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Perustettu

2007

Parannamme asiakkaidemme tehokkuutta ja kilpailukykyä 
kehittämällä ja digitalisoimalla monikanavaista asiakaspalvelua ja asiakkuudenhallintaa.

First Goalin esittely

B2C ja B2B 
projekteja

200+
Henkilöstö

12
Liikevaihto

1,7M€
NPS

85

Puolueettomat asiakaspalvelun konsultointi- ja asiantuntijapalvelut
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Asiakkaat
& sinä

”Jokainen on asiakaspalvelija”1

Personointi: ”Auta minua!”2

”Tekoälylle tekoälyn työt”3

Organisaation ”Sisäinen viisaus”4

Kilpailuetu

Neljä trendiä pinnalla nyt
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01

Aloita tästä:

Missä olet nyt?

Minne haluat mennä?

03

Lähde matkalle yhdessä

02

Mitä vaihtoehtoja on?
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Esimerkkejä asiakasprojekteistamme, joihin näkemyksemme perustuu

Linkki asiakascaseenLinkki asiakascaseen

Linkki asiakascaseen
Linkki asiakascaseen

Linkki asiakascaseenLinkki asiakascaseen

Linkki asiakascaseenLinkki asiakascaseen

Linkki asiakascaseenLinkki asiakascaseen

Linkki asiakascaseenLinkki asiakascaseen

https://firstgoal.fi/asiakkaat/lahitapiola/
https://firstgoal.fi/asiakkaat/pohjantahti/
https://firstgoal.fi/asiakkaat/hsy/
https://firstgoal.fi/asiakkaat/business-finland/
https://firstgoal.fi/asiakkaat/vsp/
https://firstgoal.fi/asiakkaat/fortum/
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KilpailuetuAsiakkaat

Neljä kehittämisen osa-aluetta – neljä trendiä

Asiakaspalvelu osaksi koko organisaation toimintaa1
”Jokainen on asiakaspalvelija”

Saumattomat ja systemaattiset palveluprosessit2
Personointi: ”Auta minua”

Yhteen pelaavat järjestelmät ja asiakasdata3
”Tekoälylle tekoälyn työt”

Osallistava ja systemaattinen kehitys4
”Sisäinen viisaus”
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KilpailuetuAsiakkaat

Ensimmäinen trendi

Asiakaspalvelu osaksi koko organisaation toimintaa1
”Jokainen on asiakaspalvelija”

Saumattomat ja systemaattiset palveluprosessit2
Personointi: ”Auta minua”

Yhteen pelaavat järjestelmät ja asiakasdata3
”Tekoälylle tekoälyn työt”

Osallistava ja systemaattinen kehitys4
”Sisäinen viisaus”
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“Jokainen on 
asiakaspalvelija”

1. ASIAKASPALVELU OSAKSI KOKO ORGANISAATION TEKEMISTÄ 

73 %
CX trends Zendesk 2024

aspan ja yleisen suorituskyvyn 
välillä on suora yhteys.
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Jokainen on asiakaspalvelija – jokainen kohtaaminen merkitsee

Saumattomat ja 
systemaattiset prosessit2 Yhteen pelaavat 

järjestelmät ja asiakasdata3 Osallistava ja 
systemaattinen kehitys4Asiakaspalvelu osaksi koko 

organisaation toimintaa1

KehitystiimiMyynti ja markkinointiTuotantoLiittymäasiantuntijatAsiakaspalvelu

4. Asiantuntija tutkii ja
kommentoi chat-

ryhmään, että tarvitaan 
tuotannon lisätietoja

9. Kehitystiimi analysoi
palveluprosessien 

toimivuutta ja tekee 
jatkuvaa kehitystä.

7. Myyjät näkevät 
asiakkaan täyden 

tapahtumahistorian 
CRM:stä. 

8. Markkinointi 
sisällyttää asiakkaan 

CRM asiakassuhteen 
hoitokampanjaan.

