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Asiakaspalaute myyntitoiminnan ja strategian jalkautuksen
perustana

Tiedan etta moni yritys tutkii jopa saannollisesti asiakkaittensa tyytyvaisyytta ja vertaa
saatuja lukujaan kilpailijoittensa numerohin. Kaikki hyvin kun omat luvut ovat paremmat

kuin kilpailijoilla.
Useimmat pienet yritykset eivat lainkaan tee asiakastyytyvaisyystutkimuksia.
Asiakastyytyvaisyystutkimusten numero ei yleensa johda mihinkaan parantamiseen.
Asiakkaiden palautetta voi kuitenkin kayttaa myos strategian tarkentamiseen,
markkinointiviestinnan kehittamiseen ja oman myyntitoiminnan analysointiin. Kuitenkaan

pelkka asiakastyytyvaisyysluku ei riita vaan kehittamiseen tarvitaan asiakkaiden lausumia.

On kysyttava mita puuttuu, mika on hyvaa ja toimivaa? Missa voi parantaa? Ja

tarkentaa asiakkaan vastauksia kunnes niista tulee hyvin konkreettisia.

Voi olla, etta sinustakin strategia, markkinointiviesti ja myyntitoiminta voisivat olla

varmemmalla pohjalla, kun ne perustuvat asiakkaiden lausumaan palautteeseen.
Asiakaspalautteen kaytossa innovaatioissa on oikeastaan kyse siita, etta asiakas
kertoo halustaan, johon ei vastata nyt, mutta johon voidaan vastata uudella palvelulla tai

tuotteella. Uusi tuote tai palvelu on innovaatio.

On vain kysyttava asiakkailta, mita he haluavat. On kysyttava niin, etta asiakkaat

kertovat tarinan.

Kaytan apuna asiakaspalautteita. Kaytan niita seka omaa tyotani koskien, etta myos

auttaessani asiakkaitani. myyntitoiminnan kehitamisessa.

Joskus yrityksella on omista asiakkaistaan palautteita valmiina, mutta useimmin ei ole,

jolloin selvitan asiakkaiden nakemykset kysymalla.

Selvitan mita yrityksen nykyiset asiakkaat ovat saaneet. Kaytan saamaani palautetta

asiakkaani esitteiden, myyntikirjeiden, puhelinskriptien ja kalvoesitysten laatimiseen.
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Se toimii.Yritys selvasti on pystynyt toimittamaan asiakkailleen jotain ja asiakkaat
kertovat mita se on. Selvityksen jalkeen yrityksen johto voi tarjota saman muille
mahdollisille asiakkailleen.

Voi olla, etta selviaa, etteivat asiakkaat ole saaneet jotain, jota he haluavat, mutta
jonka yrityksesi voisi toimittaa. Se on mahdollisuus yrityksellesi. Tulos voi olla myos
uusi tuote- tai palveluinnovaatio.

Alla on kolme asiakaspalautteen kayttokohdetta. Ehka keksit itse lisaa.

Strategian hienosaato.

Yrityksen toimintatavoissa saattaa olla jotain sellaista, joka on esteena ostamiselle.

On tietenkin selvitettava mita se on ja poistettava este.

Yritys saattaa myos jattaa myymatta jotain, jota asiakas tarvitsee ja haluaa ja, jonka
toimittamisella yritys kasvattaisi myyntiaan. Selvittamalla mita muuta asiakas voisi
ostaa, loytyy uusia mahdollisuuksia ja syntyy strategista innovaatiota.

Myyntitoiminnan kehittaminen.

Yritysten tarkoituksena on, etta jokainen myyja kayttaa samaa tehokasta

myyntiprosessia. Kaytannossa kuitenkin myyjat saattavat toimia eri tavoin.

Myyntiprosessi voi jopa olla myynnin este.

Asiakaspalautteen avulla voi tarkentaa ja varmentaa erot myyjien toimintatapojen

valilla ja ottaa kayttoon parhaimmat.

Myynti- ja markkinointiviestin kehittaminen.

On itsestaan selvaa, etta asiakkaan saama hyoty ja etu ovat avainasioita myynti-
ja markkinointiviestinnassa. Harmi vain, etta monissa yrityksissa ne on myyjien
keksimia. Hyodyt ja edut eivat ole samoja, joita asiakkaat pitavat hyotyina ja etuina,

jolloin myynti karsii.

Asiakaspalautteen avulla edut ja hyodyt saa kohdalleen sellaisilla sanoilla,

joita asiakkaat itse kayttavat ja joihin he reagoivat positiivisesti myynti- ja
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markkinointiviestinnassa.

Asiakaspalautteen hankkimisessa on tietenkin edellytyksena, etta on asiakas. Kun

asiakasta ei ole, on arvattava.

Yleensa on olemassa ainakin yksi asiakas, jonka palautetta oman toiminnan

kehittamiseen on fiksua kayttaa hyvaksi.

Paremmin ei voisi olla asiakaslahtoinen kuin keraamalla palautetta asiakkailta. Pelkka
numeroarviointi ei riita. Tarvitaan asiakkaan sanallinen kuvaus mita puuttuu ja mika

toimii hyvin, jotta yritys voi tarttua ja tehda jotain palautteen pohjalta.

Paras tapa selvittaa asiakasnakokulma on kysya haastattelemalla. Hyva haastattelija
osaa kysya tarkentavia kysymyksia, joiden vastaukset paljastavat konkreettisia

mahdollisuuksia parantaan yrityksen myyntitoimintaa ja strategian jalakautusta.

Mita mielta olet tasta artikkelista? Kerro mielipiteesi, parannusehdotuksesi tai oletko
jostain asiasta erimielta. Ota yhteys puhelimella 040 5509200 tai s-postilla heikki.

luoma@actional.fi

Ehka tunnet henkilon, joka miettii asiakaspalautteen kayttoa.Voit tehda palveluksen

hanelle lahettamalla taman artikkelin hanelle.
Voit kokeilla kanssani ilman riskia. Uskon etta voin olla avuksi, koska olen avustanut
muita. Ota yhteys minuun nyt soittamalla numeroon 040 5509200 tai lahettamalla

sahkoposti osoitteeseen heikki.luoma@actional fi.

Heikki Matias Luoma Actional Oy
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