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Nain rakennat
pitkaaikaisen B2B-
asiakassuhteen —
kertaluonteisesta
projektista
kumppanuudeksi

TAma opas on kurssin teoriaosuus.
Kaytannon toteutus tapahtuu

tekodlykehoitteiden avulla. ‘
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Nain rakennat pitkaaikaisen
B2B-asiakassuhteen tekoalyn avulla

Ennen kuin aloitat

Kauppa on tehty. Tarjous on hyvaksytty. Asiakas on tyytyvainen
paatokseensa.

Useimmissa yrityksissa tahan loppuu aktiivinen myyntityd taman asiakkaan
kohdalla. Projekti toimitetaan, asiakas on tyytyvainen — ja sitten hiljaisuus.
Seuraava kontakti tapahtuu kun itse tarvitsee jotain tai kun asiakas ottaa
yhteyttd ongelman kanssa.

Tama opas kasittelee sita mita tapahtuu kaupan jalkeen. Miten uusi
asiakas vastaanotetaan niin etta han vahvistuu valinnoissaan. Miten suhde
pidetaan [ampimana ilman tuputtamista. Miten lisamyynti esitetaan niin
etta se tuntuu palvelukselta. Ja miten referenssit pyydetaan oikeaan aikaan
oikealla tavalla.

Tama opas kaytetaan jokaisen uuden asiakkaan kanssa — ja kdydaan
uudelleen lapi aina kun asiakkuus on vaarassa hiljentymisen takia.

Kaytannon toteutus tapahtuu tekoalytydkirjan avulla. Loydat valmiit
kehoitteet jokaiseen vaiheeseen — tervetuloviestista vuosikatsaukseen.

Tsemppia opiskeluun.
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Kaupan jalkeen alkaa oikea tyo
Kauppa on tehty. Projekti toimitetaan. Asiakas on tyytyvainen.
Ja sitten — hiljaisuus.

Seuraava yhteydenotto tapahtuu kun sinulla on jotain myytavaa tai kun
asiakas itse ottaa yhteytta jonkin ongelman kanssa. Pitkdaikaisesta
kumppanuudesta ei tule mitaan — asiakkuus jaa kertaluonteiseksi
projektiksi joka toistuu ehka parin vuoden paasta jos sattuma suosii.

Tai ehka asiakkaita on paljon mutta et tieda missa kukin menee.
Yhteydenpitovalit venyvat kuukausiin. Kun viimein otat yhteytta, asiakas on
jo ratkaissut ongelmansa muualta — tai siirtynyt kilpailijalle hiljaa ja ilman
kohinaa.

Uusasiakashankinta on kallista ja hidasta. Olemassa oleva tyytyvainen
asiakas on arvokkain resurssi joka sinulla on — mutta sita harvoin
hyddynnetdaan systemaattisesti. Ongelma ei yleensa ole asiakassuhteiden
laadussa. Se on prosessin puuttumisessa.

Olemme rakentaneet Koulutuskoneelle alustaratkaisuja yli 100
suomalaiselle koulutusalan toimijalle, ja ndista useat kymmenet ovat
kehittyneet pitkaaikaisiksi kumppanuuksiksi. Osa asiakkaista ei enaa ole
meillda — se on rehellisyyden nimissa hyva sanoa daaneen. Mutta ne
kumppanuudet jotka ovat jatkuneet eivat ole syntyneet sattumalta. Ne ovat
syntyneet systemaattisen asiakassuhteen rakentamisen tuloksena.

Olen oppinut yhden asian ylitse muiden: asiakas on epavarmimmillaan juuri
kaupan tehtyaan. Han miettii tekiko oikean paatoksen. Nopea, lammin ja

konkreettinen aloitus poistaa epavarmuuden ja vahvistaa paatdksen. Hidas
tai epaselva aloitus herattaa epailyksen jota on vaikea poistaa myohemmin.



Vaihe 7A: Asiakkuuden kaynnistaminen

Onboarding ei ala kun projekti alkaa. Se alkaa heti kun kauppa on
vahvistettu.

Tama on tarkein yksittainen ajattelutavan muutos koko oppaassa.
Useimmat yrittajat kaynnistavat onboardingin kun ensimmainen toimitus
lahestyy — mutta asiakkaan kokemus alkaa siita hetkesta kun han painaa
"kylla." Mita tapahtuu seuraavien tuntien ja paivien aikana maarittaa pitkalti
sen minkalainen suhde rakentuu.

Tervetuloviesti tunnin sisalla

Tervetuloviesti lahtee tunnin sisalla kaupan vahvistumisesta. Se on lyhyt,
lammin ja konkreettinen — ei pitka prosessikuvaus eika lista asiakirjoista
jotka pitaa tayttaa. Se vahvistaa paatoksen, kertoo mita tapahtuu
seuraavaksi ja osoittaa etta asiakas on tarkeiden kasien valissa.

Hyva tervetuloviesti sisaltaa kolme asiaa: lyhyen vahvistuksen siitd mita
sovittiin, konkreettisen seuraavan askeleen aikatauluineen ja
henkilokohtaisen kontaktitiedon kysymyksia varten. Se ei sisalla
byrokratiaa — ne tulevat erikseen.

Onboarding-suunnitelma ensimmaisille viikoille

Onboarding-suunnitelma on dokumentti joka kertoo asiakkaalle mita
tapahtuu, milloin ja mita hanelta odotetaan. Se poistaa epavarmuuden —
asiakkaalla on selkea kasitys prosessista eika hanen tarvitse arvailla.

Hyva onboarding-suunnitelma siséltaa aikataulun virstanpylvaineen,
kuvauksen asiakkaan roolista prosessissa ja selkedan kuvauksen siita miten
onnistumista mitataan.

Odotusten hallinta on onboardingin tarkein tehtava. Lupaukset jotka
annetaan myyntivaiheessa taytyy lunastaa toimituksessa — mutta usein
myyntivaiheessa luvataan asioita jotka ovat epatarkkoja tai joita ei ole
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