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Chief Customer Experience Officer
Nordic Business Forum

@SeppaSalla
linkedin.com/in/sallaseppa
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Nordic Business Forum Growth Rate

2010 'i 700

2011 'i"i 1,800

2012 'n"i" 2,300

2013 ""i"i"} 3,319

2014 'ﬁ"ﬁ“‘“ﬁ"ﬁ'q 5,300 + 1,000
2015 RipRAEA
2016 'ﬁ"i"i“i"i"i 5,700 + 10,000
2017 'i"ﬁ“i"i"ﬁ"i"ﬁ" 7,500 + 15,000
2018 'i"i‘*"i‘li"*"ﬁ' 7,500 + 20,000
2019 MRPPPPP 7,655+ 21,500
2022 'i""'i"i"i“i"‘" 7,000+ 25,000

‘i‘ = 1,000 Seminar guests = 1,000 Live stream viewers







Tapahtuman kohderyhma: ylin johto

Student / unemployed Owner / Founder

0,7% 6,8%
Employee Chairperson
12,9% 1,6%
Board Member
57%
CEO
13,1%

Manager

29,4%

C-Level
18,7%

Director

11,1%



Osallistujia eniten Suomesta ja Baltiasta

Sweden

Denmark

1,0%
Lithuania

0,3%
Estonia

3,0%
Latvia

2,0%
Germany

0,3%

Finland

771%

13,7%



Laajentunut viime vuosina uusille markkinoille
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25-26 September 2024 | Helsinki 25-26 September 2024 | Oslo 27 September 2024 | Amsterdam

www.nbforum.com Nordic Business Forum
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Asiakaskokemus?



Asiakaskokemus:
Niiden kohtaamisten, mielikuvien ja
tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksesta muodostaa.



Yksilon henkilokohtainen
mielikuva ja tunne siita,
miten yritys toimii ja
miten se hanta kohtelee.






Asiakaskokemus ei muodostu kaikesta,
mita asiakas kokee...



...vaan niista hetkista,
jotka asiakas muistaa.



Asiakaskokemus muodostuu niista
hetkista, jotka asiakas

muistaa.



lhmiset muistavat parhaiten ne hetket,
jotka ovat herattaneet heissa

tunteita. V@




“'VE LEARNED THAT PEOPLE WILL FORGET
WHAT YOU SAID, PEOPLE WILL FORGET WHAT
YOU DID, BUT PEOPLE WILL NEVER FORGET
HOW YOU MADE THE’

I MNaga Angelow
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Mika tahansa hetki voi olla se,
joka leimaa asiakkaan kokonaiskokemusta.



Mista haluatte tulla tunnetuksi ja
rakastetuksi?

Keskity myos asiakaskokemuksen
luomisessa juuri siihen.



Asiakaskokemus on odotusten hallintaa:

¥ Promise Deliver ¥

¥ Underpromise Overdeliver

505 Overpromise Underdeliver $0s




Mika on yhteista asiakaskokemukselle
toimialasta riippumatta?



Asiakas on aina ihminen.

B2B-liiketoiminnassakin on hyva ymmartaa, ettei siella

toisella puolella ole firma, vaan Irma. Tai Taneli. Tai joku

muu ihminen.

ANTTI KIUKAS, markkinointi- ja viestintajohtaja, teknologiayritys Siili

[tse ajattelen, ettd viime kadessa kaikki liikketoiminta on
"H2H" eli "Thuman to human”. Kaikki liiketoiminta on kiinni
vuorovaikutuksesta kahden ihmisten valilla: millainen
kontakti heille muodostuuy, ja millainen tunnetila

molemmille siita.

TIMO LAPPI, toimitusjohtaja, Heltti
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Asiakaskokemuksemme
ytimessa on, etta siita jaa
lahtematon jalki
osallistujiin.



Nordic Business Forumin
asiakaskokemuksen
elementteja




Korkeat tavoitteet




Surpassing ordinary standards



Excellent

S 6
s
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Yhteistyo, tiimi.

Asiakaskokemuksen luominen on
jokaisen asia.



Hyva tiimi on (niin) paljon enemman kuin osiensa
summa.
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+ catering
+ siistijat
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Maarita selkea, innostava,
ymmarrettava ja yhteinen tavoite
johon jokainen voi kiinnittya.



Nordic Business Forum

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







Arvosta
Osallista
Tee jokaisen roolista merkityksellinen



Johda tarinoilla






Pidamme asiakkaamme lahell3,
keraamme palautetta ja ideoita
- ja kaytamme niita.



