Case Rainmaker

Asiakaskokemus alkaa
ennen asiakasta

Asiakaskokemuksesta puhutaan usein hetkena, jossa asiakas kohtaa yrityksen.
Todellisuudessa asiakaskokemus ei synny asiakasrajapinnassa. Sitd ennen on
tehty suuri maara paatoksia siitd, mita asiakasta kohtaavalta ammattilaiselta
odotetaan, mitd han saa paattaa, miten hanta johdetaan ja millaiset olosuhteet
hanella on onnistua tydssaan. Jos nama asiat ovat epaselvia, asiakaskohtaaminen
alkaa hajota jo ennen kuin asiakas ottaa yhteytta.

Myyja tai asiakaspalvelija haluaa lahtokohtaisesti tehda tydnsa hyvin, mutta
jos suunta, vastuu ja rajat eivat ole selvat, han alkaa varmistella, hidastaa tai
siirtda paatoksia eteenpadin. Taustalla oleva epaselvyys ei ndy asiakkaalle. Han
kohtaa vain sen seuraukset.

Asiakaskokemus on rehellinen mittari. Se nayttad, onko johtaminen tehnyt
tyonsa jo ennen kuin asiakas ottaa yhteytta. Asiakkaalle kyse on yksittaisesta het-
kesta, joka voi olla aani puhelimessa, kohtaaminen liikkeessd, reagointi yhteyden-
ottoon tai vastaus, jota han jaa odottamaan. Asiakkaalle kokemus voi nayttaa
yhden ihmisen onnistumiselta tai epdonnistumiselta. Kohtaamisen taustalla on
kuitenkin aina koko organisaatio.

Siksi Rainmaker on kiinnostava esimerkki johtajuudesta. Olen nahnyt lahelta
miten he ovat rakentaneet onnistumisia, myos haastavissa tilanteissa. Yrityksen
liiketoiminta rakentuu myynnin ja asiakaspalvelun asiakasrajapintaan, jossa lahes
tuhat ihmista kohtaa asiakkaita eri kanavissa, eri paikoissa ja hyvin erilaisissa
tilanteissa. Tallaisessa organisaatiossa asiakaskokemus ei voi nojata sattumaan,
yksittaisiin onnistumisiin tai hyvaan palveluasenteeseen. Se pitaa rakentaa ennen
kohtaamista selkeytend, luottamuksena, vastuuna ja arjen rakenteina, jotka anta-
vat asiakasta kohtaaville ammattilaisille tilan ajatella.

Rainmakerin toimitusjohtaja Tapio Korttilalli painottaa ihmisten merkitysta.
Teknologia ja suorituksen johtaminen tukevat tyota, mutta lopulta kyse on siita,
miten asiakasrajapinnassa toimiva ammattilainen pystyy johtamaan omaa teke-
mistaan kohti haluttuja tuloksia.?

Myynti- ja kehitysjohtaja Henri Forss jatkaa, ettd asiakaskokemus nahdaan
lilan usein operatiivisena asiana, vaikka se on strateginen. Silloin yritetdan
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korjata lopputulosta korjaamatta olosuhteita, joissa myyjat ja asiakaspalvelijat
tekevat tyonsa.”

Epaselvyys tekee kohtaamisesta varovaista, etdista ja kaavamaista. Kun myyja
tai asiakaspalvelija ei ole varma, mika on oikein, han ei uskalla olla tilanteessa
aidosti lasna. Han alkaa helposti optimoida omaa suoritustaan kokonaisuuden
sijaan. Ty0 voi olla organisaation nakokulmasta oikein tehty, mutta ei valttamatta
asiakkaan kannalta oikein. Jos kaikki tekevat oikein, mutta eri suuntaan, asiakas
kohtaa kitkaa, hitautta jaristiriitaisia viesteja. Yrityksen sisalta katsottuna jokainen
on tehnyt oman osansa. Asiakkaan nakokulmasta kokonaisuus ei silti toimi.

Rainmakerin mittakaava tekee siita kiinnostavan esimerkin siind, miten johtami-
nen nakyy asiakaskokemuksessa. Heidan tapauksessaan kyse ei ole pienesta asian-
tuntijatiimista, jossa johtaja elaa arjessa mukana ja nakee nopeasti, missa tyo alkaa
sakata. Vuonna 2025 Rainmakerin liikevaihto oli 46 miljoonaa euroa. Yritykselld on
toimipaikkoja Espoossa, Jyvaskylassa, Oulussa, Turussa, Joensuussa, Kajaanissa ja
Espanjan Torreviejassa. Lisaksi rainmakerilaisia tyoskentelee asiakkaiden parissa
kauppakeskuksissa, kodeissa, yrityksissa ja tapahtumissa ympari Suomea.?

Kun asiakkaita kohdataan eri kanavissa, eri paikoissa ja hyvin erilaisissa tilan-
teissa, johtajuutta ei voi typistaa johtoryhman paatoksiksi. Se nakyy siina, mita
asiakasrajapinnassa tapahtuu, kun asiakas kysyy, eparoi, reklamoi, kiinnostuu
tai tarvitsee apua. Asiakaskohtaaminen ei ole irrallinen hetki, jonka voi korjata
paremmalla palveluasenteella tai uudella ohjeella. Se on seuraus siita, miten yri-
tyksessa ymmarretddan oma arvo asiakkaalle.

