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Kaverin puolesta tdssd kyselen... Asiakkaan jélkihoito — ajanhukkaa vai investointi
tulevaisuuteen?

Valmistelu, yhteydenotto, myyntineuvottelu ja tarjous

Sattuipa kaverilleni taannoin, ettd erdén rahoituslaitoksen myyjé otti hineen yhteytta.
Kotildksyt olivat siltd osin hyvin tehty, ettd kaverini, kyseisen rauhoituslaitoksen
pitkdaikaisen asiakkaan, varallisuustiedot ja muut oli katsottu etukéteen. Ja siitdhén se liidi
varmaan oli kirvonnutkin.



Asiakkaan omaa arvonluontiprosessia kéytiin 1dpi seki taloudellisesta ettd emotionaalisesta
ndkokulmasta ja myyjéllé oli valmiiksi mietittynd muutama sijoittamiseen liittyva ehdotus.
Kaverini pohti, mahtoiko myyjé aidosti ajatella hédnen parastaan vai oliko timéan palkkio
kytkoksissd sithen, kuinka suuren kaupan hén tekisi? Sen verran hurjalta ehdotetun
sijoitettavan madrin suhteellinen osuus varallisuudesta tuntui. Mahdolliset riskit toki olivat
tulossa asiakkaan kannettavaksi, ja rahoituslaitos ottaisi joka tapauksessa omansa, mutta tasti
puhuttiin vain sen verran, mitd kaverini hoksasi kysya. Kaverini halusi nukkua yon yli”, ja
niinpd myyjé oikeaoppisesti ehdotti seuraavan tapaamisen ajankohdan.

Kaupan paattaminen ja sopimus

Tuli seuraava tapaaminen, ja asiaa harkittuaan kaverini péétti ostaa sijoitustuotteen, mutta
pienemmaissd mittakaavassa kuin mitd myyjé oli alun perin ehdottanut. Siltikin kyseessé oli
kaverini varallisuuteen suhteutettuna huomattava panostus. Myyjé osasi kuunnella ja arvioida
tilanteen, ja tiltd pohjalta sopimus sitten laadittiin. Kiitos ja hyvéa pdivinjatkoa.

Hiljaisuus

Koitti helmikuu 2022. Kaverini katsoi, kuinka kurssien syvé syoksy alkoi. Hetkessé kaikki
sithen asti voitettu oli havitty, ja seuraavaksi oltiin jo reilusti tappiolla. Kaverini toisteli
mielessddn mediassa kuulemiaan neuvoja: 414 panikoi, pidi kiinni pitkédjénteisesta
suunnitelmasta, kylld se siitd taas kddntyy. Mutta niméa neuvot eivit tulleet kyseisen
rahoituslaitoksen yhteydenotolla — siltd suunnalta vallitsi syva hiljaisuus. Myyjé tuntui
kadonneen kuin leija Saharaan, kun kaupat oli tehty.

No, minkds myyjd kursseille voi, ei tietenkddn mitddn. Mutta hdn unohti asiakkaan
arvonluontiprosessit. Taloudellisen arvon tuhoutumisen rinnalle myyjé olisi voinut kohentaa
edes (ja ehki varsinkin) emotionaalista arvonluontia: tulla asiakkaan rinnalle samaan
veneeseen”, kdyda tilannetta lapi ja luoda uskoa tulevaisuuteen sekd mahdollisesti ehdottaa
toiseen tuotteeseen vaihtamista. Rahoituslaitos olisi voinut ndyttéa, ettd se ainakin jollain
tasolla ottaa vastuuta myymaistdén tuotteesta ja edelleen ajattelee asiakkaan parasta. ”Eipa ole
kuulunut mitédn”, totesi kaverini ikdvd maku suussaan, kun kertoi tistd minulle ja
muutamalle muullekin.

Loppuuko teilld myyntiprosessi sopimuksen tekemiseen? Millainen asiakaspalvelumalli teilld
on? Reaktiivinen eli toimitaan, jos asiakas ottaa yhteyttd vai periti proaktiivinen, eli pyritdin
aktiivisesti vaikuttamaan sithen, millainen asiakassuhteen tulevaisuus on? Onko teilld
sisdistetty Customer Success -ajattelu, eli hoidetaanko teilld olemassa olevia asiakassuhteita
ja autetaanko teilld asiakasta saamaan mahdollisimman paljon lisdarvoa yrityksen tuottamista
palveluista?
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