Asiakkaan
Linkedin post

2 paivaa ennen
#NBForum2019
-tapahtumaa

\: | help you succeed in your IT projects | Consultant, Partner at Paju Const
- 1mo - @

NBF:ssa yritin viime vuonna olla supersosiaalinen. Sovin ventovieraiden kanssa

tapaamisia Brellan kautta ja menin teemapaoytiin verkostoitumaan. Olin ihan toast

kahden paivan jalkeen &2

o~ Merja Roponen - 1st
1

Tana vuonna houkuttaisi merkita jokin sohvaryhma tallaisella lapulla ja odotella
siella samanhenkisia.

Tulisitko tammaoseen leiriin vetamaan henkea?

#introvertti #akutlatinkiin #jaksaajaksaa

See translation

Introverttien
latauspiste. Ei
puhumispakkoa.

Introverts, welcome!
International silence

allowed.



#NBForum2019
-tapahtumassa




NORDIC BUSINESS FORUM

Introverts, welcome!

International silence
allowed.




r Merja Roponen -« 1st
nelp you to succeed in your IT projects | Consultant
)O 2w

v v «» Edited

Unelmat toteutuvat kun niista puhuu!
Nordic Business Forumissa on introverttien latauspiste! &% &% &%

Kiitos Salla Seppa ja tiimi, taa oli helvetin hauska yllatys! (Meinasin sanoo vitun
hauska mutta sitten janistin.)

See translation

s, welcome:

Introve

International silence
allowed.

N s A &
e e

1 815 engagements
44 538 views
56 comments

O® © 1815 . 56 Cc

Reactions




4 Merja Tuomainen - st
ceed in your business development projects | Consultant,

O 3mo - Edited - G)
Hauska yllatys! Introverttien latauspiste on yha voimissaan ja palannut
paranneltuna versiona /% @

Kiitos Salla Seppa ja Nordic Business Forum -tiimi, tdma on todella gift that

keeps on giving.
aving E&O You and 1,212 others 35 comments * 1 repost

#nbforum2022 #pajuconsulting #introvertsunite Reactions

A

See translation /a o) e‘ﬂ‘g (3] (o) O

6) v Love & Comment r:_] Repost ﬂSend

< NORDIC BUSINESS FORUM -
y @ Tell them what you loved...

Area for Introverts
Silence allowed ==

Most relevant ¥

£, Salla Seppa - You
'@ Chief Customer Experience Officer at Nordic Business Forum | Aut...

Taman monien kaipaaman paikan credits go forever to the one and
only Merja Tuomainen! _J, @ &2 Ihanaa, etta olet taalla! @ @ @

See translation

Like - €€ 15 | Reply - 6Replies
Load previous replies
fﬁ‘ Merja Tuomainen [XL1T3 2mo ***
© | help you succeed in your business development projects |...
Salla Seppa Huomasimme ja moni muukin, koska tuo vari on
jatkuvasti loppu & & &

See translation
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Juho Vehvildinen - 1st

Building and growing startups, scaleups and corporate ventures Reactions

O 2@ @0

‘D v Funny Q Comment [:j Repost 1Send

m Tell them why you s funny. @ "

Most relevant ¥

1 Juho Vehvildinen NGNS
q

Nordic Business Forum'’s version of Finnish Fear Factor.

#NBF

Building & O ng startups, ps and corp

| had a go. Personal record 14min so far.

""f"-ﬁ_.’———’fﬁ",’ﬂm:fv Funny - CE@ 23 | Reply

‘) Honza Prochéazka - 2n

4 NORDIC BUSINESS FORUM I tr K,

Extreme : -
Extroverts Area '
Maximum socialization

Even with coffee and wine?s ¥ &

caleups and corporate

Qaiser jue, here are the links to Merja
Tuomainen's posts in 2019 and 2022
regarding the "Introvert idea": &

Original post before #

CECQ 17 | Reply

- 82 Reply

Qaiser Siddique

Founder & COO @ Deviam | Leader

| attended in 2016, 2017 and 2018. Now
this year was after 5 years break. For me
the whole introvert and extrovert area
was a new thing. The fact that you guys
listened the feedback and acted upon it,
also years later remember and give credit
to the person who sparked the whole
thing. Kudos to you guys, no wonder NBF
is a successful event.

