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JUKKATALO

ASUMISEN EDELLAKAVIJA VUODESTA 1968

Jukkatalo

on ollut mukana jo yli 30 000 perheen talohaaveen

J toteutumisessa. Jukkatalo on osa suurta suomalaista

puualtm konsernia, PRT-Forest Oy:ta. Tasta ja/.rt.‘u—

en asiakkaiden saatavilla on taatusti korkealaatuiset
waka-aineet ja aina ajantasainen ammattitaito.

Elma Palsila
Joel Tolli Trainers’ House

YLIVOIMAINEN ASIAKASKOKEMUS |

Jukkatalo on toiminut suomalaisten kotien rakentaja-|
najo yli viisi vuosikymmenti. Tuona atkana yritys,

Marko Heintie

Trainers’ House

"Myynti ja liikevaihto ovat kasvussa.
Tdhdn on toki vaikuttanut moni asia.
Henkilésto on innostunut asiakaskoke-
muksesta aivan uudella tavalla. Kulttuuri
on muuttunut niin, ettd asiakkaat ovat
jatkuvasti puheissa ja agendalla. Myés
uudet tyéntekijat ovat olleet ilahtunei-
ta, ettd tdhan keskitytddn ja ollaan kiin-
nostuneita’, Jukkatalon toimitusjohta-
ja Joel Télli kertoo.

"Olemme kaiken kaikkiaan tyytyvaisia
Trainers’ Housen meissd aikaansaa-
maan muutokseen. Sgimme mitd to-
voittelimme ja ehkd vihdn enemmdankin.
Vaikutuimme erityisesti valmennuspdi-
vien juoksutuksesta, asiat oli mietitty
pienintdkin yksityiskohtaa myéten ja
hoidettiin todella laadukkaasti. Johdon
eiole tarvinnutjannittad valmennuspai-
vien onnistumista lainkaan’, Télli jatkaa.

YLIVOIMAINEN ASIAKASKOKEMUS
KILPAILLUSSA MARKKINASSA

Erottautuminen tuotteella tai hinnalla
ei ole enda helppoa muuttovalmiiden
omakotitalojen  markkinassa. Tasta
syysta Jukkatalo paatti uudessa stra-
tegiassaan kilpailla ylivoimaisella asia-
kaskokemuksella.

"Tunnistimme  ylivoimaisen asiakasko-
kemuksen hyviksi kilpailukykytekijaksi.
Jotta asiakaskokemuksella voisi erot-
tua markkinassa, taytyi sitd tarkastella
kriittisesti ja nostaa tasoa.

Tahan tyéhon valitsimme kumppanik-
semme Trainers’Housen.

Kumppanivalintaan vaikutti positiiviset
kokemukset Trainers’ Housesta. Meiltd
on ihmisid osallistunut Trainers’ Housen
henkilékohtaisiin - valmennusohjelmiin
ja he esittelivat meille asiakaskoke-
muksen kehittdmiseksi idean, jolla va-
kuutuimme’, Tolli muistelee yhteistyon
alkuaikoja.

HENKILOSTO MUKANA
ASIAKASKOKEMUKSEN
MAARITTELYSSA

Alkutéikseen Trainers' House selvitti
Jukkatalon asiakaskokemuksen nykyti-
laa ja toiveita. Missa yhtid haluaa olla ja
kuinka sinne paastaan?

Uudistettavan  asiakaskokemuksen
tydryhmaan valittiin edustajia Jukka-
talon jokaiselta osastolta. Mukana oli
Jukkatalon myyjia, esimiehia seka joh-
taryhmaa.

"0li Trainers’ Housen ammattitaitoa
hoksauttaa meita siihen, kuinka omaa
henkiléstdd otetaan muutokseen mu-
kaan’, Tolli pohtii jalkikateen.

Tyoryhma maaritteli ja rakensi yhdes-
sé Trainers’ Housen johdolla asiakkaan
polun, tarinan ylivaimaiselle asiakasko-
kemukselle sekd asiakaslupauksen ja
palvelulupauksen. Tydryhma sopi yh-
dessa kaytannot asiakaskokemuksen
johtamiselle seké sisaiselle viestinnalle.

Asiakaskokemus mallinnettiin yksityis-
kohtaisesti. Muun muassa asiakkaan
polun jokainen vaihe kodin etsinnasta
talonrakennusprojektiin - maariteltiin
kohtaamispisteittain.

"Selkedsti mallinnettu asiakkaan polku
varmistaa, ettd asiokaskokemus pysyy
puheenaiheena. Kaikkea tekemistd pei-
lataan nyt asiakaskokemuksen kautta.
Tehty tyd ndkyy konkreettisesti asiakas-
palautteissa - eikd ainoastaan kysyttd-
essd, vaan myds spontaanin palautteen
mddrd esimerkiksi sosiaalisen median
kanavissa on kasvanut ja suosittelut li-
sddntyneet’, Télli avaa.

MUUTOKSEN JALKAUTUMISEN
VARMISTAMINEN

Jotta asiakaskokemus ei jaisi ainoas-
taan malliksi paperille, varmistettiin sen

sisdistaminen ja jalkautus valmennuk-
silla.

Esimiesten ja myyjien valmennuksissa
kaytiin muun muassa konkreettisesti
lapi, kuinka toimia asiakaslupauksen
mukaisesti ja mitd tama kussakin koh-
taamispisteessd tarkoittaa. Lopuksi
koko Jukkatalon henkilostd osallistui
yhteiseen superseminaaripaivaan, joka
oli omistettu asiakaskokemukselle.

Arjessa  muutoksen  jalkautumis-
ta vahvistettin muun muassa BEAT
muutosjohtamisen alustan sekd vi-
deosiséltdjen avulla. Trainers’ Housen
muutostukitiimi soitti myds saannol-
lisesti henkilgstolle, milld varmistettiin
sovittujen kaytantéjen toteutuminen
asiakaskokemuksen osalta. Trainers'
House dokumentoi lopulta koko asia-
kaskokemuksen prosessin Jukkatalon
omaksi manuaaliksi.

MERKITTAVA PANOSTUS

Hanke oli merkittava panostus Jukka-
talolle.

"Emme ole koskaan tehneet tdmdn
kokoluokan konsultti- ja valmennusyh-
teistyotd. Toki alussa tunnistimme, ettd
kyseessd on iso investointi ajallisesti ja
rahallisesti. Koko yrityksen fokus kadn-
nettiin kuukausiksi yhteen asiaan. Jal-
kikdteen ajatellen tamd oli iso paatos.
Tuskin olisimme onnistuneet hankkeessa
tdlld tasolla jos olisimme ryhtyneet tyo-
han yksin.

Jos lahdet Trainers’ Housen kanssa
isoon hankkeeseen, ole varma siitd, ettd
olet riittdvan tosissasi jao sitoutunut
myds itse. Me uskalsimme ryhtyd tahan,
koska Trainers’ House pystyi kuvaa-
maan tulevan muutosmatkan ymmar-
rettdvasti ja lupaamaan, ettd pystyy
toteuttamaan ja johtamaan hanketta.
Emme pddsseet lipsumaan missadn
vaiheessa’, Tolli paattaa.



