
ASIAKASLÄHTÖISYYS 
KILPAILUETUNA
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* TERVETULOA!
* OPPIMINEN passiivinen vs. aktiivinen (opettaminen & tekeminen) 

* AIKATAULU: luento 13:10 – 15:25, tauko (14:30 – 14:45)

* MUUTA?

Alkusanat 



SANNA HELTTUNEN

Moderni strategiatyö, 
palvelumuotoilu

- 
Osakas

KREAPAL DESIGN 
Oy:ssä 

MOTTO
”Asiakaslähtöisyyttä ei voi 

fuskata.”



KREAPAL DESIGN OY 

STRATEGIA 
PROJEKTIT

Uuden strategian tekeminen tai  
nykyisen toimeenpano OKR-mallilla. 

PALVELUMUOTOILU 
Uuden tai nykyisen palvelun kehittäminen, 

tuotteistus ja kaupallistaminen.  

STRATEGIA 
SPARRAUKSET

Ulkopuolista näkemystä, osaamista ja 
ohjaamista strategisten muutosten 

aikaansaamiseksi.  

Perustettu

2017 

Projekteja

+90
Valmennettua asiakasta

+3 000
fiksuttelua

 0%

PALVELUT: LUKUJA:

100%

* Vuodesta 2022 alkaen, jokaisen projektin asiakas 
on suositellut yhteistyötä kanssamme.

Asiakkaista suosittelee
 

ASIAKKAITA:



* ASIAKASKOKEMUS: mitä ja miksi?
* ASIAKASYMMÄRRYS MAHDOLLISTAA ASIAKASLÄHTÖISYYDEN
* ASIAKASLÄHTÖISYYS KILPAILUETUNA
* PALVELUPOLKU: jokaisen organisaation tärkein työkalu 2020-luvulla
* ARVOLUPAUS: mitä ja miksi?

MISTÄ TÄNÄÄN PUHUTAAN? 



ASIAKASKOKEMUS: mitä ja miksi 

ASIAKASKOKEMUS

?



Miksi asiakaskokemus? Miksi Nyt?
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Tuotantolähtöisyys Asiakaslähtöisyys

TEHOKAS 
TUOTANTO

Saarijärvi ja Puustinen ajatuksia mukaillen Veikko Törrönen  | KREAPAL | www.kreapal.fi

BRÄNDÄTTY 
TUOTE

HYVÄ 
PALVELU

= Kehitetään
prosessesseja.

= Brändätään, 
markkinoidaan ja 
myydään tuotteita.

= Ymmärretään asiakkaita ja 
tuotetaan erottuvaa
asiakaskokemusta. Luodaan
arvoa.



2/3
on tunnetta

Asiakaskokemuksesta



80/8
80% toimitusjohtajista 

uskoo yrityksensä 
palveluiden tuottavan 

hyvää asiakaskokemusta.

8% heidän 
asiakkaistaan on samaa 

mieltä. 



”Asiakaskokemus on kaikkien kohtaamisten, 
mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas 
muodostaa vuorovaikutuksesta organisaation 

kanssa”



Veikko Törrönen | KREAPAL | www.kreapal.fi

ENNEN
 > Tiedonhaku, vertailu, harkinta, ostopäätös jne.  

AIKANA 
> Käyttöönotto liittyvät valinnat, käyttäminen jne. 

JÄLKEEN
> Palautteenanto, suosittelu, uudelleen ostaminen jne. 

” Asiakaskokemus on kaikkien kohtaamisten, 
mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas 
muodostaa vuorovaikutuksesta organisaation 

kanssa.”   



Hyvää asiakaskokemusta tuottavat palvelut 
ovat 2020-luvun tärkein kilpailukeino. 



ASIAKASYMMÄRRYS
MAHDOLLISTAA
ASIAKASLÄHTÖISYYDEN: miten 

ASIAKASLÄHTÖISYYS

?