PS: | already bought the tickets for next
year &

Love + €O 2 Reply
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lkimuistoinen,
odotukset ylittava
palvelukokemus



Panostamme siithen, etta asiakkaamme
tuntevat itsensa erityisiksi

kokemuksensa jokaisessa vaiheessa.



Katkeamaton huomiointi-
ja huolenpitoketju:






Tarkkaan hiottu prosessi
+ henkilokunnan tuoma
lisa kohtaamisiin



Kaiken lahtokohta on ymmartaa,
mita asiakas odottaa.

...Ja sen jalkeen pyrkia
ylittamaan se.






| Mita asiakas odottaa? Miten voimme ylittaa sen?

Miten voimme ylittaa asiakkaidemme odotukset ja yllattaa heidat
positiivisesti?

Odotus Nordic Business Forumin naulakkopalveluille:
“Naulakkopalveluhenkilokunta palvelee minua ystavallisesti ja olen kuullut, etta

siella jopa tehdaan pienia taikoja tapahtuman aikana!”

Tyypillinen odotus naulakkopalvelulle:
“Voin vieda takkini ja muut tavarani vaatesailytykseen turvallisesti ja odottaa saavani

ne sielta takaisin tapahtuman jalkeen.”



? jari lahdevuori b; Paivi Salo - ) “ 'féfsi,upponen
g @Paivi_

Kiitos Sanna & muut #NBforum2017 tekijat.
Jos ensi vuonna haette we[a Iapset hoidosta,

niin palvelukokemus on taydellinen %2
takkini narikasta. Kiitos! #NBForum2017 fpurpose

#wow #cX & Tranatate from

Nevermind the speakexs I d come heleJust Narikalle mennessa parasta paivassa oli Sir

fO’ the service. (ewnoa frsaywnaaat Richard Bransonin eldmanasenne. Sitten sain
(BFc 5017

when uvyown west At
the seminar, | took

o SeL qow OH=A

our‘ 46’\0(@*5 han

e a great dayl
- NBF smfﬂ MY

Brece | Ser
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Toni Uimonen e 2 Jyri Kuivala — 3 ® Susan Trast
@A ANGEL GOA =3 5 E : ollow e ollo SR e
v ) ollov -

angel

Customer service. Thanks Emilia. Takki narikkaan ja iloinen yllatys kun lenksu Aivan huikean hyvaa asiakaspalvelua! Kiitos
The stories are still rolling in...attendees are #NBForum2018 korjattu. Pyytamatta. #NBForum2018 #palvelt Heidi #haagahelia #NBForum2018 NORDIC BUSINESS FORUM
blown away by @NBF nHQ hospitality. © Tonsiste Tweet N .
Net ing #Wo “lass #Speakers, this is

wofth bayiné forjﬁsi %orrrtrhe experience!
Prepare to be blown away! #businessasusua

bclls Leadt that : NOE
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He, had (ome off* e CIg
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T noticed &had
the V\cm?mﬁ {loop
of Your d’ac%er
was oroue, &0
I fixed O 1

heoo U ERiOMEHE

important for
We fixed 11 for
YOU. foge you hod.
amazing nme o
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é‘ﬁr %VQQ‘(\\'\O\ #

i Anffi Isokangas Follow

Ensimmaisen #NBForum2018 -paivan
ylivoimaisesti vahvin esitys: se ystavallinen
narikkatyontekija, joka korjasi pyytamatta ja
yllattden takkini rikkindisen ripustuslenkin

- . w O ’ " vom vie: -~ GOPEL LD #asiakaskokemus #disruptio

1 . #renksujenamazon
o

J% Yille Niev:ni
’ wie FIBCLOSHOP

Now this is something | have to share.. what

you'd call service! #NBForum2018 O 4 Du B

Dear C;‘S'fb‘"’“”'—

Faly ! T & Ty o)
fom cloaknom - This f»»f
was bwken So Z fixed U .
I dow't know T T looks
yLect or not , hat I tried
my best . L hope yow [tke it
; enent !

