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Mitä odotettavissa tänään? 

Teemoja 

Asiakaskokemus yrityksen menestystekijänä? 

Mitkä asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen? 

Miten voin itse vaikuttaa asiakaskokemukseen?

Tavoitteita 

Syvempi ymmärrys asiakaskokemuksen 
merkityksestä ja mahdollisuuksista

Käytäntöön sovellettavia ideoita ja ajatuksia

Inspiraatiota

(ja luku- ja kuunteluvinkkejä) 



Mitä minun pitäisi 
tietää ja muistaa 
asiakaskokemuksesta? 

Mikä on oma roolini  tässä 
kaikessa? Mihin voin 

vaikuttaa?

Mistä ja miten 
asiakaskokemus muodostuu?

Mitä voin viedä tästä 
omaan työhöni saman tien? 

Minkä yhden asian voin ja 
haluan tehdä uudella tavalla 

tämän jälkeen? 

Millaista kulttuuria ja millaisia 
toimintatapoja 

organisaatiossamme  
kannattaa rakentaa?  

Prosessien noudattaminen vs. 
valtuudet toimia? Reklamaatiot?



Salla Seppä

Chief Customer Experience Officer
Nordic Business Forum

@SeppaSalla
linkedin.com/in/sallaseppa

https://www.linkedin.com/in/sallaseppa
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Asiakaskokemus:
Niiden kohtaamisten, mielikuvien ja 

tunteiden summa, jonka asiakas 
yrityksestä muodostaa. 
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Yksilön henkilökohtainen 
mielikuva ja tunne siitä, 

miten yritys toimii ja 
miten se häntä kohtelee.
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“Asiakaskokemus on lopulta 
vain arkisia asioita, joilla on 

asiakkaalle merkitystä.”

Henna Ojala, CMO, Heltti



Vuonna 2014…
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WWW.NBFORUM.COM

Erinomaisen asiakaskokemuksen mahdollistama 
asiakaspito (retention) on ollut ratkaiseva tekijä 
Nordic Business Forumin nopean kasvun taustalla. 



Miksi asiakaskokemus? 
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Tuotteet ja palvelut ovat nykyisin helposti 
kopioitavissa. 

Uniikkia (kokonais)asiakaskokemusta on 
vaikeaa kopioida.  
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Asiakaskeskeiset, asiakaskokemukseen 
panostavat organisaatiot menestyvät 

muita paremmin.
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Yrityksen brändi rakentuu nykyisin 
asiakaskokemuksen kautta.
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Hyvien asiakaskokemusten tuottaminen 
tuottaa myös onnellisempia 

työntekijöitä.
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Mistä ja miten asiakaskokemus 
muodostuu?
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Odotukset - toteutunut kokemus 
= asiakaskokemus
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Ennen asiakkuutta Asiakkuuden aikana Asiakkuuden jälkeen

Brändimielikuva

Markkinointi & viestintä

Muiden kokemukset, Word-
of-mouth (WOM)

Ostokokemus

Käyttöönotto

Tuotteen/palvelun laatu

Yhteistyön toimivuus

Asiakkuuden hoito

Asiakaspalvelu

Asiakasviestintä

Miten/miksi 
tuotteen/palvelun käyttö on 
päättynyt

Asiakaskokemus

Muiden kokemukset

Viestintä

Kohtaamiset





Asiakaskokemus muodostuu niistä 
hetkistä, jotka asiakas muistaa.
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Ihmiset muistavat parhaiten ne hetket, 
jotka ovat herättäneet heissä 

tunteita.
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Mikä tahansa hetki voi olla se, joka leimaa 
asiakkaan kokonaiskokemusta. 
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Mikä on yhteistä asiakaskokemukselle 
toimialasta riippumatta?



Asiakas on aina ihminen.



Asiakaskokemus muodostuu aina, mutta 
ohjaako sitä suunnitelma vai sattuma?





Asiakaskokemuksen johtamisen timanttimalli: 
Miten asiakaskokemuksella tuotetaan säkenöiviä liiketoimintahyötyjä?





❖ Asiakaslähtöisyys & asiakaskeskeisyys yhdistää asiakaskokemuksella 
erottuvia yrityksiä. Ytimessä on halu tuottaa asiakkaalle arvoa.

❖ On tärkeää määritellä tarkkaan, kuka on asiakas. Ketä varten 
tuote/palvelu on tehty? 

❖ Strategialla haetaan aina kilpailuetua -> yrityksen kilpailuetu syntyy 
strategisista kyvykkyyksistä: 

Mikä on se uniikki yhdistelmä kyvykkyyksiä, joiden avulla yrityksenne 
tuottaa erottuvaa asiakaskokemusta? 





