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Suomi.fi laatutyökalut käytössä 
– mitä seuraavaksi?
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Mitä 
sisään?

Mitä 
ulos?

Työkalut: datan keruu



Yrityksellämme on kaksi 
todellista voimavaraa: 
henkilöstö ja asiakkaat
Tiedolla johtaminen on keino ymmärtää ja 
onnistua asiakastyössä yhä paremmin



Asiakaskokemus kehittyy johtamalla
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Keskiarvon kehitys 
1/2020–6/2022 (N=1 769)
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Projektin onnistuminen
Lisäarvon tuottaminen

Huipputulos
Q2/2022

Mahtava 
asiakaskokemus 
>4,5

Hyvä 
asiakaskokemus 
4,0–4,49

Heikko 
asiakaskokemus 
<3,99

Yrityskaupan 
julkistus
Q4/2021Lähtötilanne

Q1/2020

Tasalaatuisuus 
paranee
Q1/2021

5.10.2023 | SUOMI.FI LAATUTYÖKALUT



Asiakas-
kokemuksen 
johtamisen 
kulmakivet

Yhteinen
tavoite

Automatisointi Linkitys

Palkitseminen



Yhteinen tavoite on toimintaa

Mahtava
asiakaskokemus 

>4,5

Asiakasymmärrys

Kuka on asiakkaamme?
Mitä hän arvostaa?
Miten onnistuimme?

Toiminta

Jatkuva oppiminen
Kriittisen palautteen käsittely

Hyvästä palautteesta kiittäminen



Palkitseminen 
motivoi kaikkia
Palkittu projektipäällikkö kertoo kolme kultaista sääntöään 
mahtavan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi:

• ”Tietoinen viestintä ja yhteistyö sisäisten 
ja ulkoisten asiakkaiden kanssa avoimesti 
ja tiiviisti”

• ”Tuttu porukka, jonka kanssa totutut 
tavat tehdä töitä”

• ”Priorisointi ja ennakointi, että 
aikataulu pitää”

Lisäarvon tuottaminen

Yhteistyö ja yhteydenpito 
asiakkaan kanssa

Asiantuntemus

Aikataulujen pitävyys

Projektin lopputulosten laatu

Asiakastarpeen ja vaatimusten 
ymmärrys

Projektin
onnistuminen

4,9 4,5

Lisäarvon
tuottaminen

1       2       3      4       5



Automatisointi poistaa tekosyyt
heräte à yhteystietojen täydennys à kyselyn lähetys 
à palaute sähköpostiin à kokonaiskokemus



Linkitys tekee 
merkitykselliseksi

⎻ Tiedolla johtaminen on strateginen 
tavoite ja osa T&K&I toimintaa

⎻ Läpäisee kaikki johtamisen tasot: 
projektien johtamisesta myyntiin ja 
yrityksen kehittämiseen

⎻ Vahvistaa liiketoimintojen synergiaa: 
tasalaatuisuus yhteisille asiakkaille

⎻ Pysyy aktiivisena, kun on osa normaalia 
liiketoimintaraportointia

Konsernin
hallitus

Konsernin 
johtoryhmä

Henkilöstö

Yritys

Yksikkö /
tiimi

Projekti /
palvelu

Asiakas Yrityksen 
johtaminen

Asiakastyön 
johtaminen

Vahasen tiedolla johtamisen malli, jota ollaan 
jatkojalostamassa AFRYn toimintatavaksi



Ennen kaikkea, 
jatkuvaa 
oppimista ja 
esteiden 
raivaamista

Yhteinen
tavoite on 
toimintaa

Automatisointi 
poistaa tekosyyt

Linkitys tekee 
merkitykselliseksi

Palkitseminen 
motivoi kaikkia

ASIAKASKOKEMUKSEN JOHTAMISEN 
KULMAKIVET



Tiedolla johtamisen vaikuttavuus

11

Mitä 
sisään?

Mitä 
ulos?

Työkalut: datan keruu

Edustavuus

Palautteiden lkm

Vastausprosentti:

Datan laatu Hyöty

Analysointi:

Nopea kehitys:

Pidemmän aikavälin kehitys:

SentimenttiCSAT

PalveluittainTrendi

Tiketöinti Palautteeseen reagointi Tiimipalaverin agenda

Strategia Kehitysprojektin tavoitteet

Vastuuhenkilön rooli

Per lähetetyt kyselyt Per koko populaatio

Raportointi: KPI ViestintäTulosyksikkö
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Ajoitus

Kehittämisen lähtökohta
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