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Osaamishaasteet

« Asiantuntijaosaaminen
&
* Organisaatio-osaaminen

Asiantuntijaorganisaation suuri haaste
on estaa “siiloutuminen”.
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Asiantuntijaosaaminen

S

Organisaatio-osaaminen
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Suuri

Toimisto Ammattiorganisaatio

- huippuasiantuntijoita - asiantuntijoita ja
S - yksilolliset tavoitteet johtajuutta
§ tarkeitd - sisdinen ja ulkoinen laatu
S - ei yhteisollisyytta, ei - yksilollisid + yhteisollisid
g yhteisollistd johtamista tavoitteita
:2\ Kanslia Tehdas
§ - tehdddn, mitd muut - e1 huippuasiantuntijoita
S tilaavat - johtamista, tuotteista-
2 - reaktiivista toimintaa mista, prosesseja
A - yhteisolliset tavoitteet

tarkeita

Vahidinen . . . Suuri
- po veoko ST anisaatio-osaaminen




Peruskysymys:
Mita me haluamme olla ja kenelle?

Miten tama saavutetaan ja keiden avulla?

Ensin pitaa siis maaritella, paattaa ja tuntea
» Kohderyhma(t)
= Tavoitetila

Mitkéa ovat omat tavoitteenne ja
keinonne?
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Vahva

° O

Oma missio .

Heikko Vahva
Yhteys kohderyhmdn tarpeisiin
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Ulkoinen kuuntelu

passiivista aktiivista
o Reaktiivisuus, Asiakkaan
passiivista | ygiinikehitysta | tyydyttaminen

o Organisaation
aktiivista tyydyttaminen

Sisdinen kuuntelu

Proaktiivisuus,
uuden
luomista
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Markkinointi on enemman
ajattelutapa kuin toiminto.

Millainen ajattelutapa sinun
organisaatiossasi on?
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Eﬁ " Vaikuttamisen into ja intohimo




E 7 Organisaatiolahtoisyys vs.
asiakaslahtoisyys

Organisaatiolahtéisyys: Asiakaslahtoisyys:

* organisaation palvelut ja + lahdetaan liikkeelle
tuotteet katsotaan kohderyhmien tarpeista
luonnostaan hyviksi

+ esteena on vain se, etta - esteend on myds se, ettd
asiakkailta puuttuu tietoa organisaatiolla ei ole tarpeeksi
organisaation tarjonnasta tietoa asiakkaistaan

+ viestinnan tehostaminen « kehittamiskohteena seka
nahdaan ainoaksi ongelmaksi toiminta/palvelut etta viestinta

» markkinoista ei kerata tietoa « markkinoista kerataan tietoa

* yksi strategia riittaa « asiakasryhmakohtaiset

strategiat
* Kkilpailuajattelu kapeaa * Kkilpailuajattelu laajaa

¢ Pirjo Vuokko 2007

Ef " Suunnittelun ja toteutuksen perusta

Organisaation
missio,

tarpeet ja >
resurssit

Toiminta,
palvelut,
tuotteet

Sidosryhman
<& |tarpeet

- Miksi?

- Kenelle?
- Mita?

- Miten?
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E Olemmeko asiakaslahtoisia?

1) Onko meidan kanssamme helppo toimia, helppo
ottaa yhteytta, saada oikeaa tietoa ja oikeita
lupauksia?

2) Pidammeko antamamme lupaukset?

3) Taytammeko asettamamme standardit?
Tunnemmeko standardimme?

4) Miten reagoimme? Kuuntelemmeko,
suoritammeko seurantaa, kohtelemmeko
asiakkaita yksildina?