Brändi = asiakaskokemus?
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Brändi lupaa, 
asiakaskokemus lunastaa.
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Mitä brändinne lupaa? 
Mistä haluatte tulla tunnetuksi ja 
rakastetuksi? 

On tärkeää onnistua erityisesti niissä 
kohtaamispisteissä ja asioissa, jotka ovat 
toivotun brändimielikuvan vahvistamisen 
kannalta keskeisiä.
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Innostava, kannustava yrityskulttuuri ja 
myönteinen henkilöstökokemus ovat 

keskeisesti mahdollistamassa 
erinomaista asiakaskokemusta.
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Vastuuta

Valtuuta

Osallista
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Hyvin toimiva tiimi on 
paljon enemmän kuin osiensa summa.
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Miten rakentaa ikimuistoista 
asiakaskokemusta mahdollistavaa 

yrityskulttuuria? 

Tarinoiden voimalla.
Juhlimalla onnistumisia ja onnistujia.

Valtuuttamalla ihmiset ratkaisemaan asiakastilanteita.
Ottamalla innostuneet mukaan kehittämään asioita. 





● Asiakasymmärrys on lähtökohta erinomaisen 
asiakaskokemuksen tuottamiselle.

● Asiakkaan pulssilla pysyminen on välttämätöntä nopeasti 
kehittyvässä toimintaympäristössä.

● Asiakasyhteisöt, yhteiskehittäminen jne!

● Whatsapp 



Miten teillä kerätään ja hyödynnetään 
asiakasymmärrystä? 
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Esimerkki: Nordic Business Forum
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Pidämme asiakkaamme lähellä,
keräämme palautetta ja ideoita 

- ja käytämme niitä.



Asiakkailta tulevat ideat ja 
palaute menevät suoraan 
osaksi tuotekehitystämme.

NBF Insiders -yhteisö.
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Co-creation  



Joskus hyvinkin nopeasti.
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Asiakkaan 
Linkedin post
2 päivää ennen 
#NBForum2019 
-tapahtumaa
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#NBForum2019 -
tapahtumassa
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1 815 engagements
44 538 views
56 comments 
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2022
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2023
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Esimerkki: Sievo
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Kuka vastaa asiakaskokemuksesta?
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Asiakaskokemus on kaikkien asia.

Jokaisen rooli vaikuttaa -
suorasti tai epäsuorasti. 
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Ennen kaikkea: 

Asiakaskokemuksen tuottaminen on 
mindset. 

Asenneasia. 
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Prosessit?
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❖ Ovatko asiakaskokemukseen liittyvät vastuut ja roolit selkeät?
❖ Tietääkö jokainen, miten hän itse työllään vaikuttaa 

asiakaskokemukseen asiakkaan polulla?
❖ Miten tiimit tekevät yhteistyötä asiakkaan eteen?
❖ Palvelevatko prosessit asiakasta (vai peilaavat organisaatiota)? 
❖ Voiko prosessista poiketa? 
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Tärkeitä kysymyksiä:
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Jaa tarinoita onnistumisista 
ja tee hyvä työ näkyväksi: 
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Jopa⅔
asiakaskokemuksesta on tunnetta.





Asiakaskokemus muodostuu niistä 
hetkistä, jotka asiakas muistaa.
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Ihmiset muistavat parhaiten ne hetket, 
jotka ovat herättäneet heissä 

tunteita.
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Henkilöstön (ja yhteistyökumppaneiden!) 
merkitys tunnekokemuksen luomisessa on 

edelleen täysin keskeinen. 
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Tutkimustietoa:
Asiakkaat, joilla on vahva tunneyhteys brändiin, ovat yritykselle arvokkaimpia.

https://hbr.org/2015/11/the-new-science-of-customer-emotions



Huippu-loppu-sääntö (Kahneman)

Ihmiset muistavat kokemuksensa 
huipun/huiput* alun ja lopun lisäksi. 
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*Kokemuksen huippu voi olla negatiivinen tai positiivinen



Luo huippuja, eli 

erityisen merkityksellisiä hetkiä,
jotka haluat asiakkaiden muistavan. 
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Break the script! 





Asiakaskokemuksessa teknologia on 
väline, mahdollistaja.





Asiakaskokemusmittareista tärkein: 
liiketoiminnan menestyminen.

Kytke asiakaskokemuksen kehittäminen konkreettisiin ja 
mitattaviin liiketoiminnan tavoitteisiin, kuten asiakkaan 
elinkaaren arvon kasvattamiseen, asiakaspoistuman 

pienentämiseen, asiakaspysyvyyteen ja suositteluhalukkuuteen 
tai asiakashankinnan kustannusten pienentämiseen. 



