainti [N 530
Asunnon hinta [ 83,3
Pohjaratkaisun toimivuus [N 532
Asunnon varustetaso [N 77,5
Rakennusyhtion maine [ 75,8
Viher- ja ulkoilualueet [N 74,6
Ruokakauppojen laheisyys [N 74,3
86,1 Asunnon tontti (vuokra tai omistus) _ 73,8
83,9 Asunnon energiatehokkuus _ 71,5
Keskiarvo 71,4
Hyvét julkiset likenneyhteydet [ 69,9
Asunnon kustomoitavuus [ 59,7
78,2 Asumisen ympéristéystavalisyys [ 69,3
Rakennusyhtié on tunnettu [N s5.6
Taloyhtin yhteiset tilat  [NEEG 61,1
Alykoti-ominaisuudet ja palvelut [ 52.9
69,9 Paivakotien / Koulujen laheisyys [ 42,3
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Ympéristoystavéllisyyden merkitys on osin kaksijakoinen. Teemaan suoraan littyvat tekijat, kuten
ymparistoystavallisyys eri vaiheissa, eivat kykene haastamaan kaikkein tarkeimpina pidettyja tekijoita tai
esimerkiksi naita seuraavia asunnon varustetasoa ja rakennuslikkeen mainetta, mutta toisaalta ne ylittavat
tarkeyshierarkiassa esimerkiksi alykoti-ominaisuudet ja asuintilojen esteettémyyden - yleisvaeston keskuudessa
myos taloyhtion yhteiset tilat. Samalla voidaan mainita asunnon energiatehokkuuden asettuvan molempien
vastaajaryhmien parissa 0,1 indeksipisteen sisaan tekijoiden keskiarvosta.

Vastuullisuuden vaikutus asiakastyytyvaisyydelle on ollut Kestévan kehityksen Indeksl

vime vuosina kasvussa. Niiden asiakkaiden osuus, joille SRV _ 75,5

yritysten suoriutuminen naissa asioissa merkitsee vahan tai

ei mitdan on ollut vahenemaan pain, ja samalla erityisesti YIT _ 75,2

ymparistoystavéllisempad toimintaa koskeva viestintd on

lisaantynyt. EPSI Rating lanseerasi vuonna 2021 kestavén JM Suomi _ 74,8
kehityksen indeksin, jolla mitataan toimijoiden
vastuullisuuteen ja kestavaan kehitykseen liittyvan toiminnan Skanska [ 74,7

taso asiakkaiden kasityksissa ja mielikuvissa.

Peab [N 74,4

Teema on toki voimakkaammin lasna esimerkiksi energia-

alalla, jossa jopa n. 80-85% vastaajista arvioi olevansa Toimiala 73,6
riittavan tietoinen toimijoiden suoriutumisesta teeman saralla
voidakseen arvioida tatd, siind missa pankkialalla vastaava Lujatalo _ 69,6

osuus on n. 70%, ja vakuutusalalla n. 60%. Uudisasunto- .
rakentamisen saralla tallaisia asiakkaita on hieman alle 70%. Pohjola Rakennus _ 68,5

Toimialatasolla indeksi on verrattain korkea ja toimijoiden Bonava _ 67,0
valiset erot pienia — karkiviisikko mahtuu 1,1 indeksipisteen

sisélle.

Jatkuu->
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Asunnon materiaalivalinnat ovat yksi vayla ymparistdystavallisempaan ja vastuullisempaan rakentamiseen ja
asuntokauppaan. Myos taman osalta asiakkaiden toiveissa ja prioriteeteissa on nahtavilla tiettya polarisaatiota.
Noin kolmasosa vastaajista ei osannut sanoa, nakyiké teema materiaaleissa. Niistd kahdesta kolmasosasta jotka
osasivat, n. neljannes vastasi, etta ymparistoystavallisyys ei nakynyt materiaaleissa, mutta sen ei tarvitsekaan
nakya. Naiden asiakkaiden vastapainoksi on kuitenkin 29% vastaajista ilmoitti, ettd ymparistoystavallisyys nakyi
ja talla oli heille merkitysta, minka lisaksi jopa 32% arvioi, ettd teema ei materiaaleissa nakynyt, mutta sen kylla

pitaisi nakya. Asiakastyytyviisyys o L .
Nakyiko ympiristoystavallisyys asunnon Tassa suhteessa rakennusliikkeiden asiakas-

materiaaleissa/materiaalivalintavaihtoehdoissa? kuntien valilla on jonkin  verran  eroja”,
huomauttaa Laitinen, "esimerkiksi JM Suomen
asiakkaista niinkin suuri osuus kuin 72% ilmoittaa
ymparistoystavéllisyyden mielestaan nakyneen,

ja talla olleen heille myds merkitysta.”

