Puolet pois. Janne Kostama, Janne Oh-

tonen ja Riitta Vaniala ovat mukana kehi-

tysprojektlssa, joka karsil farttakeskuk
sen verkkokaupan tytivaineetalie puo-
leen entisistd.
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Voiko organisaatio yhta aikaa karsia kustannuksia, lisdta tuottoja ja parantaa
asiakastyytyvdisyytta? Kylld voi, todistaa Outside In -kehittdmisguru.

Mita yhteistd on Googlella, Zaralla, Citi-
bankilla ja Southwest Airlinesilla? Ne ovat
kaikki menestyvia yrityksid, jotka esiin-
tyvét usein bisneskirjojen malliesimerk-
keind. Ne ovat myos yrityksid, jotka nou-
dattavat Outside In -mallia,

"Outside In on filosofia, ei niinkdan me-
todologia. Sita voi toteuttaa monella me-
todologialla”, tismentad veteraanikonsult-
ti Steve Towers. Han on seka vienyt Out-
side In -oppia jattiyrityksiin ettd koulut-
taa muita konsultteja.

Outside In -mallin ydin ei kuulosta eri-
tyisen uudelta ja tuoreelta: asiakas on kai-
ken toiminnan keskipiste. Tatdhan kaik-
ki valveutuneet yritykset kuuluttavat kyl-
lastymiseen asti.

Towersin mukaan puhe ei kuitenkaan
usein nay yrityksen organisoitumisessa,
vaan se on perua teollisen tuotannon ajal-
ta. Teolliset yritykset ovat hioneet proses-
sejaan taydellisen tehokkaiksi organisaa-
tion sisdlld asiakkaita sen kammemmin
miettimatta.

"Esimerkiksi General Motorsilla perin-
teinen tehokkuus oli huipussaan, mutta
yritys joutui konkurssisaneeraukseen.
He tekivat asioita oikein, mutta eivdt oi-
keita asioita.”

Etsimaittd tulee mieleen myos toinen
esimerkkilahemipaa, Molda. Stephen Elop
on rmuken esannut Outside In -mallia
atemimassa Wvdpalkassaan Miccosoltilla,
kertoo Towers

Valikoivat ja kapinalliset asialkaat

Kuten Nokiakin on eppinut, nylgimaails
man asiakkaat eivit ole enia oyl ja us-
kollisia vaan heistd on tullut “valikoivia,
kapinallisia ja uskottomia.® -

Outside In -mallissa radiliaalia on e
ettd ajatus todelia tateutetaan prosessl:
en tasolla asti. Me kaydiin lipi milettion,
mitd asiakas tasta hyotyy: taytoyvatki ha-
nen todelliset tarpeensa vai eivat.

"Helposti voi syntya 40-50 prosen-
tin kustannussadstdjd, kun lakataan te-
kemastd jotakin sellaista josta asiakas
el hyody.”

Towersin mukaan kriittisid kohtia ovat
kaikki yrityksen kohtaamiset asiakkaan
kanssa. Ne ovat totuuden hetkid, jotka
voivat tuottaa joko tyydytysta tai epa-
toivoa.

"Voin esimerkiksi mennd timdn hotellin
vastaanottoon kysymaan, saisinko timan
neuvotteluhuoneen kayttdoni myds ensi
viikolla. Ja virkailija voi sanoa ettd kylld,

‘agia heituu. Tal sitten hdn kertoo et hi

fien tehtaviingd ei kuulimeuvotteluhun:
neider varausvian minun pitii ottaayh-
tewtta aivan toiseen tahoon,"

Turhan fekemisen lopettaminen -
lostaa hotkuttelevan yksinkertaiselta,
mutta Outside In vaatiiyritykselts enem-
man ponniswikeia,

" eatrnerkikst it-yrityksld jotka puhu-
Vat astilaskeskeisyydistd, miita niille se
on pralinen jorks vol siirfdid call centerin
hoideitavaksi. Asiakas kuuluu jokaisel-
1e yrityksen (hmiselle toimitusjohtajasta
talonmisher, e vain myynnille ja mark-
kinoinnille.®

Puolessa voodessa voi kidntya

Ajallisesti muutosprosessi ei silti kestd
vuosia. Towersin mukaan yritys voi kddn-
tyd ympdri alle puolessa vuodessa.

"Tamd ei ole ihmisten saneerausta vaan
heidit vapautetaan tekemain oikeita asi-
oita.”

Yritys noudattaa Outside In -filosofiaa
kaymalla prosessinsa lapi jollakin naista

metodeista, esimerkiksi CEMilla (Custormer

Expectation Management). Virallisen maa-
ritelman mukaan yritys on Outside In, jos
vihintdin puolet sen prosesseista »

25




= 4

AT onkayty lapiasiak-

, ﬁf’f;"f?”;{,ff{? ' kaiden odotusten-

I hallinnan ndkdkul-
- TOWERSIN ASKELEET masta.

