TALONRAKENNUSURAKOINTI

ASIAKASTYYTYYVAISYYS ERINOMAISELLA
TASOLLA - AIKATAULUISSA ONNISTUTTU
POIKKEUKSELLISEN LAAJASTI



AMMATTITILAAJIEN ASIAKASTYYTYVAISYYS
PAAURAKOITSIJOIHIN NOUSEE YHA
KORKEAMMALLE

Vaikka uudisasuntorakentaminen on Suomessa historiallisen matalalla tasolla ja
kuluttajapuolen rakentamismarkkina on pohjalla, talonrakentamista kantaa talla hetkella
etenkin julkisen sektorin ja yritysten investointien ohjaama talonrakennusurakointi.
Esimerkiksi kouluja, sairaaloita, toimitiloja, teollisuushankkeita, sekda myos vuokra-
asuntoja rakennetaan useimmiten kilpailutettujen paaurakoitsijoiden kautta tai erillisten
neuvottelujen kautta. Tassa tutkimuksessa juuri taman segmentin laatu ja
asiakaskokemus ovat keskeisessa roolissa.

EPSI Ratingin tutkimus paljastaa, ettd paaurakoitsijoihin ollaan Suomessa keskimaarin
erittain  tyytyvaisia. Asiakastyytyvaisyysindeksi talonrakennusurakointin on 80,6
(asteikolla 0-100). Luku on EPSI:n toimialatutkimuksissa jopa ennatyksellisen korkea.
Tulos osoittaa, etta myds ammattimaiset tilaajat saavat hankintaansa laatua ja vastinetta.
Toisaalta tuloksissa on enemman vaihtelua kuin kuluttaja-asiakkaiden arvioissa.
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Tutkimukseen haastateltin vuonna 2025 eri puolilla Suomea valmistuneiden seké rakenteilla olleiden
hankkeiden, seké kilpailutuksen kautta urakoitujen ettd neuvoteltujen hankkeiden tilaajien edustajia ja
valmistuneiden kohteiden loppukéyttéjid. Mukana vertailussa ovat Hartela, Peab, Skanska ja YIT.
Rakennus- ja urakointityyppien jakauma vaihtelee yhtibittédin. Haastatteluita tehtiin yhteensa noin 100.
Kvantitatiivisen tiedonkeruun avulla saavutetun ymmaérryksen kautta toteutettiin myds laaja kvalitatiivinen
tutkimus, jotta eri asiakasryhmilté osattiin kysyéa oikeita, syvempéaéan ymmarrykseen tahtaavia kysymyksia.
Analyysi perustuu molempien tutkimusten dataan.

EPSI-malli perustuu vankkaan tilastolliseen analyysiin ja toimii johdon tyGkaluna: se ei pelkédstdan kuvaa
nykytilaa, vaan ohjaa pééatbksentekoa. Tutkimukset toteutetaan puolueettomasti, ja vertailu mahdollistaa
lapindkyvén ja luotettavan kuvan markkinoiden asiakaskokemuksesta.



HARTELA UUSII VOITTONSA
POIKKEUKSELLISEN HYVIN ARVIOIN

Tutkimuksen karkipaikan saavutti viime vuoden tapaan Hartela, joka onnistui useilla
asiakaskokemuksen osa-alueilla kiitettavasti. Hartela koetaan erityisen luotettavaksi, ja yhtion
koetaan tekevan asiakkaan rooli vaivattomaksi. Taustalla naissa arvioissa vaikuttavat kiitosta
saaneet aikataulujen pitavyys ja yhteistyon sujuvuus.

Asiakastyytyvaisyysindeksi Hartelalle on 84,1, mika on selvasti toimialan jo valmiiksi huomattavan
korkean keskiarvon (80,6) ylapuolella ja samalla korkeampi kuin uudisasuntorakentamisessa tana
vuonna mitattu asiakastyytyvaisyys. Tulos lukeutuu viime vuosien korkeimpiin myos muiden EPSI
Ratingin mittaamien toimialojen yritykset ja niiden voittotulokset huomioiden. Hartelan tulos on
noussut vuoden takaisesta +2,4 indeksipistetta.