Ajatus on yksinkertainen, mutta kaytannossa vaikea. Monessa yrityksessa
asiakaspalvelun palaute nahdaan vain asiakaspalvelun palautteena. Jos asiakas
on tyytymaton, katse kaantyy siihen ihmiseen, joka vastasi asiakkaalle. Jos koh-
taaminen onnistuu, kiitos annetaan samalle ihmiselle. Molemmissa tapauksissa
tarkastelu jaa liian kapeaksi.

Asiakaspalvelija tai myyja palvelee yleensa niin hyvin kuin pystyy niilla edelly-
tyksilla, jotka organisaatio on hanelle antanut. Jos jarjestelmat eivat tue tyota, pro-
sessit ovat jaykkia, tieto on hajallaan, tavoitteet ovat ristiriidassa tai paatosvalta on
epaselva, asiakasrajapinta kantaa ongelmaa jota se ei ole itse synnyttanyt.

Asiakas ei nde taustalla olevia jarjestelmia, johtoryhman valintoja, resurssipaa-
toksia, mittareita tai palkitsemismalleja. Han nakee vain sen, autetaanko hanta vai ei.
Siksi asiakaskokemus ei ole vain palvelun kysymys. Se on johtamisen nakyva pinta.

Kun johtaminen onnistuu, myyja tai asiakaspalvelija tietaa, miksi han tekee
tyota, mita hanelta odotetaan ja missa rajoissa han saa ratkaista asiakkaan asian.
Kun johtaminen epdonnistuu, han alkaa varmistella, odottaa lupaa tai nojata pro-
sessiin silloinkin, kun tilanne vaatisi harkintaa.
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Prosessi voi auttaa tai vangita

Palveluliiketoiminnassa tarvitaan prosesseja. Ilman niita laatu ei pysy tasaisena,
perehdytys ei skaalaudu, tieto ei liiku ja asiakaskokemus riippuu liikaa yksittai-
sen ihmisen muistista tai persoonasta. Rainmakerin kaltaisessa organisaatiossa
tama korostuu, koska tyota tehdaan useiden asiakasorganisaatioiden asiakasraja-
pinnassa, eri kanavissa ja erilaisissa toimeksiannoissa.

Hyva prosessi ei poista harkintaa. Se tekee harkinnasta turvallista. Se kertoo, miksi
tietyt asiat tehdaan tietylla tavalla ja missa asiakasrajapinnassa on tilaa ratkaista.

Prosessi voi kuitenkin olla myds ansa. Jos ohjeesta tulee niin tiukka, ettei
tilanteessa jaa tilaa harkinnalle, ajattelu kapenee. Jos ohjeistus taas on epaselva,
myyja tai asiakaspalvelija ei uskalla tehda ratkaisua. Molemmissa tapauksissa
seuraukset nakyvat asiakkaalle. Asia hidastuu, vastuu siirtyy pois kohtaamisesta
tai asiakas saa vastauksen, joka ei aidosti ratkaise hanen tilannettaan.

Haastattelussa Henri painottaa, etta hyva asiakaskokemus syntyy harkinnasta,
ei siita, etta ihmista ohjataan sekunti sekunnilta. Skripti voi tukea kohtaamista,
mutta se ei voi korvata ajattelua. Tama ei tarkoita, etta jokainen voisi toimia oman
tulkintansa mukaan. Mitd enemman asiakaskohtaamisessa tarvitaan harkintaa,
sita tarkedmpaa on, ettd rajat ovat selvat. Asiakasrajapinnassa pitad ymmartaa,
mita tavoitellaan, missa saa joustaa, mista ei voi tinkia ja milloin asia pitaa vieda
eteenpadin.®

Asiakaskokemus tarvitsee siis selkeyttd, mutta selkeys ei saa muuttua mekaa-
nisuudeksi. Sen tehtava on auttaa myyjaa tai asiakaspalvelijaa ymmartamaan
suunta, tavoite, vastuu ja rajat. Se ei tarkoita sita, etta jokainen tilanne pakote-
taan samaan muottiin.

Tapio nakee saman kysymyksen yritystason asiakaskokemuksena. Suurissa
asiakkuuksissa voi olla useita toimeksiantoja, eri yhteyshenkil6ita ja erilaisia tilan-
teita saman asiakkaan sisalla. Yhdessa kohdassa asiakas voi tarvita joustoa, toi-
sessa yhteistyo jatkuu normaalisti. Siksi kokonaisuutta ei voi johtaa vain yksittai-
sen tilanteen perusteella.?

Asiakasta pitda osata auttaa vaikeassakin tilanteessa, mutta samalla on
pidettava kiinni pelisdannoista. Jos ratkaistaan vain yhden hetken ongelmaa
eika katsota kokonaisuutta, koko kumppanuus voi karsia. Johdonmukaisuus on
asiakaskokemuksessa keskeista.?

