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Asiakaspalautteen keräämisellä 

vauhtia kehittämiseen

Linda Koivunen

Kehitysjohtaja, Retta Isännöinti Oy

Liian usein ensimmäinen isännöintiyrityksen saama 

palaute tulee sopimuksen irtisanomisen muodossa. Miten 

rakentavaa palautetta voisi saada jo aikaisemmin 

toiminnan kehittämisen tueksi?

Isännöinti-lehti, 12/2023
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Rettan tapa tehdä isännöintiä

Tehokkaat keskitetyt 

palvelut: talouspalvelut, 

asiakaspalvelu, tekninen 

isännöinti

Yhtenäiset, laadukkaat 

toimintatavat koko Rettassa

Asiakkaat asioivat 

monikanavaisesti itselleen 

sopivalla tavalla, OmaRetta 

käytössä 24/7

Isännöitsijällä on tukenaan 

asiantuntijoiden tiimi

Tyytyväinen henkilöstö, 

tyytyväinen asiakas, 

kannattava kasvu

Asiakkailla, kollegoilla ja 

esihenkilöille täysi 

läpinäkyvyys tehtäviin

Asiakasyhtiöillä Retta 

Plus –palvelut, Ador ja 

Retta Livingin palvelut 

hyödynnettävissä

Asiakastyytyväisyyttä 

mitataan jokaisen 

palvelutapahtuman jälkeen

Modernit 

digitaaliset 

työvälineet

Jokaisella taloyhtiöllä 

vuosisuunnitelma, työskentely 

proaktiivista ja 

kiinteistökäynnit säännöllisiä
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Missä olemme nytMistä lähdimme liikkeelle

Muutosmatkamme asiakaspalautteen keräämisessä ja 

hyödyntämisessä

Jatkuvaan asiakaspalautteen keräämiseen siirtymisellä on ollut merkittävä vaikutus toimintamme ja yrityskulttuurimme kehittymiseen

• Asiakastyytyväisyyttä mitattiin 1-2 kertaa vuodessa

• Juurisyihin pureutuminen haastavaa

• Asiakaspalautetta kerättiin systemaattisesti vain hallituksen 

jäseniltä, ei osakkailta, asukkailta tai muilta sidosryhmiltä

• Ei yhtenäistä prosessia palautteiden käsittelyyn

• Ei näkyvyyttä palvelutasoon, laatuun, työntekijöiden 

suoritukseen ja asiakkaiden tyytyväisyyteen

• Tyytymättömyys ja isännöintisopimusten irtisanomiset tulivat 

usein yllätyksenä

• Asiakastyytyväisyyttä mitataan jatkuvasti, jokaisen 

palvelutapahtuman jälkeen

• Palautteilla yhteys alkuperäiseen tapahtumaan, jolloin 

juurisyiden löytäminen helpompaa

• Palautetta pyydetään kaikilta asiakkailta

• Palautteiden käsittelylle yhtenäiset pelisäännöt. Raportit ovat 

helppokäyttöisiä.

• Asiakastyytyväisyys osana Rettan laadunhallinnan mallia 

sekä johtamisjärjestelmää

• Pystytään reagoimaan ongelmiin heti

• Palautteita hyödynnetään toiminnan ja palveluiden 

kehittämisessä. Myös onnistumiset tulevat näkyväksi.
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• Kyselyt lähtevät automaattisesti puheluiden, palvelupyyntöjen ja 
hallitusten kokousten jälkeen

• Kysely lähtee kun asiakkaan palvelupyyntö ratkaistaan tai kun 
kokouksen pöytäkirja lähetetään allekirjoitukselle

• Kysely toimitetaan joko sähköpostilla tai tekstiviestillä

• Kysymyspatteristo riippuu tapahtumatyypistä, suosittelukysymys (NPS) 
on yhteinen kaikille

• Työntekijät näkevät omat palautteensa, esihenkilöt koko tiiminsä 
palautteet

• Hyödynnämme Microsoftin Dynamics, Customer Voice ja PowerBI -
työkaluja

Tapahtumakohtainen 

asiakastyytyväisyyskysely
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• Kansainvälisesti käytetyin asiakaskokemuksen ja 
suositteluhalukkuuden mittari

• Vastausasteikko

• 9-10 = suosittelijat

• 7-8 = passiiviset / neutraalit

• 0-6 = arvostelijat

• Tulos ilmoitetaan kokonaislukuna -100 ja 100 välillä

• Tärkeää seurata trendiä

NPS = Net Promoter Score
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Kysymyksiä?

linda.koivunen@retta.fi

+358 44 501 2991

mailto:linda.koivunen@retta.fi
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