Hartelan tulos ja sen kehitys ei perustu yksittdiseen osa-alueeseen, vaan useiden tekijoiden
yhteisvaikutukseen. Erityisesti rahalle saatavaa vastinetta, ymparistotietoisuutta seka projektin
yleisten tilojen laatua koskevat arviot ovat parantuneet selvasti. Samalla tulokset osoittavat, etta
asiakaskokemus ei kehity lineaarisesti kaikilla osa-alueilla. Tama korostaa sita, ettd korkean
tason yllapitaminen edellyttaa jatkuvaa kehittamista myds vahvoilla osa-alueilla.
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TYYTYVAISYYS NOUSEE LAAJALLA

RINTAMALLA

Vaikka Hartela erottuu tutkimuksen karjessa, analyysi osoittaa selvasti, ettd myds muut toimijat ovat
onnistuneet vahvistamaan asiakaskokemustaan. Tyytyvaisyys on noussut laajasti, ja useat
rakennusyhtidt saavat asiakkailtaan kiitosta erityisesti yhteistydsta, laadusta ja projektien
toteutuksesta. Erot syntyvat yha hienovaraisemmista tekijoista — erityisesti siita, miten
projektin arki sujuu ja miten epavarmuutta hallitaan. Tama viittaa siihen, etta kilpailu siirtyy yha
enemman projektin toteutuksen arkeen — siihen, miten yhteistyo toimii kaytannossa.

Peab erottuu erityisesti helppoutena tilaajan arjessa.

Peab mittauttaa 5,6 indeksipistetta vuoden takaista korkeamman asiakastyytyvaisyystason ja Kirii
nain vahvasti kohti voittajan tulosta. Peabilla on vertailun suurin osuus suosittelijoita. Seka yhtion
tuotteiden etta palvelujen laatu koetaan erityisen hyvatasoisiksi. "Peabin nousu on merkittava, ja
nykyisella tuloksella voitettaisiin useimmat muut toimialavertailut selvasti”, suhteuttaa Heidi Laitinen,
EPSI Rating Finlandin maajohtaja.

Skanska tekee vertailun suurimman nousun.

Skanska tekee vertailun suurimman nousun verrattuna aiempiin tuloksiin, nousua mitataan 7,3
indeksipistettda. "Taman mittakaavan muutokset tuloksissa ovat hyvin harvinaisia jopa Vyli
toimialarajojen”, Laitinen kertoo. "Tyypillisesti jo 2-3 indeksipisteen kohoaminen lyhyessa ajassa
viittaa merkittaviin panostuksiin ja onnistumisiin asiakaskokemuksen kehittdmisessa, ja Skanska
pistaa tasta huomattavasti paremmaksi.”

YIT:n tuloksissa korostuu hallittu tekeminen.
YIT tekee vahvan debyytin tutkimuksessa, ja nauttii erittain korkeaa asiakastyytyvaisyytta erityisesti
projektinhallinnan ja selkean viestinnan saatua kiitosta.
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Tutkimuksessa kartoitettin my6s muiden rakennusliikkeiden tyytyvaisyyttd. Muut-ryhman
tulokseen tulee suhtautua suuntaa-antavana, mutta se on matalampi kuin edellda mainituilla
rakennusliikkeilla.



VILKAISU POTENTIAALISIIN ASIAKKAISIIN

Tutkimuksen yhteydessa tarkasteltin ensimmaista kertaa my0s potentiaalisten tilaajien
valintakriteereja julkisessa sektorissa. Tulokset viittaavat siihen, etta vaikka laatu ja hinta ovat edelleen
keskeisia, paatoksenteossa korostuvat yha enemman:

*  yhteistydn sujuvuus

* ennakoitavuus

* kokemus aiemmista hankkeista

Vastaaijilta kysyttiin myos suoraan, minka rakennusyhtion he valitsisivat nyt — ja verrattiin tata heidan
aiempiin kokemuksiinsa eri toimijoista.

