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FORENOM -

MAAILMANLUOKAN ASIAKASPALVELUA

Forenom on tilapaisiin majoitusratkaisuihin ja relocation-palveluihin erikoistunut yritys. Forenom
on Baronan tytaryhtio ja perustettu vuonna 2001. Vuonna 2012 Forenomin liikevaihto oli 24 Meur.
Forenomin palvelut koostuvat kolmesta osa-alueesta: majoituspalveluista (kalustetut lyhytaikaiset
asunnot ja huoneistot), relocation-palvelusta ja asuntovarainhoidosta. Forenom toimii Helsingissa ja
muualla paakaupunkiseudulla, Lahdessa, Turussa, Tampereella, Jyvaskylassa, Kuopiossa, Vaasassa ja
Oulussa, seka lisaksi Tukholmassa, Pietarissa ja Tallinnassa.

TOIMEKSIANTO -
ASIAKASPALVELVELUSTA KILPAILUETUA

Forenom on majoitusratkaisuihin erikoistunut yritys, jonka
strategisia kulmakivid on ylivoimainen asiakaspalvelu. Lah-
totilanteessa asiakaspalvelun tehokkuus ja tuloksellisuus
vaihtelivat henkildittain. Forenomissa haluttiin varmistaa
asiakaspalvelun proaktiivisuus ja parantaa palvelutasoa, li-
samyyntia seka asiakastyytyvaisyytta.

"Teimme johtoryhmd- ja hallitustasolla padtoksen viedd asia-
kaspalvelua askel eteenpdin, koska ndimme sen strategisesti
erittdin tdrkedksi kilpailutekijaksi. Tavoitteeksi asetimme 'yh-
delld kontaktilla ongelma kuntoon’ kulttuurin”, kertoo Ville
Kamarainen, Forenomin asiakaspalvelujohtaja.

RATKAISU

Huolellisen perehtymisen jalkeen Forenom paatyi yhdessa
Trainers’ Housen kanssa ratkaisuun, jossa valjastettiin asia-
kaspalvelun henkilét mukaan muutokseen. Kokoonnuimme
johtoryhman kanssa maarittelemaan selkeat tavoitteet ja
varmistimme, etta kaikki ovat sitoutuneita muutokseen.
Taman jalkeen tavoitteet tarkennettiin viela tiimitasolla.
Merkittavaa oli se, etta koko johto sitoutui asiakaspalvelun
kehittamiseksi.

"Yhteistyomme rakenteessa oli oleellista se, ettd projekti oli
jaksatettu riittdvdn pitkdlle aikavdlille ja ettd sen aikana oli
useita tsekkipisteitd, joissa seurattiin tavoitteiden saavutta-
mista. Tdlld tavalla saimme oikeasti vietyd asioita eteenpdin”,
tahdentaa Kamardainen.

Forenom

"Onnistumisen kannalta oli tdrkedd myds se, ettd muutos
markkinoitiin sisdisesti hyvin - toimiva asiakaspalvelu auttaa
myos sisdisid tiimejd onnistumaan omassa roolissaan”, jatkaa
Kamarainen.

MERKITTAVAT TULOKSET

Asiakastyytyvaisyydessd, palvelutasossa ja lisamyynnissa
on saatu aikaa merkittavid tasonnostoja. Asiakaspalvelun
valmennuksissa mentiin repliikkitasolle - nain lisapalve-
lumyynti saatiin osaksi puhelintydta, ja lismyynti on pro-
jektin aikana kasvanut yli 30%. Samaan aikaan asiakaspal-
velutiimi jaettiin kahteen eri ryhmaan, joilla on omat roolit:
Front hoitaa myynnilliset yhteydenotot ja vastaavasti Back
hoitaa nykyisten asiakkaiden ongelmienratkaisun. Talla var-
mistimme sen, etta oikeat henkildt ovat oikeissa tehtavissa.
Lisaksi olemme vakiinnuttaneet korkean palvelutason, joka
esimerkiksi puhelujen osalta on noussut projektin aikana yli
95% tasolle. Samoin melkein puolet (44%) yhteydenotoista
johtavat alustavaan varaukseen. Vastaavasti 3/4 alustavas-
ta varauksesta paatyy kaupaksi.
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