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Asunnonostajat ovat tyytyvaisia rakennusliikkeisiin

Uudisasuntorakentamisen asiakastyytyvaisyys on korkea, 74,8 indeksipistettd. Rakennusliikkeiden
asiakastyytyvaisyydessa on nahtavissa selvd eroja — hajonta on suurta etenkin verrattaessa toimialan
keskiarvotason ylapuolella olevia yrityksia alapuolella oleviin yrityksiin. Erot ovat kuitenkin toimialalla
kaventuneet viime vuodesta, jolloin ero asiakastyytyvaisyydessa korkeimman ja alhaisimman
asiakastyytyvaisyyden saavuttaneiden rakennusliikkeiden valilla oli jopa 16,2 indeksipistetta.

Vuoden 2017 tapaan sijoituskayttdédon uudisasunnon ostaneet kuluttajat ovat tyytyvaisempia kuin
omaan kayttdéon asunnon ostaneet. Tutkimukseen vastanneista yksityishenkil®istd noin kolmannes osti
asunnon sijoitustarkoitukseen.

Asiakastyytyvdisyys
Uudisasuntorakentaminen 2018 yksityisasiakkaat
Peab |GG 75,5
YIT  —— 77,8
Skanska NS 755
Toimiala NG 74,8
Bonava NS 724
Lujatalo NG 72,4
Lemminkdinen NN 70,6
SRV Rakennus [N 606
Pohjola Rakennus [N 59,0

40 60 80 100
Indeksiyksikkd

*Toimialan tulosta tutkimuksessa edustaa mukana olevien yritysten tulosten keskiarvo painotettuna uudisasunto-
rakentamisen yrityskohtaisilla volyymeilld. Mukana olevat yritykset edustavat merkittévdé osaa uudisasuntorakentamisen
volyymistd.



Virheettémyyteen tulisi kiinnittdd huomiota, aikataulussa pysymisesta jalleen kiitosta

Tutkittujen rakennusliikkeiden imago pysyttelee edelleen hyvalla tasolla. Imagon osatekijoista asiakkaat
kokevat, ettd rakennusliikkeiden asiakkaana on helppo olla. Myos luotettavuus on hyvalla tasolla.
Yhteiskuntavastuullisuus jaa hieman muutoin korkeasta tasosta, vuoden 2017 tapaan.

Asiakkaiden odotukset olivat jo vuonna 2017 erittdin korkealla tasolla ja nousivat vield 2,5
indeksipistettd vuonna 2018. Odotukset eivat kuitenkaan nadytd juurikaan vaikuttavan
asiakastyytyvaisyyteen.

Imagon jalkeen asiakastyytyvaisyyteen eniten vaikuttavat tekijat ovat tuote- ja palvelulaatu. Molempien
osa-alueiden voidaan sanoa olevan viime vuoden tasolla. Erityisesti tuotelaadun arvosana on edelleen
hyvin korkea. Rakennusliikkeet saavat kiitosta aikataulussa pysymisestd, asuntojen pohjaratkaisuista
sekd asuntojen varustetasosta. 94 prosenttia vastaajista sanoo, ettd luovutus tapahtui sovitussa
aikataulussa. Asunnon virheettdmyys saa heikomman arvosanan. Rakennusliikkeiden pitdisi panostaa
asuntojen virheettomyyteen, silla se ndyttda vaikuttavan asiakastyytyvaisyyteen tuotelaadun osalta
kaikkein eniten. Palvelulaadun osalta rakennusliikkeet ovat onnistuneet erityisesti tavoitettavuudessa.

Yleisesti ottaen arvosanat ovat laskeneet hieman edellisvuodesta. My®s suosittelijoiden maara on
vahentynyt kolmella prosenttiyksikolla laskien 44:33n  prosenttiin.  Uudisasuntorakentamisen
keskimaardinen NPS on 28 (vuonna 2017: NPS 31).

Tutkittujen osa-alueiden painotettu keskiarvo 2017-2018
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Valitusten maara noussut hieman viime vuodesta

Keskimaarin joka kolmas asiakas on valittanut tai l6ytanyt aihetta sille. Uudisasuntorakentamisen
valitusten maara on suhteellisen korkea verrattuna muihin Suomen tutkittuihin toimialoihin. Valitusten
suhteellisen korkeasta maardstd huolimatta uudisasuntorakentamisen arvosanat ovat korkeita lapi
tutkittujen osa-alueiden. Valitusten suuri maara voi osittain selittya silld, ettd vastaajista jopa 61
prosenttia on ilmoittanut, ettd asuntoon tehtiin korjaustoitd vield luovutuksen jalkeen.
Asiakastyytyvaisyys tdssa ryhmdassa on luonnollisesti alempi.