Tuloksissa nousee esiin mielenkiintoinen ilmio:

valinta ei kohdistu systemaattisesti siihen toimijaan, jonka kanssa vastaajalla on eniten kokemusta, eika
edes siihen yksittaiseen, josta kokemus on ollut yksiselitteisesti paras.

Aineistoa tarkasteltiin myos alueellisesti vastaajien sijainnin perusteella. Vaikka
asiakastyytyvaisyyden perusajurit ovat samankaltaisia eri puolila Suomea, avoimissa kommenteissa
nousee esiin selkeita alueellisia painotuseroja.

Paakaupunkiseudulla ja kasvukeskuksissa korostuu erityisesti projektin hallinta ja viestinnan sujuvuus.
Kommenteissa painottuu tarve ajantasaiselle tiedolle, nopealle reagoinnille seka selkealle raportoinnille
tilanteissa, joissa projekti poikkeaa suunnitellusta.

Aikatauluseuranta ja poikkeamista raportointi nousevat keskeisiksi odotuksiksi.

Muualla Suomessa, erityisesti pienemmissa kunnissa, korostuu yhteistyon toimivuus ja joustavuus.
Tilaajat kuvaavat onnistuneita projekteja tilanteina, joissa toimija on aidosti mukana ja kykenee
huomioimaan paikalliset olosuhteet seka eri toimijoiden tarpeet.

Yhteistyo tilaajan kanssa ja tarpeiden huomiointi ratkaisevat kokemuksen.
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Yksikaan teema ei yksin ratkaise — mutta heikko suoritus yhdessa
naista voi kaataa koko kokemuksen.

"Alueelliset erot viittaavat siihen, ettd asiakaskokemuksen johtaminen seka mielikuva yhtidista ei ole
taysin yndenmukaista — vaan se on yllattavankin alueellista”, lisaa Laitinen



AIKATAULUSSA ONNISTUMINEN ON
KEHITTYNYT SELVASTI

Yksi tutkimuksen selkeimmistd havainnoista liittyy projektien aikatauluihin. Aikataulussa
onnistuminen on parantunut merkittavasti vuoden aikana, 56 prosentista 86 prosenttiin.
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Ymparistotietoisuus on noussut keskeiseksi tekijaksi

IPMA-analyysi tuo esiin selkean muutoksen asiakaskokemuksen ajureissa. Ymparistotietoisuus
on entista vahvemmassa yhteydessa asiakastyytyvaisyyteen. Tama tarkoittaa, etta kyse ei ole
vain odotetusta ominaisuudesta, vaan tekijasta, joka vaikuttaa suoraan siihen, miten projekti
kokonaisuutena koetaan. Ymparistotietoisuus ei nayttaydy irrallisena teemana, vaan osana
laajempaa kasitysta toimijan laadusta ja kyvykkyydesta.

Tulokset viittaavat siihen, ettda ympariston huomioiminen on siirtymassa osaksi ydintekemista. Se
kytkeytyy siihen, miten hankkeita suunnitellaan, toteutetaan ja johdetaan — ja ennen kaikkea
siihen, miten nama asiat nakyvat asiakkaalle projektin aikana.

Rakennusalan muutos nakyy datassa

Taman vuoden analyysi tuo esiin, etta rakennusalan asiakaskokemus on kehittymassa suuntaan,
jossa yksittaiset onnistumiset eivat enaa riita. Aikatauluissa onnistutaan aiempaa paremmin, ja
projektien toteutus on kehittynyt. Samalla ymparistotietoisuus on noussut tekijaksi, joka vaikuttaa
suoraan asiakastyytyvaisyyteen.

Yhdessa nama havainnot viittaavat muutokseen, jossa toimijoilta odotetaan yha enemman
kokonaisuuden hallintaa. Kyse ei ole vain siita, etta projekti valmistuu ajallaan, vaan siita, miten
se toteutetaan ja millaisen kokemuksen se jattaa. Rakennusala ei ole enaa pelkkaa rakentamista.
Se on kykya yhdistaa toteutus, yhteistyd ja ympariston huomioiminen tavalla, joka nakyy
asiakkaalle koko projektin ajan.
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