
Ikimuistoista asiakaskokemusta luomassa

Salla Seppä 
14.3.2023

Hämeenlinnan Verkatehdas



Salla Seppä
Asiakaskokemusjohtaja, CXO

Nordic Business Forum
salla.seppa@nbforum.com

+358 50 480 1055

@SeppaSalla
linkedin.com/in/sallaseppa

mailto:salla.seppa@nbforum.com
https://www.linkedin.com/in/sallaseppa


Nordic Business Forumwww.nbforum.com

2001 2014 2016 2021



Nordic Business Forum 
tunnetaan...

…maailmanluokan puhujista ja esiintyjistä.
…verrattomista verkostoitumismahdollisuuksista.

…kehutusta asiakaskokemuksesta.



Vuonna 2014…







Asiakaskokemus on niiden 
kohtaamisten, mielikuvien ja 

tunteiden summa, jonka asiakas 
muodostaa asioidessaan 

yrityksen tai organisaation 
kanssa. 



Miksi asiakaskokemuksesta puhutaan 
nyt niin paljon? 
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Asiakaskokemus on nykyisin yksi 
parhaista tavoista luoda kilpailuetua: 

uniikkia kokemusta on vaikeaa 
kopioida. 
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Asiakaskokemuksen tavoitteena on 
tuottaa onnellisia asiakkaita.

Onnelliset asiakkaat ovat lojaaleja: 
he ostavat enemmän ja uudelleen.

Ja puhuvat puolestasi.
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Asiakaskeskeiset, asiakaskokemukseen 
panostavat yritykset menestyvät muita 

paremmin.
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Yrityksen brändi rakentuu nykyisin 
asiakaskokemuksen kautta.
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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, jotka ovat toivotun 
brändimielikuvan vahvistamisen kannalta 
keskeisiä.
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Mikä on yhteistä asiakaskokemukselle 
toimialasta riippumatta?
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Asiakas on aina ihminen.
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Yritykset, jotka onnistuvat luomaan erinomaista 
asiakaskokemusta, ovat tyypillisesti onnistuneet 

innostamaan, osallistamaan ja valtuuttamaan 
henkilökuntansa sen tuottamiseen.



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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💡



Henkilöstön (ja yhteistyökumppaneiden!) 
merkitys tunnekokemuksen luomisessa on 

edelleen täysin keskeinen. 
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Miten asiakaskokemusta luodaan 
tapahtumaympäristöissä? 

Case Nordic Business Forum
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http://www.youtube.com/watch?v=Emq0FEg9lt8
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Suomalainen, kansainvälinen johtajuus- ja bisnesseminaari. 
Kasvoi 10 vuodessa 80 osallistujasta yli 7600 osallistujaan Suomessa.
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Our inspiration



Miksi?
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Suhtaudumme  
intohimoisesti
ensiluokkaiseen 
asiakaskokemukseen.  
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Johto.
Myynti. Markkinointi. Viestintä. 
Asiakaspalvelu. HR. IT. Talousasiat...

Me kaikki.
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Kunnianhimo Yhteistyö

Asiakas-
ymmärrys

Ikimuistoinen 
asiakas-

palvelu

Nordic Business Forumin
asiakaskokemuksen 
elementtejä
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Välittäminen

Odotusten ylittäminen

Henkilökohtaisuus

Valtuuttaminen

Tilanteenlukutaito

Autentti
suus

Empatia
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Kunnianhimo Yhteistyö

Asiakas-
ymmärrys

Ikimuistoinen 
asiakas-

palvelu

“Surpassing ordinary standards.”
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Weak Excellent

2 31 4 5 6
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Kunniahimo Yhteistyö

Asiakas-
ymmärrys

Ikimuistoinen 
asiakas-

palvelu

Yhteistyö, tiimi.

Ketkä kaikki luovat yrityksen 
asiakaskokemusta?
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Henkilökunta…
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…ja kaikki muut, jotka 
edustavat yritystä ja ovat 
luomassa sen 
asiakaskokemusta
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Kunniahimo Yhteistyö

Asiakas-
ymmärrys

Ikimuistoinen 
asiakas-

palvelu

Pidämme asiakkaamme lähellä, 
keräämme palautetta ja ideoita 

- ja käytämme niitä.



Asiakkailta tulevat ideat ja 
palaute menevät suoraan 
osaksi tuotekehitystämme.
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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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Kunnianhimo Yhteistyö

Asiakas-
ymmärrys

Ikimuistoinen 
asiakas-

palveluVälittäminen

Odotusten ylittäminen

Henkilökohtaisuus

Valtuuttaminen

Tilanteenlukutaito

Autentti
suus

Empatia



Panostamme siihen, että asiakkaamme 
tuntevat itsensä erityisiksi 
kokemuksensa jokaisessa vaiheessa. 
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Katkeamaton huomiointi- 
ja huolenpitoketju:
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...etc.
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Hyvin toimiva tiimi on 
 paljon enemmän kuin osiensa summa.





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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Mitä asiakas odottaa ja 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 korjataan asiakkaiden vaatteita tapahtuman aikana!“

Miten voimme ylittää asiakkaidemme odotukset ja yllättää heidät 
positiivisesti?  
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Ennen kaikkea: 

Asiakaskokemus on mindset, 
asenneasia. 



Yhteisesti sovitut toimintatavat + 
(sopivasti) liikkumavapautta



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



Henkilökunnan 
tilanteenlukutaito + 
halu ja kyky ylittää 

odotukset
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“Nobody  likes plastic roses”



“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.  
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 Erityisvinkkejä
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Vinkkilista tapahtumajärjestäjille



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 osallistujien muistavan. 
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Asiakaskokemuksen luominen on 
erinomainen tapa tuoda 

merkityksellisyyttä jokaisen työhön.
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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)



Pidetään yhteyttä!
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