5) Teemmekd yhteisty6ta organisaatiossa?
Informoimmeko toisiamme? Huolehdimmeko
kaikki asiakkaan tyytyvaisyydesta?
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Eﬁ 7 Sisilta ulos, ulkoa sisille

& D

Tyomotivaatio Asiakastyytyvaisyys

Y
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E;

Asiakaslahtoinen organisaatio

valitusten, palautteen ja ideoiden vastaanotto
organisoitu

tehdaan asiakastyytyvaisyystutkimuksia

kartoitetaan asiakkaiden arvoja, tarpeita, preferensseja
ja toimintatapoja

koko henkilostolla kyky & halu asiakaslahtoisyyteen
asiakkaat tuntevat organisaation omakseen
organisaatio tuntee asiakkaat omikseen

asiakas kokee, etta hanen tyytyvaisyytensa eteen
ollaan valmiit nakemaan vaivaa
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Asiakaslahtoisyyden edellytys: oppiva
organisaatio

+ Uteliaisuus, kokeilunhalu ja kysyminen

» Anteeksiantavuus ja lupa myos
epaonnistua.

* Luottamus toisten ammattitaitoon,
motiiveihin ja pyrkimyksiin

* Yhteenkuuluvuus, tiimiys, joukkovoiman
avulla toimiminen

Ja kaiken perustana on koko porukan ajattelu-
tapa. Se on se, joka vélittyy ulospéin.
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Asiakkaan kannalta tarkasteltuna
olemme hyvia vain, jos olemme hyvia

hanen kriteereillaan,
hanen asteikollaan ja
hanen vertailussaan.
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Tarkea
X
X X
X
X
X
Hoidetaan Hoidetaan
huonosti X hyvin
X
X
X X
« Ei
tarkea
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Koetut uhraukset Koetut vastineet ﬂ

|
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Hﬁ " Markkinointi on...

» Asiakkaan kannalta houkuttelevan
lupauksen antamista ja

* Annetun lupauksen tayttamista.

Mikéa lupaus siséltyy avoimeen yliopistoon?
Miké lupaus siséltyy sen eri palveluihin?

Millé tavoin huolehditte lupauksen
tayttdmisesta?

Milla tavoin eri ihmiset ja palvelut huolehtivat
lupauksen téyttémisesta?
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E ; Korosta erityisyyksia, profiloi

|
Ainutlaatuisuus
N\

Haluttavuus Uskottavuus

t t
Viesti hyétyjé asiakkaalle Argumentoi, "todista”, osoita
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E« Me ja he

"Vaikka olisimme omasta mielestdmme
maailman parhaita, mitéa hyotya siita on,
Jjos kohderyhmé&mme ovat eri mielta.”

Joten:

- mité yksikostési tiedetédén ja

- millaisia mielikuvia siitd on
Enta:

- misté haluatte olla tunnettuja?
- millainen on tavoiteimagonne?
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E Tunnettuusongelma:
— meita ei tunneta tai tunnettuus ei ole riittavaa

— kaikki meille tarkeat kohderyhmat eivat tunne
meita

— kohderyhma ei liita meihin asioita, joissa
haluamme olla tunnettuja

Mielikuvaongelma:
— meista ei ole syntynyt mitaan erityista mielikuvaa
— mielikuva ei vastaa omaa kasitystamme
todellisuudesta
— mielikuva ei ole tavoitteiden mukainen

— “vanhat synnit” painavat ja muodostavat mustan
suodattimen

¢ Pirjo Vuokko 2007

Ey

Mielikuvaongelma:
— meista ei ole syntynyt mitaan erityista
mielikuvaa

— mielikuva ei vastaa omaa
kasitystamme todellisuudesta

— mielikuva ei ole tavoitteiden mukainen

— “vanhat synnit” painavat ja
muodostavat mustan suodattimen

“Kokemukseni sinusta huutaa niin kovin,
ettd en kuule, mité yritat sanoa.”
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Hyva
mielikuva
- Mitké palvelut/tuotteet - Mitké palvelutituotteet
- Miss& kohderyhmissé - Missa kohderyhmisséa
Huono Hyva
tunnettuus tunnettuus
- Mitké palvelut/tuotteet - Mitké palvelut/tuotteet
- Missé kohderyhmissa | HUono - Missé kohderyhmissé
mielikuva
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Pitaé uskaltaa korostaa sitd oman
tarjonnan ainutlaatuisuutta, jota

valittu kohderyhma
— pitéé tarkedna
—eil voi saada muualta
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