Q Hanna Laurila @HannaMSLaunla - Sep 26

=

IC BUSINESS FORUM
“Fomam T oy (cloakrpe)

QY W eav A
67 tykkaysta 72 tykkdysta O Q V l:l

niina_sainius Ja ei voi olla totta!!! Tulin tdndaan tipsundaalsson Thank you #nbforum2018 for S 8 Like

seminaariin eri takki paalla kuin eilen mut sekin oli inspiring two days and also for this customer service 33 tykkaysta . ) — ) uinas Lt
naemma hajalla... Ei huolta sain ylivertaisen gesture that was just amazing & evelinroasto How sweet is that! :) #nbforum2018 » > 8 o w Rer o @At
ompelupalvelun tanaankin! Ensi vuonna tuon NBF- #customerexperience #asiakaskokemus

seminaariin narikkaan muutaman muun rikkindisen #smallthingsmatter #innovativethinking

vaatekappaleen &2 aivan mahtavaa palvelua #tulimuutenhyvamieli ®

#nbforum2018



Follow v
@ ANGEL GOA
. N Folll

The stories are still rolling in...attendees
blown away by @NBForumHQ hospital
#Networking #WorldClass #Speakers, t

2an hyvaa asiakaspalvelua! Kiitos

“ahelia #NBForum2018 NORDIC BUSINESS FORUM
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Dear [0197‘0 met .
H@//g / .ﬂ;ES £¢ :j;), (_Jr’.’w:')eum)
fom cloaknom - This fecp

% 5 narikkatyontekija, joka korjasi pyytamatta ja
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Antti Isokangas ( Follow ) v
6 DAnttilsokangas ~ -

Ensimmaisen #NBForum2018 -paivan
ylivoimaisesti vahvin esitys: se ystavallinen

Follow )

Hanna Laurila @Hanr S e v
Replying to @Anttilsokangas

Joka vuosi taavista onnistumisista. Tulee ulkopuoliseliekin hyva miel.

Hienoa, ett rohkaistaan nakemaan ja tarttumaan pieniin auttamisen

mahdollisuuksiin, joista ja3 vahva tunnejalki.

& Translate Tweet

Q 0 Q3 ]
d
Nordic Business Forum @NBForumHQ - Sep 26 v
i oy (cloakyopem

Hyva kuulla, etta paastiin

QY & S

67 tykkdysta o " O 1 8
niina_sainius Ja ei voi olla totta!!! Tulin tdndan L
seminaariin eri takki paalld kuin eilen mut sekin oli . Rainer Lindquist wist - Sep 26 v

naemma hajalla... Ei huolta sain ylivertaisen Qs 2
ompelupalvelun tandankin! Ensi vuonna tuon NBF- NBF:ssa on maailmanluokan staabil

seminaariin narikkaan muutaman muun rikkindiser .o .o
vaatekappaleen &2 aivan mahtavaa palvelua 3 3 tykkaysta © Translate Tweet

#nbforum2018

Replying to @Antti gas

evelinroasto How sweet is that! :) #nbforum2018






~ gulia Fleegé .
0_5/ 3w - @

Guess who's back! lhana vanhempainvapaa vuoteni on
ohi ja olen takaisin tyon touhussa uuden nimen kera.
Hommat muuten pysyneet samana, eli ole yhteydessa
jos tarvitsette resursseja tai vaikka kahvi- tai
lounasseuraa esim. Keilaniemessa!

Nostan yhden vauvavuoden kohokohdista, kun hieman
jannittyneena otin vauvan mukaan Nordic Business
Forumiin ajatellen muiden tuomitsevan tai hairiintyvan
vauvasta tyoymparistéssad. Jannitin aivan tur

olisi voinut kokea itsedni ja vauvaani >
tervetulleemmaksi! Kiitos tuhannesti Salla S&=

koko asiakaskokemustiimi, missaan tapahtu

ole kokenut itseani yhta nahdyksi ja tuetuksi

See translation

@ Love (&) Comment r:J Repost

3 Tell them
!

Most relevant =

@ Salla Seppa -
, Chie S

Taman "My First NBF"-paketin takai




www.nbforum.com Nordic Business Forum




“OK” palvelu

Henkildkunta on paikalla fyysisesti, mutta ei
henkisesti lasna. Passiivinen [ahestymistapa.

Asiakkaisiin reagoidaan, kun asiakas tekee
aloitteen.

Henkilokunnan kehon kieli ja yleisolemus eivat ole
avoimia ja helposti lahestyttavia.

Standardisoitua palvelua kaikille asiakkaille.

Asiakkaiden ongelmatilanteet delegoidaan
eteenpain ja vedotaan siihen, etta niista paattaa
joku muu (ylempi taho).