6. Korjaus - työtilaus -
Ulkoiset sidosrymät

(urakoitsijat tms.)

2. Asiakasneuvoja ei
pysty selvittämään 

vikatilannetta.

3. Asiakasneuvoja luo 
CRM-tiketin, josta syntyy 
Teams/Slack chat-ryhmä 
tarvittaville (osaaminen)

asiantuntijoille.

Tieto automaattisesti asiakkaalle ja asiakas pidetään proaktiivisesti tiedotettuna

5. Tuotanto kommentoi 
chat-ryhmään, että vika 

on paikallistettu. 

1. Asiakas ottaa yhteyttä 
asiakaspalveluun 

vikatilanteesta
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ASIA – KAS – PALVELU
vai 

asiakaspalvelu?

Mikä estää?

Millä erottaudut, jos et palvelulla?

POHDI NÄITÄ
AS IAK ASP ALV EL U OSA KSI  K OKO OR GA NI SAA TION  T EKE M IST Ä

1

2

3
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KilpailuetuAsiakkaat

Toinen trendi

Asiakaspalvelu osaksi koko organisaation toimintaa1
”Jokainen on asiakaspalvelija”

Saumattomat ja systemaattiset palveluprosessit2
Personointi: ”Auta minua”

Yhteen pelaavat järjestelmät ja asiakasdata3
”Tekoälylle tekoälyn työt”

Osallistava ja systemaattinen kehitys4
”Sisäinen viisaus”
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“Auta minua!”

2. SAUMATTOMAT JA SYSTEMAATTISET PROSESSIT

- 20 %
palvelukustannukset

First Goal Monikanavainen asiakaspalvelu 2023



Sivu 14

”Autatko asiakastasi jo tuuppaamalla?”

https://edenred.fi/fi/knowledge#/intent/100145

https://edenred.fi/fi/knowledge
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Tiedon 
etsintä

Yhteyden-
otto

Asiakassuhteen
hoito ja kehitys

Palvelu-
tapahtuma

Palvelu-
prosessit

Asiakas-
palaute

”Auta minua” - kaikkialla

Asiakaspalvelu osaksi koko 
organisaation toimintaa1 Yhteen pelaavat 

järjestelmät ja asiakasdata3 Osallistava ja 
systemaattinen kehitys4Saumattomat ja 

systemaattiset prosessit2

Ohjaus 
tehokkaaseen

palvelukanavaan

Asiakas- ja 
palvelutarpeen 

tunnistus

Automaattiset 
vastaukset

Fyysiset
palvelupisteet

24/7
itsepalvelut

Proaktiiviset
palvelut

Henkilö-
kohtainen

palvelu Asiakas-
suhteen 

hoitomallit

Analytiikka
ja tiedolla

kehittäminen

Asiakastiedon 
päivitykset

Laskutus, 
arkistointi, jne. 

prosessit

Tilaus, toimitus, 
jne. prosessit

B2B 
Valtuutukset

Asiakas-
kohtaamisten 

palaute

NPS ja 
avoin palaute

Verkkosivujen 
botit, ohje-
pankki, …

Verkkosivut
ja SoMe

Hakukone-
näkyvyys

Asiakkaat
B2B ja B2C

Koneasiakas 
näkyvyys

Fyysiset 
palvelupisteet

Tuuppaus

Tietämyskantojen päivitys
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Mikä on sinun ”Vero-hetkesi”?

Miten voit positiivisesti tuupata 
asiakasta?

