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Futurelab Finland on asiakaskokemuksen 
strategisen kehittämisen konsulttitoimisto

Autamme asiakkaitamme menestymään luomalla asiakaskokemuksesta yrityksen 
tärkeimmän kilpailuedun. 



“
Missä olet saanut toistuvasti hyvää tai 

erinomaista palvelua?



4

Asiakaskokemus on asiakkaan näkemys 
yrityksestä kosketuspisteiden, mielikuvien ja 

tunteiden perusteella.



60% asiakkaista vaihtaa 
kanavaa riippuen missä ovat 
ja mitä ovat tekemässä.
Lähde: Avaya



Mihin 
kuluttajat 
luottavat?



Asiakaskohtaamisten osuus digitaalisissa kanavissa

30%

2015

48%

2020

Asiakaskohtaamisten osuus digitaalisissa kanavissa



Myyjä on aina myöhässä!

Ostaja 60 - 90 % 10 - 40% Myyjä

B2B-asiakkaan ostospolku

Lähde: Useita lähteitä



Yrityspäättäjän ja kuluttajan päätöksenteko muuttuu 
samanlaiseksi

Source: SalesForce State of the Connected Customer 2nd edition report

https://www.salesforce.com/form/pdf/state-of-the-connected-customer-2nd-edition/?d=cta-body-promo-9&nc=7010M000000O5to


TUNNE
Millainen tunne asiakaskokemuksesta jää?

HELPPOUS
Onko käyttö helppoa?

TEHOKKUUS
Ovatko ominaisuudet kohdallaan?



Tehokkuus, helppous ja tunne?! 

Tehokkuus Helppous Tunne

IHMINEN

TEKNOLOGIA



Voimakas tunne jättää muistijäljen 
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Aika

Mitä muistat kuukauden 
kuluttua? 

END

PEAK

Lähde: Kahneman, D. 2011



Koneeseen kadotettu asiakas!

”Haluamme helpottaa 
arkeasi vähentämällä 
paperipostisi määrää. 
Siirrymme vaiheittain 

paperittomaan palveluun…” 







Tämä on liiketoiminnan kehittämistä!

• Ostoskorin arvo
• Asiakaspysyvyys
• SuositteluTuotot

• Asiakashankinta
• Markkinointi
• Reklamaatioiden hoito
• Asiakaspalvelu

Säästöt



Mitkä tekijät estävät yritystä muuttumasta 
asiakaskeskeisemmäksi? 
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Muut tekijät

Henkilökohtaiset ristiriidat avainhenkilöiden välillä

Asiakaskokemuksen muutosohjelman budjetti

Asiakasrajapinnassa ei ole välineitä ratkoa…

Analytiikan osaamisen puute

Myyntisuuntautunut organisaatio

Ei ole määritelty yhteisiä tavoitteita ja prosesseja

Teknologia ei mahdollista asiakas- ja yritystiedon…

Yrityskulttuuri ei tue asiakastyötä

Siilot rajoittavat asiakastiedon käyttöä

% vastaajista

Lähde: SAS Institute ja CMO Council



Henkilökohtaisuus

Konseptit

Stan-
dardit

Tunne

Helppous

Tehokkuus

Asiakaskokemuksen kehittämisen toimenpiteet

Ø Minimitaso toiminnalle
Ø Toimivuuden kehittäminen
Ø Siilojen purku
Ø Kaikille yhteinen taso
Ø Esim. digitaaliset ratkaisut

Ø Asioinnin helpottaminen
Ø Asiakaslupaukset
Ø Palvelumallit ja –konseptit
Ø Segmenttikohtainen
Ø Yhdistää esim. digi ja palvelu

Ø Yksilön kyvykkyys ja 
liikkumavara

Ø Elämykset ja tunteet
Ø Asiakaskohtainen
Ø Esim. henkilöstökokemuksen 

kehittäminen



Brändi lupaa, 
asiakaskokemus lunastaa 
ja henkilökunta varmistaa

Läpinäkyvyyden vaatimus 
kasvaa

Kukaan ei ole turvassa! 





KIITOS!

Kari Korkiakoski
Kari.korkiakoski@futurelab.fi
@karikorkiakoski

Puh. 050 5169551

Futurelab Finland
www.futurelab.fi
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