Miten lähteä liikkeelle?



Nykytila-analyysi

Yhteinen, innostava visio: 
Mitä tavoitellaan? 



Esimerkki: Nordic Business Forum

Olemme yhdessä tuottamassa maailman 
parasta, ikimuistoista (palvelu)kokemusta 
asiakkaillemme. Sellaista, josta syntyy 
positiivinen tunnekokemus.
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Selkeä 
tavoitetaso 

Yhteistyö, 
yritys-
kulttuuri

Asiakas-
ymmärrys

Ikimuistoinen 
asiakas-

palvelu

Nordic Business Forumin
asiakaskokemuksen 
mahdollistajia ja 
elementtejä
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Ikimuistoinen,
odotukset ylittävä 
palvelukokemus
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Kaiken lähtökohta on ymmärtää, 
mitä asiakas odottaa.  
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...ja sen jälkeen pyrkiä 
ylittämään se.
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...etc.
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“OK” palvelu vs. Ylivertainen asiakaspalvelu

Henkilökunta on paikalla fyysisesti, mutta ei 
henkisesti läsnä. Passiivinen lähestymistapa.

Asiakkaisiin reagoidaan, kun asiakas tekee 
aloitteen.

Henkilökunnan kehon kieli ja yleisolemus eivät 
ole avoimia ja helposti lähestyttäviä. 

Standardisoitua palvelua kaikille asiakkaille.

Asiakkaiden ongelmatilanteet delegoidaan 
eteenpäin ja vedotaan siihen, että niistä päättää 
joku muu (ylempi taho).

Henkilökunta tekee sen (minimin), mikä heiltä 
odotetaan

Yhteys asiakkaaseen jää pintapuoliseksi.

Henkilökunta on aktiivisesti läsnä niin fyysisesti kuin 
henkisesti. 

Proaktiivinen ote asiakkaisiin ja kitkaton, energisoiva tapa 
käsitellä asiakastilanteet ja kohtaamiset.

Ystävällinen katsekontakti, hymy & hyvät vibat! Kehonkieli on 
avoin ja kutsuu vuorovaikutukseen.

Henkilökohtaisen tuntuista palvelua jokaiselle asiakkaalle. 
Kohtelemme asiakasta kuin parasta ystäväämme.

Asiakastilanteet ratkaistaan ripeästi 
asiakaspalveluhenkilökunnan omasta toimesta.

Henkilökunta panostaa siihen, että voi positiivisesti yllättää 
asiakkaan ja saada heidät tuntemaan itsensä erityisiksi.

Tunneyhteys asiakkaaseen syntyy ja vahvistuu.  



“Nobody likes plastic roses”



“You can be the person 
who makes everybody 
feel like a Somebody.”



Epäonnistunut asiakastilanne 
- uhka vai mahdollisuus?
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Hyvin hoidettu reklamaatio sitouttaa!

10
0







Asiakaskokemuksen luominen  on 
erinomainen tapa tuoda 

merkityksellisyyttä jokaisen työhön.
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Tämä oli tavoitteeni - pääsimmekö tähän? 

Teemoja 

Asiakaskokemus yrityksen menestystekijänä? 

Mitkä asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen? 

Miten voin itse vaikuttaa asiakaskokemukseen?

Tavoitteita 

Syvempi ymmärrys asiakaskokemuksen 
merkityksestä ja mahdollisuuksista

Käytäntöön sovellettavia ideoita ja ajatuksia

Inspiraatiota

(….ja luku- ja kuunteluvinkkejä) 



Nordic Business Forumwww.nbforum.com

Kysymyksiä?



Luku- ja kuuntelusuosituksia
#asiakaskokemus #cx #customerexperience

Tony Hsieh: 
“Delivering Happiness 

A Path to Profits, 
Passion and Purpose” 

(2013)

Chip Heath, Dan Heath: 
“Power of Moments: 

Why Certain 
Experiences Have 

Extraordinary Impact” 
(2017)

Holma-Laasio-Ruusuvuori
-Seppä–Tanner:
“Menestys syntyy 

asiakaskokemuksesta: 
B2B-johtajan opas” 

(2021)

+ podcast

Minna Killström:
“Vetoa tunteisiin: 

Luo parempaa 
asiakaskokemusta ja 

parempia asiakassuhteita”
(2020)
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Kiitos!  

Salla Seppä
Asiakaskokemusjohtaja, CXO

Nordic Business Forum

@SeppaSalla
linkedin.com/in/sallaseppa

https://www.linkedin.com/in/sallaseppa
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