: ASIAKASTUNTEMUKSEEN "Mutta mittaam-

: i S — me Operaatlon me-

- Kirkasta itsellesi kuka on asiakkaasi ja mitkd nestystd viimeisel-
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taat organisaatiollasi meka prosessien te-
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| 26 fakta

! « Kay lapi prosessit, jotka liittyvat tuotteen tai
palvelun toimitukseen ja tunnista asiakas-
kohtaamiset

- Muista myds sisdiset kohtaamiset ja teh-
tivit, ovatko ne oikeasti tarpeellisia asioita
tehd3 asiakkaan nakSkuimasta?

- Madrittele oman liiketoimintasi sadnnot:
miksi asioita tehddn niin kuin ne tehddan?

- Tunnista epatoivon hetket, joissa asiakas i
523 tarvitsemaansa vaan pettyy. Miten niis-
ta padsee eroon?

. Tunnista, miss asiakasprosessi todellisuu-
dessa alkaa - tuskin yrityksen sisélld vaan
ehki jo asiakkaan kotona

teollisessa tuotan-
nossa”, sanco To-
wers.

Outside In mah-
dollistaa yritykselle
triplajattipotin, jon-
ka aiemmin ei tie-
detty onnistuvan
samanaikaisesti:
kustannukset las-
kevat, tuototlisdan-
tyvat ja asiakastyy-
tyvdisyys paranee.

Mittareissa pitad
ollatarkka. Esimer-
kiksi asiakastyyty-
vaisyys on eri asia
kuin asiakasuskol-
lisuus.

"Erddssd amerik-
kalaisessaluottokorttiyrityksessa hidastel-
tiin ja roikuttiin kiinni asiakkaissa, jotka
halusivat luopua kortistaan, jotta asiakas-
uskollisuus ei laskisi. Ja niin saatiin aikaan
erittiin vihastunut lihteva asiakas.”

Prosessit voivat olla pienid tai suuria,
milli organisaation tasolla tahansa. Suo-

PROSESSLIOHTAMIMEM

jassa lapi CEM-menetelmal-
13, vanhan prosessin 54 tyo-
vaihettakarsiutui reiluun 20
vaitheeseen.

Karttakeskuksessa tosin
uudistuksen motiivina oli
vihintiin yhta paljon si-
siinen tarve kyin asiakkaan
vaatimukset - asiakaskyse-
lyjen mukaan verkkokau-
pan asiakkaat olivat tyyty-
vaisia tilanteeseen.

Projektin kohteenaon yk-
si Suomen ensimmaisistd verkkokaupois-
ta vuodelta 1999. Alunperin kauppa myi
valmiita paperikarttoja, mutta mukaan oli
tullut paljon digituotteita, asiakkkaan it-
se raatiloimid tulosteita, DVD:itd ja kart-
tatauluja.

"Toiminta oli muuttunut paljon, sithen
oli tullutlisdyksia mutta ei varsinaista uu-
distusta. Oli kertynyt paljon ty6vaiheita,
joita piti tehdé kasin”, kuvaa johtaja Jan-
ne Kostamo Karttakeskuksesta.

Uudistusta varten koottiin parin pai-
vin tyopajaan kymmenkunta avainhen-
kilda tekniikasta myyntiin. Ensin ryhmd
analysoi vanhan prosessin, sitten luotiin
uusi uudella metodilla.

»0li tarkeatd, ettd kaikki toiminnassa
mukana olevat tahot osallistuivat’, pai-
nottaa Janne Ohtonen, joka Affectossa
vastaa Outside In -liiketoiminnasta.

"Jokaisen roolit ja tehtavét pantiin sei-
nille keltaisillalapuilla. Ensimmaiset voi-
tot syntyivit jo siind, kun joku sanoi et-
t3 enhin mi tiennyt ettd taalld tapahtuu

OUTSIDE IN MAHDOLLISTAA YRITYKSELLE
TRIPLAJATTIPOTIN, JONKA AIEMMIN EI TIEDETTY
ONNISTUVAN SAMANAIKAISESTI.

messa Affecto on aloittanut Outside In
-menetelmien koulutuksen ja konsultoin-
nin. Sen ensimmiisiin toteutuksiin kuu-
luu tytiaryhtié Karttakeskuksen verkko-
kaupan uusiminen.

Tydvaiheet karsiutuivat puoleen
Kun verkkokaupan prosessitkaytiin tyopa-

elokuu 2011

tuollaistakin”, kuvaa Ohtonen,

Entis se asiakasajattelu? Karttakeskuk-
sen tiimi eldytyi asiakkaan maailmaan esi-
merkiksi veneilykokemustensa kautta.