On myods tarked havainto (kts. graafi
vasemmalla), ettd  ymparistdystavallisyyden
nakyminen materiaalivalinnoissa indikoi selvasti
korkeampaa asiakastyytyvaisyytta, vaikkei
vastaaja varsinaisesti pitaisikaan asiaa itselleen

Kylld nakyi, ja Kylla nakyi,  Ei nakynyt, mutta Ei ndkynyt, eika erityisen merkityksellisené.
talld oli minulle  mutta tdma on sen pitdisinakyd  sen tarvitse
merkitysta minulle nakya
merkityksetonta

Eri vastaajaryhmilla on erilaisia preferensseja

Demografisesti vastaukset tarjoavat myds muutamia muita mielenkiintoisia oivalluksia. Skeptisesti
uudisasunnon ostoon suhtautuvien keskuudessa miehista naisia suurempi osuus arvioi skeptisyytensa
tarkeimpien syiden joukkoon sen, etta uudisasunnon eivat vastaa niistd maksettua hintaa, kun taas naisten
parissa miehid useampi katsoi neliémaarien olevan liilan pienia hintaan suhteutettuna.

Niiden potentiaalisten asunnonostajien parissa, Tdrkein sijaintia koskeva tekija seuraavista

jotka arvioivat sijainnin merkityksen suureksi tai Tarkeysjarjestyksessa "Tarkein’-vastaajien osuus
erittain suureksi, sijainti mahdollisimman lahelld "** 63%

palveluita oli huomattavasti tarkedmpaa kuin eox

sijainti  mahdollisimman  keskustassa. Sijainti o o2%

mahdollisimman  lahelld  luontoa  puolestaan 20%42% .

sijoittuu naiden valimaastoon. Sijainti palvelujen — 40%

laheisyydessa nayttaisi kasvattavan merkitystdan 30%

ian  karttuessa entisestaan, mahdollisimman 19%
keskeisen sijainnin puolestaan ollessa alle 30- ** 1295149%
vuotiaiden parissa tarkeampaa kuin muissa 10 9%
ikaryhmissa. Asunnon ostajien parissakin sijainti ) .ll
palvelujen lahellda koetaan naista tarkeimmaksi, o Sijainti Sijainti Sijainti
mutta luonnon ja keskustan laheisyyden merkitys mahdollisimman mahdollisimman mahdollisimman
vaihtelee eri yhtididen asiakaskunnassa jonkin Iihell3 palveluita I3hells luontoa keskustassa
verran. 18-29 vuotta m 30-44 vuotta M 45-59 vuotta M 60 vuotta tai vanhempi

lkaryhmasidonnaisia ilmidita on havaittavissa muitakin. Seka yleisvaeston ettd asunnon ostaneiden parissa
vanhemmat ikaluokat antavat yleisesti korkeampia tarkeysarvioita eri tekijoille, eli vaatimusten voidaan arvioida
nousevan ian karttuessa. Yksittaisista tekijdista asunnon esteettdmyys nousee tarkeyshierarkiassa
voimakkaimmin kun ikaryhmissa siirrytaan ylospain, paivakotien ja koulujen laheisyyden merkitys puolestaan
laskee huomattavasti 45:sta ikavuodesta eteenpain.

Alueellisiakin eroja on. Hyvat julkiset liikenneyhteydet ovat yleisvaestdon uusimaalaisvastaajien mielesta
tarkedmpia kuin muualla Suomessa, siind missa esimerkiksi asunnon kustomoitavuus ja energiatehokkuus
arvotetaan tarkeammiksi Uudenmaan ulkopuolella. Uudenmaan ja muun Suomen valisessé vertailussa kuitenkin
suurimpana erona nousee esiin se, onko asunnon tontti vuokra- vai omistustontti. Seka Uudenmaan yleisvaeston
ettd asunnon ostaneiden keskuudessa tontin omistus arvioitin viitisen indeksipistettd muuta Suomea
tarkeammaksi, ja tekijan erittain tarkeaksi arvioivien osuus oli molemmissa ryhmissa kymmenisen

prosenttiyksikkda suurempi.
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Uusien asuntojen edut — asunnonomistajat kertovat

Uudisasuntojen ostajien asiakastyytyvaisyys on siis keskimaarin erittain korkeaa, kuten aiemmilla
sivuilla  on havainnollistettu. Millaisiin - ndkemyksiin  kiinnostus uudisasuntoja kohtaan ja
tyytyvaisyys uudisasunnon ostajana sitten pohjautuvat? Olemme koonneet alle esimerkkeja
tyypillisimmista tyytyvéisten asiakkaiden ndkemyksisté ja perusteluista:

"Rakennusyhtion asiakaspalvelu on hyvaa, rakennukset on kauniisti suunniteltu, tilat
kauniita fja asunnossa hyvé pohjaratkaisu.”