Kehittää parempia palveluita:  
> Parempi asiakaskokemus
> Parempi työntekijäkokemus
> Parempi asiakaspysyvyys
> Parempi tuottavuus
…

MITÄ JOKAINEN ORGANISAATIO HALUAA?



HAASTAJA ?



Yrityksesi 
potentiaalinen asiakas.

Yrityksesi tuote tai 
palvelu.

Yrityksesi myy tätä. Asiakkaasi ostaa tätä.  

Kokemus ja hyöty, jonka yrityksesi 
tuote tai palvelu tuottaa asiakkaalle. 

Samuel Hulick ajatuksia soveltaen: Veikko Törrönen, KREAPAL, www.kreapal.fi 



PELASTAJA 



Liiketoiminta
(kannattava)

ALOITA TÄSTÄ

Ihminen
(kiinnostava)

Tekniikka
(toteutettavissa)

Lähde: IDEO



ASIAKASKESKEISYYS

ASIAKASYMMÄRRYS

ASIAKASLÄHTÖISYYS

ASIAKAS

PALVELUN-
TARJOAJA

ARVO

TIETO

TOIMINTA

KOHTAAMISET

ASIAKASKOKEMUS



Asiakaslähtöisesti kehitetyt palvelut 
mahdollistavat

 paremmat katteet. 
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KOKEMUS ARVOSTA

2,8€
Kahvikuppi 

huoltoasemalla 

0,08€
Kahvikuppi 

kotona keitettynä

3,8 €
Kahvikuppi 

keskustan kahvilassa

5,8 €
Kahvikuppi 

Starbucksilla

Pine & Gilmore kanssa samoja ajatuksia tuottaen Veikko Törrönen  | KREAPAL | www.kreapal.fi



Muutetaan ajattelutapaa.



Asiakasnäkökulma
"Miten vastaamme asiakkaiden tarpeisiin paremmin?"

Organisaation näkökulma
"Miten sovitamme yhteen eri yksiköiden intressit?"

Meidän vastuu
”Miten palvelemme asiakasta saumattomasti - yhdessä?”

Kokemuksellisuus
Olen läsnä asiakkaalle. 

Asiakaslähtöisyys
”Miten voisimme tehdä palvelustasi…?"

Minun/sinun vastuu 
"Tästä vastaa.."

Mekaanisuus
Suoritan tehtäviä.  

Asiakaskeskeisyys
”Mitäköhän asiakas haluaa?"

Mukailtu  lähteestä: Futuregov



Ihmiset arvostavat simppeleitä palveluita, jotka 
on kehitetty heidän tarpeista käsin. 











Keskustellaan pienryhmissä

Miksi organisaatioiden tulisi panostaa 
asiakaslähtöisyyteen? Mitä jäi mieleen?



ASIAKASLÄHTÖISYYS
KILPAILUETUNA: miten ?
ASIAKASLÄHTÖISYYS 



Kirkastetaan ajatus siitä, mitä asiakkaat 
oikeasti haluavat meiltä ostaa.



1.

2.

?
?



MIKSI?MIKÄ? ESIMERKKEJÄ

UNELMA-ASIAKAS 

ASIAKASPROFIILI 

B2C: Kaupunkialueella asuvat 25-40 vuotiaat naiset, 
kiinnostuneita muodista…

B2B: Yritys, jonka liikevaihto >10-100M€, liikevoitto%>10,  
pääkonttori eteläsuomessa..  

Varmistetaan käyttäjien tarpeiden 
huomioiminen palvelun 
muotoilussa, markkinoinnissa ja 
myynnissä.  

Kyetään valitsemaan liiketoimintaan 
soveltuvin asiakaskunta.  