"Kysyimme kuka on verkkokaupanasia-
kas, miksi han tulee ja mitd ostaa. Ei asia-
kas tarvitse karttaa, vaan hanen pitdd pads-
ta perille. Madrittelimme, missa osamaa-

Mittareista pitad olla tark-
ka, muistuttaa Outside In
guru Steve Towers.

ilmassa elimme: se onlaa-
dukas vapaa-aika’, sanoo
Karttakeskuksen projekii-
johtaja Riitta Vaniala.

Asiakkaan nikokulmas-
taverkkokauppa eiratkaise
hinen ongelmiaan, joshdn
ei edes tiedi ettd se on ole-
massa taikka ei osaa hakea
sieltd haluamaansa tuotet-
ta vaikka se olisikin myyn-
nissa.

Minimoi kontaktit oleellisiin
Perinteinen asiakasajattelu pyrkii siihen,
etti asiakkaaseen ollaan kontaktissa mah-
dollisimman usein, jotta palveluntarjoa-
jaei paase unohtumaan. Ohtonen kertoo
esimerkin omasta elimastaan: nettiope-
raattori raportoi tekstiviestein liittyma-
asennuksen kaikista vaiheista ja asen-
tajan liikkeistd pitkdan ennen kuin net-
ti saatiin toimimaan.

Outside In taas pyrkii minimoimaan |
kontaktit.

"Asiakas haluaa tilata ja saada tuot-
teensa, eivit vilivaiheet hantd kiinnos-
ta”, viittaa Ohtonen.

Misti kaikesta verkkokaupan tydvai-
heiden karsinta sitten kertyi?

"Uuden prosessin hyddyt arvioidaan
kolmiportaisella asteikolla. Ensimmai-
selld tasolla lopetetaan jotakin josta on
helppo luopua, mutta hyédytkin ovat ai-
ka pienia. Toinen taso vaatii kevyita toi-
menpiteiti ja tuottaa eniten hyotyjd. Kol-
mas taso tuottaa suuria hydtyja, mutta

vaatii myds ponnistuksia®, kertoo Jan-
ne Kostamo.

Karttakeskus on toteuttanut vasta hel-
potvoitot, kakkos- ja kolmostason toime
on listattu ja yrityksen johto on ndyttan
niille vihredd valoa. Seuraavaksi syntyy!
viels tarkempi suunnitelma, johon tuleva
myos toimien kustannukset, hyodyt, aika:
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taulut ja vastuuhenkilt.
"Sisaisesti ndemme jo miii-
toksia, en usko etti asiakas nii-
ta vield ndkee mutta syksyn mit-
taan ne tulevat ndkyviing Mo

ASIAKASTA
' BIVAT KIINNOSTA
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tokset ovat osin teknisia, osin "Tif \ WA[HEET

markkinointiin tai tyén ohjauk-
seenliittyvid seka esimerkiksilo-
gistiikan suoraviivaistamista”,
kertoo Riitta Vaniala. W
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 _ LEAD 11

Ura - Kehitys - Ammattitaito - Voimavara

Ole oman urasi
paras asiantuntija!

LEAD 11 on uusi uratapahtuma asiantuntijoille ja
esimiehille, jotka haluavat kehittyd omassa tyossaan.

Loyda ammattitaitoa vahvistavat puheenvuorot ja
tutustu Suomen kiinnostavimpien tyonantajien
uramahdollisuuksiin.

Aika: Tiistai 6.9.2011 klo 10.30-18.00
Paikka: Wanha Satama, Pikku Satamakatu 3-5, Helsinki

[Imoittaudu mukaan maksuttomaan tapahtumaan
www.wanhasatama.com/lead

Puhujina mm. Saku Tuominen,
Carina Raiha, David James, Outi Miaenpaa,

Marco Makinen ja Lisa Sounio.
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Yhteistydssa: Suomen Ekonomiliitto SEFE, Myynnin ja markkinoinnin am-
mattilaiset SMKJ, Tekniikan akateemiset TEK, Tradenomi-liitto TRAL ry, Uusi
insingdriliitto UIL ry Tapahtumassa mukana: Aalto PRO, Aalto-yliopiston
Pienyrityskeskus, ABB, Academic Work, Accenture, DHL, Edutech/Tampe-
reen teknillinen yliopisto, Eilakaisla Oy, Espoon kaupunki, Finnair Oyj, For
tum, GE Healthcare, Helsingin kaupunki, Henley Business School, Kesko,
Luottokunta, Markkinointi-instituutti, Nordea, OP-Pohjola, Outotec, Puolus-
tusvoimat, Rastor, Ruukki, S-ryhmé (SOK), Selekta Henkilostopalvelut Oy,
Trainers' House, Universum, Valtio, VMP Group, VTT