Miten koneasiakkaat kokevat sinut?
(Chatgpt, gemini, copilot…)

POHDI NÄITÄ
SAUMATTOMAT JA SYSTEMAAT TISET  PROSESSIT 

1

2

3
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KilpailuetuAsiakkaat

Kolmas trendi

Asiakaspalvelu osaksi koko organisaation toimintaa1
”Jokainen on asiakaspalvelija”

Saumattomat ja systemaattiset palveluprosessit2
Personointi: ”Auta minua”

Yhteen pelaavat järjestelmät ja asiakasdata3
”Tekoälylle tekoälyn työt”

Osallistava ja systemaattinen kehitys4
”Sisäinen viisaus”
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“Tekoälylle tekoälyn 

työt”

3. YHTEENPELAAVAT JÄRJESTELMÄT JA ASIAKASDATA

LLM avustettu botti on nopeampi kehittää*

50 %
* Pohjautuu usean asiakkaan dataan
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Vakka-suomen puhelin (VSP) on ollut yksi asiakaspalvelun 
tekoälysovellusten edelläkävijäyrityksistä

# Käyttökohde Kuvaus Käyttöönoton 
helppous 

(0-10)

Jatkuva 
palvelu 
(0-10)

LT-tarpeen
täyttyminen

(0-10)

Investointi
vs. hyöty

(0-10)

1 Puhebot • Puhebot asiakaspalvelun apuna 
• Vastausapu ruuhkatilanteissa:

• Asiakkaan asian kysyminen ja yksinkertaisten asioiden 
ratkaiseminen tai tiketin kirjaaminen

• Seuraava vaihe on keskustelevan tekoälyn tuominen 
mukaan

9 9 7 8

2 Asiakaskontaktien 
sisältöanalyysi

• Asiakaskohtaamisten (puhelut) sisältöanalyysi 
asiakastarpeiden syväymmärtämiseen ja palveluiden 
kehittämiseen - pilotointi

9 Ei jatkuvaa 
vielä

7 7

3 Asiakasneuvojan
tekoälyavustaja-
ratkaisuapuri

• Tiedonhaku eri lähteistä ja vastausehdotukset asiakkaan 
kirjallisiin kontakteihin

7 7 7 6

4 RPA prosessiapurit • Sähköpostien sisältötunnistus ja reititys osaavalle 
asiakasneuvojalle

• Teams ryhmächat-hälyttäjä, kun tietty asiakaspalvelun 
raja-arvo ylittyy

9 9 9 8

5 Puheluiden 
reaaliaikainen 
litterointi

• Puhelut litteroidaan reaaliajassa ja sisällöstä 
muodostetaan tiivistelmä, joka voidaan lähettää 
toimeksiantajan järjestelmään – pilotti juuri alkanut

9 ? ? ?
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Tekoälylle tekoälyn työt – ajattele kokonaiskuvaa

Asiakaspalvelu osaksi koko 
organisaation toimintaa1 Saumattomat ja 

systemaattiset prosessit2 Osallistava ja 
systemaattinen kehitys4Yhteen pelaavat 

järjestelmät ja asiakasdata3
24/7

itsepalvelut
Henkilöpalvelu-

kanavat
Yhtenäinen

data
Integraatiot

Asiakasdata

Reaaliaika-
seuranta

Raportointi
ja  analytiikka

Dokumenttienhallinta

Arkistointi

ERP

Muut järjestelmät

Asiakasportaalit

Tietämyskanta

Chat- ja  puhebotit

Prosessiautomaatio

Puhelu

Sähköposti

Chat

Sms, …

Verkko-
lomakkeet

SoMe, …

Reititys
ja työjonot

Asiakastunnistus

Asiatunnistus

Reititys ja  jonot

J
o
n
o

1

J
o
n
o

2

J
o
n
o

3

J
o
n
o

n

…

Kontaktien ja 
tehtävien käsittely

1-taso:
Asiakas-
neuvojat

2-taso:
Myynti,
markkinointi,
huolto, 

laskutus, …

3. taso:
Kehitys,
johto, …

Asiakas-
palaute

Järjestelmäkyvykkyydet, joiden tulee pelata yhteen ja käyttää samaa asiakasdataa
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Mikä on sinun strategiasi?

Mistä sinä saat hyvän ROI’n?

Villi Länsi: Kuka sinua voi auttaa?