Henkildkunta tekee sen (minimin), mika heiltd
odotetaan

Yhteys asiakkaaseen jaa pintapuoliseksi.

s

NORDIC
BUSINESS
FORUM

Ylivertainen asiakaspalvelu

Henkildkunta on aktiivisesti lasna niin fyysisesti kuin
henkisesti.

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

Ystavallinen katsekontakti, hymy & hyvat vibat! Kehonkieli on
avoin ja kutsuu vuorovaikutukseen.

Henkilokohtaisen tuntuista palvelua jokaiselle asiakkaalle.
Kohtelemme asiakasta kuin parasta ystavaamme.

Asiakastilanteet ratkaistaan ripeasti
asiakaspalveluhenkilokunnan omasta toimesta.

Henkildkunta panostaa siihen, etta voi positiivisesti yllattaa
asiakkaan ja saada heidat tuntemaan itsensa erityisiksi

Tunneyhteys asiakkaaseen syntyy ja vahvistuu.



“You can be the person
WhOo makes everybody
feel like a Somebody .’



Lopputulos?



Onnellisia asiakkaita
Suosittelua

Menestyvaa liiketoimintaa



Business

Forum

Nordic Business Forum 2015 Sold Out in Six Days

Nordic Business Forum Growth Rate

4 Nordic Business Forum 2076

SOLD OUT

Nordic Business Forum 2016 SOLD OUT

2010 700
20M 1,800
2012 2,300

2013 | 3,319

2014 ' 5,300 + 1,000 ¢ g o A

2015 5,500 + 5,500

2016 *****i 5,700 + 10,000
2017 ******* 7,500 + 15,000

Nordic Business Forum 2017 SOLD OUT
2018 'i"ﬁ"i"i"i"i"ﬁ" 7,500 + 20,000
209 PERRPPN 7888+ 21,600 e
2022 "“"'i“ﬁ“i"i"l‘ 7,000+ 25,000

‘i‘ = 1,000 Seminar guests = 1,000 Live stream viewers

NBForum 2020 Seats Filling up - 70% of the Seats in
Helsinki Already Booked

Already over 5,200 leaders are joining our annual Nordic Business Forum held in Helsinki on 23-24
September 2020.



Sebastian Ostman s

At Nordic Business Forum and after the lunch my t-shirt | d like this.

Went to ask

What a wonderful customer experience at Nordic Business Forum. The

me clean up my mess.
greatest thing for me was this small gesture, complement attached to my

bag. Had to find Chief Customer Experience Officer Salla Seppa and say it
made my day. Welcome day two!

me a new shirt.

f the rea
and | think many others keep
Huge thanks to the team

& Press

ow, If d € S € have a chat!

#nordicbusinessforum2023 #nbf

-
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i
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Nordic Business Forum



Carla Harris
Managing Director
Morgan Stanley

B Sahkoposti tapahtuman jilkeisend aamuna:

Harris, Carla
Jenna Holappa

To: Sa

Dear Ms. Seppa,

I understand that you are the head of customer service of the Nordic Business Forum.

I am writing to congratulate and commend you on outstanding organization and service for the 2019 Nordic Business Forum and to give the highest praise for my hostess, Jenna Holappa. She was
exceptional. From the very beginning as she and Jerry met me at the airport to delivering me back to the airport this morning, she maintained a pleasant and accommodating demeanor, with a clear
“can do” attitude, and served as an exemplary ambassador not only to the Nordic Business Forum, but frankly to the country. This was my first time in Finland and because of her, | had a superb time
and am excited to visit the country and Helsinki again.

As a public speaker, | have the honor of participating in conferences around the world, but | have yet to be involved with one that had the level of attention to detail and customer care that you all
delivered. There are not enough superlatives to describe how outstanding Jenna was as a hostess. She is without a doubt an asset to the NBF and to your team.

Sincerely,

Carla Harris
Speaker, Nordic Business Forum, 2019




Carla Harris
Managing Director
Morgan Stanley

“As a public speaker,
| have the honor of
participating in conferences
around the world, but
| have yet to be involved

with one that had the level
of attention to detail and
customer care that you all
delivered.”
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Huippu-loppu-sainté (Kahneman)

Ihmiset muistavat kokemuksensa
huipun/huiput* alun ja lopun lisaksi.

*Kokemuksen huippu voi olla tai positiivinen



Luo huippuja, eli
erityisen merkityksellisia hetkia,
jotka haluat asiakkaiden muistavan.

