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Kun asiakas sanoo:

MAH-
tavaa!




Tavoitteemme

|. Saada ihan tavalliset tyotiistait
tuntumaan vahemman tyolta
ja enemman elamalta.

2. Saada asiakas sanomaan:

"MAHtavaa!”
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Kaikki tyo on
tunnetyota.
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Asiakas toivoo
yllattyvansa
iloisesti, mutta ei
usko siihen.




Palvelukohtaamiset
Odotukset ylittyvat. 0O
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"MAHtavaa!”
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Palvelu kelpaa.
Asiakas pettyy. 0
"Voi *¥8§v§!” 5 A

"Ok.”



Olemme
Siirtymassa

palvelutaloudesta
merkitystalouteen.




Kehitys merkitystaloudeksi

Rakennetaan mielekas

"paketti” yhdessi Merkitystalous

asiakkaan kanssa.

pitaa osata kiehtoa ja kietoutua.

Milta asiakkaasta
tuntuu kun han
kayttaa tuotetta.

Elamystalous

pitaa synnyttaa aistijalki, muisto.

Milta asiakkaasta
tuntuu kun han
ostaa tuotetta.

r Tuotantotalous

Hyodyketalous

Palvelutalous

pitaa palvella hyvin (ja se riittaa).

riittaa, etta tavaraa on tarjolla.
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Eri vaiheissa ratkaisee

Merkitystalous RIS
Elamystalous Aitous

Palvelutalous Laatu

Tuotantotalous ERmllil¥)

Hyodyketalous EENEEIEITIR
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Asiaklkaat ovat

“outoja’



The Mind of the Market

Asiakas Tarjoaja

5 9 Tietoiset 5 9
prosessit

Tiedostamattoma
prosessit

95 % 95 %

Gerald Zaltman: How Customers think
(Harvard Business School Press 2003)
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Ei voi palvella hyvin,
jos ei vol hyvin.
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Viimeinen
prosentt
ratkaisee.
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Jokainen asettaa
oman tasonsa Itse.




Miten

asiaklkaan saa
sahomaan:

MAHtavaa!




Kaikki paat
kayttoon!



Toimintakulttuuri koostuu

= yhteisista uskomuksista,

" yhteisista arvoista,

" yhteisista arvostuksista,

" yhteisista odotuksista,

" yhteisista tarinoista,

=" yhteisesta tarkoituksesta,

" yhteisen kohtalon tunteesta.



Purettava
esteita

= asiakasajattelusta
" tyoasenteista
" ihmisten johtamisesta



Ammattilaisen tyoasenne

- Tyo on esittavaa taidetta.

Kutistava tyoasenne

« Tyo on puurtamista paivasta toiseen.

» Teen miti toimenkuvassa mairataan! * Luon ikimuistoisia asioita.

* Ajoissa valmiina.
 Kasvotonta, riskitonta, varitonta.
* Yllatyksetonta ja ennakoitavissa.

e Uuvuttaa tekijansa.

* Unohtuu nopeasti, onneksi.

* Ei ala mistaan eika paaty mihinkaan.

* Valta jos voit.
* Hierarkia hallitsee, asema nakyy.
* Varon keikuttamasta venetta.

e Suoritan minulle annetut tehtavat.

* Intohimoa, luovaa hulluutta.

* Syntyy “nimmarikamaa”.

* Seikkailua, kasvukokemus.

* Tyo muuttaa maailmankaikkeuteni.
* Syntyy ikimuistoisia hetkia.

 Alkaa ja paattyy, sykkii ja soi.

* Tarahtaa, kay paalle.

* Kyvyt loistavat kirkkaina.

* En suostu elamaan haaleasti.

* Elan asiakkailleni.




Oltavaikunnostunut

yhden

asiakkaan
ajatuksista
J]a tunteista.




”Olipa elamadntehtavadsi mika hyvdnsa,
tee se niin hyvin,
ettd yksikdadn eldvdinen
ei tekisi sitd paremmin.

Jos osanasi on toimia kadunlakaisijana,
lakaise katuja samalla tavalla kuin
Michelangelo maalasi tauluja,
Shakespeare kirjoitti runoja,

b

niin kuin Beethoven savelsi musiikkia.’

Martin Luther King
26.10.1967 Barratt Junior
High School, Philadelphia

Michelangelon ?rféa"l&ama Luomiskertomus
Sikstuksen kappelin katossa Vatikaanissa