POHDI NÄITÄ
TEKOÄLYLLE TEKOÄLYN T YÖT

1

2

3
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KilpailuetuAsiakkaat

Neljäs trendi

Asiakaspalvelu osaksi koko organisaation toimintaa1
”Jokainen on asiakaspalvelija”

Saumattomat ja systemaattiset palveluprosessit2
Personointi: ”Auta minua”

Yhteen pelaavat järjestelmät ja asiakasdata3
”Tekoälylle tekoälyn työt”

Osallistava ja systemaattinen kehitys4
”Sisäinen viisaus”
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“Sisäinen viisaus”

70 NPS Säästöpankkiryhmä - Wave Wakaru

4. OSALLISTAVA JA SYSTEMAATTINEN KEHITYS
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Sisäinen viisaus – mahdollistavana tekijänä

Asiakaspalvelu osaksi koko 
organisaation toimintaa1 Saumattomat ja 

systemaattiset prosessit2 Yhteen pelaavat 
järjestelmät ja asiakasdata3 Osallistava ja 

systemaattinen kehitys4

Kehittämisen keskiössä on hyvä 
asiakas- ja työntekijäkokemus

1

Iso kuva
kuntoon

Luo kehitys-
strateg ia, visio 

ja  business 
case. S itouta 

ylin johto.

2

Tee liike-
toiminta-
lähtöinen 
tiekartta. 

Osallista 
asiakkaat ja  
työntekijät.

Liiketoiminta-
tarpeet

5

Toteuta 
tiekartan 
mukaan 

ketterästi 

vaiheittain.

Toteuta
ketterästi

Organisoidu ja 
osallista kaikki 
sidosryhmät

käyttöönotto-

projektiin.

4

Organisoidu
ja osallista

3

Laadi edellisten 
pohja lta IT-

tiekartta. 
Osallista IT-

kumppanit 
ja  liiketoiminta.

IT-
tiekartta

6

Mittaa tuloksia, 
opi ja säädä 
vaiheittaista  
toteutusta 

jatkuvasti.

Mittaa
ja opi 

7

Tee aktiivista 
muutosjohta-
mista uusien 

toimintamallien 

omaksumiseksi
.

Johda
muutosta
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Edelläkävijä organisaatioissa 
asiakaspalveluhenkilöt ovat 

kysyttyjä liiketoiminnan 
kehittäjiä – entä teillä?

80 % perinteisistä projekteista 
yhä epäonnistuu – Miten 

varmistat, että olet toisen 20 % 
joukossa?

POHDI NÄITÄ
OSALLISTAVA JA SYSTEMAAT TINEN KEHITYS

1

2
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Yhteen pelaava ja tehokas asiakasrajapinta

Miten kilpailuetua tuottava asiakaspalvelu toimii?

• Hyvä 
palvelu on 
ennakoivaa 
ja tehokasta

Proaktiivisesti

• Avain 
hyvään asiakas-
kokemukseen

Personoidusti

• Hyvä 
palvelu on 
yhtenäistä 
ja sujuvaa 24/7

Saumattomasti

• Asiakaspalvelu 
ottaa kopin, kun 
itsepalveluissa tai 
automaatiossa 
epäonnistutaan

Ihminen asiakas-
kokemuksen 
turvaajana
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Asiakaspalvelun TRENDEISTÄ kehitysosa-alueiksi
ja siitä KILPAILUEDUKSI

TE OLETTE MUUTOS

ME OLEMME MAHDOLLISTAJA
Teidän asiakaspalvelun kehittämisen 

LUOTTOPAKKI.

Aina ja vain sinun puolellasi – täydellä sydämellä
jo 17 vuotta.
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KIITOS

anniina.valtonen@firstgoal.fi

www.linkedin.com/in/anniinavaltonen  

JATKETAAN 
KESKUSTELUA!

Lataa kehittäjän opas

mailto:anniina.valtonen@firstgoal.fi
http://www.linkedin.com/in/anniinavaltonen
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