Break the script! @




Sallan vinkit tapahtumiin

Asiakaskokemus: 6 tarppia

Ndin ylitdt asiakkaasi odotukset: 6 tirppid tapahtumatekijalle

Nordic Business Forumin asiakaskokemusjohtaja Salla Seppa kehottaa kohtelemaan
asiakasta kuin ystdvaa. Se on helppo tapa luoda empaattisuutta kdytannon tasolla.

TILAA LEHTI

Kohtaamisia ja tukea
kasvuun tapahtumien

tekijoille ja toimistoille.

‘ Tilaa Evento

LUETUIMMAT

1

2

Nordic Business Forumin asiakaskokemusjohtaja Salla Seppa. KUVA: Sam Jamsen
Peter Tammenheimeo

112022
Piivitetty viimeksi 20.1.2022 klo 06:43:59.

RAVINTOLAT = Mik3 on Tampereen paras
ravintola? Tassa danestyksen top 50

KALA ' Bistron ja kalakaupan yhdistelma
vetaa nyt lounasasiakkaita Helsingissa -
mutta pari vuotta siihen meni

BURGERIT ' Helsingin parhaat burgerit:
aanestyksen top 15 -ravintolat

RAVINTOLAT = Ex-jaakiekkoilija pydrittaa
kahta ravintolaa Tampereella - uusi ura
onollut taynnad yllatyksia: "Ihmiset ovat
erittdin varikkaita”

RESEPTIT ' Ukrainan lohturuoka on
borssikeitto, ja sita tarjoamalla voit

1.

Selvitd asiakkaiden odotukset. Odotusten ylittdminen on vaikeaa, jos ei tieda, mita
odotukset ovat. On myos tarkedd seurata, mitd alalla tapahtuu ja mita asiakkaasi ovat ehka jo
kokeneet muissa tapahtumissa. Pystytteko tekemdan ne vield paremmin, sujuvammin tai
ikimuistoisemmin?

. Suunnittele tapahtumasi asiakaspolku tarkkaan. Suunnittele myos hetket

kohtaamispisteiden vdlissa. Miten asiakasta johdatetaan eli tietdako hdn koko ajan, mita
seuraavaksi tapahtuu, mistd han 16ytda tarvitsemansa asiat ja niin edelleen. Koettu tunne
siitd, ettd asiakkaasta valitetdan ja huolehditaan, edesauttaa sitd, ettd asiakas kokee asioiden
menevan jopa odotettua paremmin ja sujuvammin.

. Vastuuta ja valtuuta. Hyvin suunnitellun prosessin lisdksi tarvitaan tilannetajua ja
henkil6kunnan valtuuttamista ratkaisemaan asiakastilanteita asiakkaan edun mukaisesti. On
mahdotonta antaa tarkkoja ohjeita jokaisen tilanteen varalta. Tee selvdksi, ettd
henkil6kunnan kykyyn ratkaista tilanteet luotetaan.

. Ota ongelmatilanteet mahdollisuutena. Haastavissa tilanteissa asiakkaan valiaikaisesti

laskenut tunnelma saadaan usein palautettua, kun virheet myonnetdan, tilanne korjataan ja
harmi hyvitetdan saman tien. Asiakkaista tulee entistakin onnellisempia ja sitoutuneempia,
kun reklamaatio tai muu ongelmatilanne hoidetaan empaattisesti ja ripedsti.

. Luo henkilokohtaisuuden tunnetta kohtaamisiin. Jokainen meistd arvostaa sitd, etta meidat

huomioidaan yksilona. Rohkaise henkilokuntaa hakeutumaan asiakkaan kanssa samalle
aaltopituudelle ja palvelemaan hantd mahdollisimman henkilokohtaisesti.

. Vuorovaikuta. Ole aktiivinen somessa, kommentoi ja jaa asiakkaidesi tarinoita. Asiakkaiden

suositukset ja hyvat kokemukset ovat parasta markkinointiviestintaa.
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Will Guidara is the author of the National Bestseller
Unreasonable Hospitality, which chronicles the lessons in
service and leadership he has learned over the course of
his career in restaurants.

He is the former co-owner Eleven Madison Park, which
ROWEED under his leadership received four stars from the New York
; : - ; 4
GIVING PEOPLE Tlmgs, three Mlchelfn stars, and in 2017 was named #1 on
MORE THAN the list of the World’'s 50 Best Restaurants.
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He is the host of the Welcome Conference, an annual
hospitality symposium that brings together like minded
people to share ideas, inspire one another, and connect to

NATIONAL form community.
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