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Case REALIA ISANNOINTI

Pelkka asiakaskysely ei takaa asiakastyytyvaisyytta

Tyytyvainen asiakas on hyva asiakas — monellakin tapaa.
Tyytyvaiset asiakkaat ostavat enemman, pysyvat asiakkaina pidempaan
ja kuluttavat véahemman yrityksen resursseja.

Asiakkailta on toki helppo kysya, mita he haluaisivat tai miten tyytyvaisia he ovat, mutta pelkka
asiakastyytyvaisyyskysely ei takaa tyytyvaisia asiakkaita. Realia Isdnndinnin aloittama toimintatapa

on iso askel kohti asiakastyytyvaisyyden kasvattamista pelkan mittaamisen sijaan.

Realia Isdnnodinti on Suomen johtava isanndintiyritys, joka tarjoaa isdannointipalveluita yli 120 000
kotitaloudelle. Realian kunnianhimoisena tavoitteena on olla yritys, jolla on isdnndintialan tyytyvai-

simmat asiakkaat.

Asiakastyytyvaisyys ei ole poikkeuksellinen tavoite, mutta Realia Isénndinnin tapa kehittaa ja johtaa

asiakastyytyvaisyyttdan on yksinkertaisuudessaan poikkeuksellisen nerokas ja tehokas.
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Vahemman huonoa, enemman hyvaa

Realia Isannointi ja Questback loivat yhdessa mallin, jossa asiakkaiden tyytyvaisyytta tutkitaan
saannollisesti automaattisten kyselyjen avulla. Jos asiakas ei jostain syysté ole tyytyvainen,

jarjestelma halyttaa automaattisesti, ja Realia Isdnndinti kontaktoi asiakkaan heti henkilékohtaisesti.

Kun asiakkaan tyytymattdmyyden syyt on selvitetty, |dydetyt ongelmat voidaan korjata koko
organisaation laajuudella. Nain ehkaistaan vastaavien ongelmien synty jatkossa, mika puolestaan
lisaa asiakkaiden tyytyvaisyytta.

Vastaavasti, jos asiakas on poikkeuksellisen tyytyvdinen, Realia Isdnndinti tarkastelee, mita tuon
asiakkaan kanssa on tehty. Jos asiakkaan kohdalta 16ytyy hyvia toimintamalleja, joita voidaan

laajentaa koko organisaatioon, niin tehdaan.

Realia Isanndinti kehittaa asiakastyytyvaisyyttaan kahdesta
suunnasta: korjaamalla virheita ja monistamalla onnistumisia.

Tulokset ovat olleet erittéin positiivisia. Asiakkailta saadun palautteen perusteella suunta on taysin
oikea, ja Realia Isannointi onkin ottamassa kayttéon myos palvelutapahtumakohtaisen tyytyvai-

syyskyselyn, jotta yksittdisia kohtaamisia voidaan kehittad samanlaisen jarjestelman avulla.

Tarkeintd Realia Isannéinnin tapauksessa ei ole vain se, ettd yhtio kysyy asiakkailtaan, miten tyyty-
vaisia ndma ovat. Tarkeinta on se, ettd yhtio tekee taman jalkeen konkreettisia toimenpiteitd tuon
tyytyvaisyyden kasvattamiseksi. Realia Isénnéinnin liiketoimintajohtaja Timo Aarvala luottaa yhtion

nykyiseen tapaan kehittaa toimintaansa.

"Uskon, ettd hyvilld palvelulla on mahdollisuus erottautua markkinoilla.

Jokainen asiakas on tdrked, ja mikédn ei ole niin tdrkedd kuin tyytyvdinen asiakas.”
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