Onko sinulla ollut aihetta valittaa tai tehda valitusta rakennusliikkeelle ja oletko valittanut

jonnekin?
Kylla, suoraan Kylla, ulkoisille Kvlli. seki
rakennusliikkeelle. toimijoille k Y ’l“kk L Kylla, olisi ollut Ei ei ole oll
Esim. esim. rakennus KReEe  aihetta, mutta en -1, €1 0€ 0 Lje EOS
. . . . etta ulkoisille " aihetta valittaa
asiakaspalveluun tai  viranomaisille toimijoille tms ole valittanut
johdolle tms. :
Painotettu 28% 1% 2% 3% 65 % 2%
keskiarvo

Pohjaratkaisun toimivuus erittdin tarkea asiakkaille

Tutkimuksessa kysyttiin myos miten tarkeaksi asiakkaat kokevat tietyt asiat asuntoa ostaessa. Erittain
tarkeaksi koettiin asunnon pohjaratkaisu (91,9). Toisena ja kolmantena tarkeydessa tulevat asunnon
materiaalivalinnat sekd asunnon varustetaso. Jopa 70 prosenttia vastaajista ilmoitti, ettd he ovat
teettdneet ostamaansa asuntoon lisa- ja muutostoitd, jos ne ovat olleet mahdollisia.

Tulokset pahkindnkuoressa

2 Uudisasuntorakentamisen asiakastyytyvéisyys on korkealla tasolla vuoden 2017 tapaan
> Eritoimijoiden vélilld on asiakastyytyvaisyydessa kuitenkin selkeita eroja

> Erot toimialatason alapuolella ovat yleisesti melko pienid, mutta kolme parasta nostavat
toimialan keskiarvoa selvasti

2> Tuotelaadun arvosana on hyvin korkea. Aikataulussa pysymisesta kiitosta, asuntojen
virheettémyyteen tulisi kiinnittdad huomioita

> Valitusten maara on suhteellisen korkea — joka kolmas on valittanut tai [dytanyt sille aihetta



Tietoa Uudisasuntorakentaminen 2018-tutkimuksesta

EPSI Ratingin Rakennusteollisuus RT:n jasenyrityksille tekema tutkimus uudisasuntorakentamisesta
selvittdd yhtididen asiakastyytyvaisyyttd. Tutkimuksen kohderyhmad koostuu suomalaisista
yksityisasiakkaista, jotka ovat ostaneet uudisasunnon ja asunto on luovutettu vuoden 2017 aikana.
Haastateltavat poimittiin satunnaisotantana yritysten asiakasrekistereistd. Tutkimus toteutettiin
puhelinhaastatteluna asunnonostajille 27.3-11.5.2018, ja siihen osallistui 912 asunnonostajaa. Indeksi
tuotetaan asteikolla 0 — 100, jossa 75 on erittdin hyva, 60—75 tyytyvadinen ja 0-60 tyytymaton. Tutkimus
tehtiin ensimmaisen kerran vuonna 2017, jolloin kysely koski vuoden 2016 asuntoluovutuksia.

Asiakastyytyvaisyyden virhemarginaalit ovat yleisesti valilla n. 2—3 indeksipistetta. Poikkeuksina Bonava
(3,8), Pohjola Rakennus (4,2) ja Skanska (3,4). Tilastollinen luottamustaso on 95 prosenttia ja mallin
selitysaste vaihtelee valilla 80—91 prosenttia.

Asiakastyytyvaisyys — Kuinka EPSI Rating mittaa sita?

Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan seuraavien kolmen kysymyksen avulla:

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

¥  Missa maarin rakennusliikkeesi tayttas kaikki odotuksesi?

» Kuvittele kaikin puolin taydellinen rakennusliike. Kuinka l3hell4 tai kaukana
rakennusliikkeesi on tata taydellista rakennusliiketta?

Kunkin aspektin arvosana ilmoitetaan valillda 0-100. Mitd korkeampi arvosana, sitd paremman arvion
rakennuslike on saanut asiakkailtaan. Yleisesti voidaan sanoa, ettda yrityksilla, joiden
asiakastyytyvaisyyden arvosana on alle 60, on suuria vaikeuksia motivoida asiakkaita pysymaan
asiakkaina. Sen sijaan yli 75:n arvosana kertoo vahvasta yrityksen ja asiakkaan valisesta suhteesta.

Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus ovat kaksi tdrkeda avainindikaattoria yrityksille ja
organisaatioille. Ndiden kahden indikaattorin mittaamisen lisdksi EPSI-menetelma tutkii viittd muuta
aspektia, joiden avulla voidaan selvittda, mika tekee asiakkaista tyytyvaisia ja uskollisia. Kukin aspekti
sisaltda tietyn maaran kysymyksid. Alla oleva kaavio kuvaa niitd alueita, joihin EPSI-menetelma
perustuu.
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EPSI Rating

EPSI Rating tutkii, miten asiakkaista tulee asiakkaita ja miten he pysyvat uskollisina yritykselle.
EPSI Ratingin tutkimukset selvittavat asiakkaiden kokemusten ja yrityksen kanssa kaydyn
vuorovaikutuksen avulla, mitd mieltd asiakkaat ovat yrityksestd. EPSI Ratingin
tutkimusmenetelma on Tukholman kauppakorkeakoulun suunnittelema ja toimii perustana
puolueettomille ja luotettaville tutkimuksille.



