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Rettan tapa tehda isannointia =eTTA

Isénnditsijalla on tukenaan
asiantuntijoiden tiimi

Yhtenaiset, laadukkaat
toimintatavat koko Rettassa

Modernit
digitaaliset
tyodvalineet

Asiakkailla, kollegoilla ja
esihenkildille taysi
lapinékyvyys tehtaviin

Tehokkaat keskitetyt
palvelut: talouspalvelut,
asiakaspalvelu, tekninen
isannainti

Asiakasyhtidilla Retta
Plus —palvelut, Ador ja
Retta Livingin palvelut
hy6dynnettavissa

Asiakkaat asioivat
monikanavaisesti itselleen
sopivalla tavalla, OmaRetta
kaytossa 24/7

Jokaisella taloyhtiélla
vuosisuunnitelma, tydskentely
proaktiivista ja
kiinteistokaynnit sdanndllisia

Tyytyvainen henkildsto,
tyytyvainen asiakas,
kannattava kasvu

Asiakastyytyvaisyytta
mitataan jokaisen

10.10.2024 palvelutapahtuman jalkeen




Muutosmatkamme asiakaspalautteen keraamisessa ja =eTT1Tda
hyodyntamisessa

Mista lahdimme liikkeelle Missa olemme nyt

« Asiakastyytyvaisyytta mitattiin 1-2 kertaa vuodessa * Asiakastyytyvaisyytta mitataan jatkuvasti, jokaisen
palvelutapahtuman jalkeen

» Juurisyihin pureutuminen haastavaa
« Palautteilla yhteys alkuperaiseen tapahtumaan, jolloin
« Asiakaspalautetta kerattiin systemaattisesti vain hallituksen juurisyiden l6ytaminen helpompaa

jasenilta, ei osakkailta, asukkailta tai muilta sidosryhmilta
« Palautetta pyydetaan kaikilta asiakkailta

» Eiyhtenaisté prosessia palautteiden kasittelyyn
« Palautteiden kasittelylle yhtenaiset pelisaannot. Raportit ovat

«  Ei nakyvyytta palvelutasoon, laatuun, tydntekijdiden helppokayttdisia.

suoritukseen ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen
» Asiakastyytyvaisyys osana Rettan laadunhallinnan mallia

«  Tyytyméttémyys ja isanndintisopimusten irtisanomiset tulivat seka johtamisjarjestelmaa

usein yllatyksena
« Pystytadn reagoimaan ongelmiin heti

« Palautteita hyodynnetd&n toiminnan ja palveluiden
kehittdmisessa. Myos onnistumiset tulevat nakyvaksi.

Jatkuvaan asiakaspalautteen keraamiseen siirtymisella on ollut merkittava vaikutus toimintamme ja yrityskulttuurimme kehittymiseen



Tapahtumakohtainen ReTTA
aslakastyytyvaisyyskysely

RETTA  Agjakastyytyvaisyyskysely

Kyselyt [ahtevat automaattisesti puheluiden, palvelupyyntdjen ja
hallitusten kokousten jalkeen

1. Mita mielta olet Retta Isannoinnin jarjestamasta kokouksesta?

Kysely lahtee kun asiakkaan palvelupyynt6 ratkaistaan tai kun
kokouksen poytakirja lahetetaéan allekirjoitukselle

Kokous ofi hyvin
vaimisteltu

Isannoitsijan toiminta

Kysely toimitetaan joko sahkopostilla tai tekstiviestilla

Isannoitsija haliitsi
kokouksen
asiakokonaisuudel

Kysymyspatteristo riippuu tapahtumatyypista, suosittelukysymys (NPS)
on yhteinen kaikille

2. Miten todennakoisesti suosittelisit Rettan palvelua taman kokouksen perusteella ystavalle tai

tyotoverille?
Tyontekijat nakevat omat palautteensa, esihenkilot koko tiiminsa — :

palautteet

3. Haluatko viela kertoa lisaa saamastasi palvelusta?

Hyddynnamme Microsoftin Dynamics, Customer Voice ja PowerBI -
tyokaluja
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NPS = Net Promoter Score <eTTA

« Kansainvalisesti kaytetyin asiakaskokemuksen ja — Pssaiest.  SuceteNat

suositteluhalukkuuden mittari —
00000000000
« Vastausasteikko —
e 9-10= SUOSittelijat | ' ~_‘.J{, n N PS - (\ _ e - 4
« 7-8 = passiiviset / neutraalit 4
* 0-6 = arvostelijat

todennal

 Tulos ilmoitetaan kokonaislukuna -100 ja 100 valilla

» Tarkeaa seurata trendia

10.10.2024 5



f

ivunen@ret

linda.ko

I
)

______ il
___ M ___

_____ <

__.”,_
___ il

A Y
flin.

~ ___
.



mailto:linda.koivunen@retta.fi

	FI
	Dia 1: Asiakaspalautteen keräämisellä vauhtia kehittämiseen
	Dia 2
	Dia 3: Muutosmatkamme asiakaspalautteen keräämisessä ja hyödyntämisessä
	Dia 4: Tapahtumakohtainen asiakastyytyväisyyskysely
	Dia 5: NPS = Net Promoter Score
	Dia 6: Kysymyksiä?