KOHDERYHMÄ

B2C: Sanna sairaanhoitaja, asuu Tampereen keskustassa, ei 
omaa autoa, seuraa melko aktiivisesti muotia, arvostaa laatua 
elämässään… 

B2B: Tero toimitusjohtaja, aktiivinen verkostoituja, kahden 
lapsen isä, diblomi-insinööri, tavoitteena liiketoiminnan 
kannattavaa kasvu ja kilpailukyvyn parantamista, 0-tolenranssi 
kaikkeen jargoniin…



KILPAILU-
KYKY

KILPAILU-
ETU

KILPAILUKEINOT

Esimerkiksi:

BRÄNDI
Esimerkiksi: 

HELPPOUS
Esimerkiksi:

LAATU
Esimerkiksi: 

HINTA
Esimerkiksi: 

ASKO
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KILPAILU-
HAITTA

Pääkilpailijat: Yritys Oy



PALVELUPOLKU – 
JOKAISEN 

ORGANISAATION TÄRKEIN 
TYÖKALU: miksi ?
PALVELUPOLKU 



ENNEN (tietoisuus, tiedonhaku jne.)  AIKANA (yhteydenotto, valinnat jne. ) JÄLKEEN (maksaminen, palautteenanto jne,) 
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* XXX. 
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* XXX. 



Valitaan miten asiakaskokemusta kehitetään. 



X

X

X
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KEHITETÄÄN KOKO 
PALVELUPOLKUA.

KEHITETÄÄN NEGATIIVISEN 
KOKEMUKSEN TUOTTAVIA 
KOHTAAMISPISTEITÄ.

KARSITAAN VÄHÄISTÄ 
ARVOA TUOTTAVIA 
KOHTAAMISPISTEITÄ. 

KEHITETÄÄN LOPETUS, JOKA 
JÄÄ POSITIIVISESTI MIELEEN.

X

* Vapautetaan resursseja muihin vaihtoehtoihin. 

Monta tapaa parantaa 



PALVELUKOKEMUKSEN 
TUOTTAMISEN TAPAA

(prosessit)

PALVELUKOKEMUSTA
(asiakaskokemus)

Kuvaa ei voi 
näyttää.

HYVÄ PALVELU

+



Panostetaan helppouteen. 



Dr. Zoe Chance ajatusten pohjalta Veikko Törrönen  | KREAPAL | www.kreapal.fi

ENNUSTAA 
ASIAKASUSKOLLISUUTTA

ENNUSTAA OSTOJEN ARVOA

TYYTYVÄISYYS
(CSAT) 

SUOSITTELU 
(NPS) 

HELPPOUS 
(CES) 



ARVOLUPAUS: mitä ja miksi 

ASIAKASLÄHTÖISYYS

?



Kirkastetaan ajatus siitä, mitä arvoa tuotamme 
asiakkaille? 



ARVOLUPAUS

ASIAKASYRITYS Lähde: Aleksander Osterwalder 

Mikä on 
asiakkaidemme 
ydintarve?

Mitä muita hyötyjä asiakkaat hakevat 
palveluiltamme 
(nyt ja tulevaisuudessa)? 

Mikä haastaa, estää, hidastaa tai 
vaikeuttaa asiakkaan asiakkaan 
palvelunkäyttöä?

Mitä lupaamme 
asiakkaillemme?

Miten ratkaisemme asiakkaan 
ongelmat?

Mikä tekee palvelustamme arvokkaan 
asiakkaalle? Kuinka palvelumme parantaa 
asiakkaan elämää tai liiketoimintaa? Mikä 
erottaa meidät kilpailijoista?



ESIMERKKEJÄ | Arvolupaus



Keskustellaan pienryhmissä

Miksi palvelupolku ja arvolupaus ovat 
organisaatioille tärkeitä työkaluja? Mitä jäi 

mieleen?



Lopetetaan puhuminen asiakaslähtöisyydestä - 
ja aloitetaan tekeminen asiakkaiden kanssa.  

Daniel Ewerman



?



Kiitos – verkostoidun mielelläni kanssasi: 

Sanna Helttunen 

Lisätietoja osoitteesta: 

www.kreapal.fi 