"Arvostan rakennusyhtion avuliasta ja ystavallistd yhteydenpitoa rakennusprojektin
aikana. Yhtibn sdhkdisestd asiointipalvelusta pystyi seuraamaan vaivattomasti
rakennusprojektin etenemista.”

"Hinta-laatu -suhde ja asunnon hyvaét séilytystilat.”

"Olen tyytyvéinen kokonaisvaltaisesti toimivaan palveluun. Asiakkaan ostopolku on
tehty vaivattomaksi: asunnon voi ostaa suoraan netista tayttamallé verkko-lomakkeen
ja myyntihenkilostén kanssa on miellyttdvdad asioida. Lisdksi kdytettyjen
rakennusmateriaalien laatu on erinomainen.”

"Piddn asunnon sijainnista ja pohjaratkaisusta, seka siitd ettd asunto on hiljainen.”

"Arkkitehtuuri on erityisen hieno ja kaupunkimaisema otettu hienosti huomioon
suunnittelussa.”

“Luotettava rakennusyhtié ja ihmiset ovat todella ystévéillisié. Kylppérit on kaakeloitu
kattoon asti ja lattialammitys I6ytyy, joka on ehdoton plussa!”

"Olen tyytyvédinen hyvdédn rakennustapaan, sekéd vastuulliseen tydllistdmiseen ja
hyvéén arvomaailmaan.”
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EPSI RATINGISTA

EPSI Rating on voittoa tavoittelematon akateeminen
organisaatio, jonka omistaa Swedish Instiute for
Quality (SIQ), jonka puolestaan omistaa Ruotsin
valtio.

EPSI Rating perustettin  EU-tutkimushankkeena
Tukholman kauppakorkeakoulussa vuonna 1989, ja
organisaatio on toteuttanut Suomessa kansallisia
laatuindekseja mittaavia toimialatutkimuksia
vuodesta 1999 asti.

Organisaation toiminta keskittyy Pohjoismaihin, mutta
tutkimuksia  tehddan  myo6s  esimerkiksi  Iso-
Britanniassa ja Hollannissa. Suomessa EPSI Rating
tunnetaan erityisesti toimialatutkimuksistaan (pankki
ja rahoitus, vakuutus, sahkon vahittaismyynti,
telekommunikaatio, uudisasuntorakentaminen),
mutta yhteistyéta tehdaan myds useiden muiden eri
toimijoiden kanssa niin yksityisella kuin julkisellakin
sektorilla.

Lue lisaa kotisivuiltamme!

https://www.epsi-finland.org/

TUTKIMUKSESTA

EPSI Data Collection Services haastatteli
Uudisasuntorakentaminen 2021 -tutkimukseen 860
Suomessa asuvaa yli 18-vuotiasta yksityisasiakasta,
jotka olivat vastaanottaneet asuntonsa vuoden 2021
aikana. Lisaksi haastateltiin 963 henkild yleisvaestosta.
Haastattelut tehtiin 18.1.-16.2.2022. Indeksi tuotetaan
asteikolla 0-100, jossa 0-60 on tyytymatén, 60-75 on
tyytyvainen ja yli 75 erittain tyytyvainen.

Asiakastyytyvaisyyden virhemarginaalit ovat yleisesti
haarukassa n. +/- 2-3 indeksipistetta asteikolla 0-100.

Tilastollinen luottamustaso on 95% ja mallin selitysaste
vaihtelee toimijoittain valilla 75-90 %.

Lisatietoja tutkimuksesta:

Heidi Laitinen, maajohtaja, EPSI Rating Finland
> Heidi.laitinen@epsi-finland.org
> +358 5040 68 796

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus ovat kaksi tarkeaa avainindikaattoria yrityksille ja
organisaatioille. Naiden kahden indikaattorin mittaamisen lisaksi EPSI-menetelma tutkii viittd muuta
aspektia, joiden avulla voidaan selvittaa, mika tekee asiakkaista tyytyvaisia ja uskollisia. Kukin aspekti

sisaltaa tietyn maaran kysymyksia.

Alla oleva kaavio kuvaa niita alueita, joihin EPSI-menetelmé perustuu.
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