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Marraskuu 2009
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Tapahtuman kohderyhmä: ylin johto 



Attendees’ Countries (2023)
Osallistujia eniten Suomesta ja Baltiasta
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Laajentunut viime vuosina uusille markkinoille
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…ja uudenlaisiin kumppanuuksiin
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Asiakaskokemus? 
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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 ei muodostu kaikesta, 
mitä asiakas kokee…  
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…vaan niistä hetkistä, 
jotka asiakas muistaa. 
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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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💡



Mistä haluatte tulla tunnetuksi ja 
rakastetuksi?

Keskity myös asiakaskokemuksen 
luomisessa juuri siihen. 

27



28

✅ Promise  Deliver ✅ 

✅ Underpromise Overdeliver 
✅ 

🆘 Overpromise  Underdeliver 🆘

Asiakaskokemus on odotusten hallintaa:



Mikä on yhteistä asiakaskokemukselle 
toimialasta riippumatta?
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Asiakas on aina ihminen.
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Asiakaskokemuksemme 
ytimessä on, että siitä jää

 lähtemätön jälki 
osallistujiin.
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Korkeat 
tavoitteet 

Yhteistyö

Asiakas-
ymmärrys

Ikimuistoinen 
asiakas-

palvelu

Nordic Business Forumin
asiakaskokemuksen 
elementtejä
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Välittäminen

Odotusten ylittäminen

Henkilökohtaisuus

Valtuuttaminen

Tilanteenlukutaito

Autenttis
uus

Empatia



Korkeat tavoitteet
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Surpassing ordinary standards
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Weak Excellent

2 31 4 5 6
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Korkeat
tavoitteet 

Yhteistyö

Asiakas-
ymmärrys

Ikimuistoinen 
asiakas-

palvelu

Yhteistyö, tiimi.

Asiakaskokemuksen luominen on 
jokaisen asia.



Hyvä tiimi on (niin) paljon enemmän kuin osiensa 
summa.
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+ catering
+ siistijät
+ turva
+ Messukeskuksen väki
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Määritä selkeä, innostava, 
ymmärrettävä ja yhteinen tavoite

johon jokainen voi kiinnittyä. 



Nordic Business Forum

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



WWW.NBFORUM.COM
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Arvosta
Osallista

Tee jokaisen roolista merkityksellinen
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Johda tarinoilla
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Korkeat
tavoitteet 

Yhteistyö

Asiakas-
ymmärrys

Ikimuistoinen 
asiakas-

palvelu

Pidämme asiakkaamme lähellä, 
keräämme palautetta ja ideoita 

- ja käytämme niitä.
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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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Korkeat
tavoitteet 

Yhteistyö 

Asiakas-
ymmärrys

Ikimuistoinen 
asiakas-

palveluVälittäminen

Odotusten ylittäminen

Henkilökohtaisuus

Omistajuuden ottaminen

Tilanteenlukutaito

Autenttis
uus

Empatia



Ikimuistoinen, 
odotukset ylittävä 
palvelukokemus
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Panostamme siihen, että asiakkaamme 
tuntevat itsensä erityisiksi 
kokemuksensa jokaisessa vaiheessa. 
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Katkeamaton huomiointi- 
ja huolenpitoketju:
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...etc.



Tarkkaan hiottu prosessi
+ henkilökunnan tuoma 

lisä kohtaamisiin
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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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Mitä asiakas odottaa? Miten voimme ylittää sen? 

Tyypillinen odotus naulakkopalvelulle: 
“Voin viedä takkini ja muut tavarani vaatesäilytykseen turvallisesti ja odottaa saavani 
ne sieltä takaisin tapahtuman jälkeen.” 

Odotus Nordic Business Forumin naulakkopalveluille:
“Naulakkopalveluhenkilökunta palvelee minua ystävällisesti ja olen kuullut, että 
siellä jopa tehdään pieniä taikoja tapahtuman aikana!“

Miten voimme ylittää asiakkaidemme odotukset ja yllättää heidät 
positiivisesti?  
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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.  

 



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



Lopputulos?



Onnellisia asiakkaita

Suosittelua

Menestyvää liiketoimintaa
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Carla Harris
Managing Director
Morgan Stanley

✉  Sähköposti tapahtuman jälkeisenä aamuna:



“As a public speaker, 
I have the honor of 

participating in conferences 
around the world, but 

I have yet to be involved 
with one that had the level 
of attention to detail and 

customer care that you all 
delivered.” 

Carla Harris
Managing Director
Morgan Stanley
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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! 😉
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 Sallan vinkit tapahtumiin
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Kiitos!  

Salla Seppä
Chief Customer Experience Officer

Nordic Business Forum

@SeppaSalla
linkedin.com/in/sallaseppa

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


Luku- ja kuuntelusuosituksia
#asiakaskokemus #cx #customerexperience
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#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)