Asiakas ei yleensa tieda, johtuuko hidas tai jaykka kohtaaminen prosessista,
pelosta vai epaselvasta paatosvallasta. Han kokee vain sen, etta asia ei etene.
Siksi prosessin arvo mitataan siind, tekeeko se palvelusta johdonmukaista vai
kaavamaista. Ero nakyy asiakkaalle nopeasti.
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Henri vertaa tilannetta kavelyyn heikolla jaalla. Jos myyja tai asiakaspalvelija
ei koe, etta taustalla on tuki, han alkaa toimia kuin ihminen, joka pelkda jaan pet-
tavan. Energia ei mene asiakkaan kuuntelemiseen, ratkaisun loytéamiseen tai lisa-
arvon rakentamiseen. Energia menee selviytymiseen.?

Tama on yksi johtajuuden aliarvioiduimmista vaikutuksista. Huono johtami-
nen ei ndy vain vaarina paatoksina. Se nakyy siind, mihin asiakasrajapinnassa
toimivien ihmisten energia kuluu. Jos esihenkil6a johdetaan epéaselvasti, paine
valuu helposti seuraavalle tasolle. Jos johtoryhmassa on epaselvyytta, epavar-
muus kulkee organisaation lapi. Jos mittarit ohjaavat vain tehokkuuteen, asiakas-
kohtaamisesta voi tulla suoritus, jossa myyja tai asiakaspalvelija odottaa puhelun
paattymista, jotta han ehtii seuraavaan. Asiakkaan asia hoidetaan ehka tekni-
sesti oikein, mutta kohtaamisesta puuttuu se, mika saa asiakkaan tuntemaan, etta
hanet on oikeasti kuultu.

Tama ei ole yksittdisen ihmisen luonnevika. Se on ympariston seuraus. Kun
asiakasrajapinnassa toimiva ammattilainen toimii jatkuvasti epavarmuudessa,
han alkaa suojata itsedan. Han tekee sen, mista hanta varmasti mitataan. Han
valttaa riskia ja kayttaa vahemman harkintaa. Han ei valttamatta ehdota asiak-
kaalle parempaa ratkaisua, koska parempi ratkaisu voi vieda enemman aikaa tai
poiketa totutusta tavasta.

Asiakas kokee taman kaavamaisuutena. Han ei valttamatta osaa nimeta, mika
kohtaamisessa oli vaarin, mutta han tuntee sen. Han tuntee kiireen. Han tun-
tee varovaisuuden. Han tuntee, ettei toinen ihminen ollut tilanteessa kokonaan
lasna.

Siksi johtajuus ennen asiakaskohtaamista on ratkaisevaa. Myyja tai asiakas-
palvelija ei voi valittaa asiakkaalle varmuutta, jos hanen oma tyonsa perustuu
jatkuvaan epavarmuuteen.

Mikromanageeraus ei luo laatua

Asiakaskokemusta yritetddn usein parantaa lisaamalld kontrollia. Ajatus on
ymmarrettava. Kun laatu vaihtelee, asiakas antaa kriittista palautetta tai tulokset
eivat vastaa tavoitetta, ensimmainen reaktio on helposti tarkentaa ohjeita, lisata
seurantaa ja vieda paatoksia ylemmas.

Se voi hetkeksi tuoda tunnetta hallinnasta. Samalla se voi kuitenkin heiken-
taasita, mita silla yritetdan suojella. Hyva asiakaskohtaaminen vaatii tilannetajua.
Myyjan tai asiakaspalvelijan pitaa kuunnella, tulkita, priorisoida ja ratkaista. Jos
han alkaa miettia enemman sitd, mitd han saa tehda, kuin sita, mika olisi asiakkaalle
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oikea ratkaisu, kohtaaminen menettaa osan voimastaan. Asiakas aistii epavarmuu-
den nopeasti. Se kuuluu savyssa, nakyy reagoinnissa ja tuntuu siina, pystyyko myyja
tai asiakaspalvelija ottamaan tilanteen haltuun vai alkaako han varmistella. Jos vir-
heita pelataan, tyon tarkeimmaksi tavoitteeksi ei enad muodostu asiakkaan kan-
nalta paras lopputulos, vaan turvallisin tapa selvita tilanteesta.

Haastattelussa Henri nosti esiin sen, ettd mikromanageeraus vie asiakas-
rajapinnassa toimivalta ammattilaiselta ajattelun ja vastuun. Hyva asiakaskoke-
mus ei hanen mukaansa synny siita, etta ihmista ohjataan sekunti sekunnilta.
Kontrolli alkaa syoda laatua silloin, kun se estaa ihmista kayttamasta omaa harkin-
taansa. Tama tapahtuu usein paljon aikaisemmin kuin organisaatiossa ymmarre-
téaan. Myyja tai asiakaspalvelija tuntee nopeasti, onko hanen allaan tukeva maa
vai heikko jaa. Jos taustalta puuttuu riittava tuki, energia ei mene asiakkaan kuun-
telemiseen, ratkaisun [6ytamiseen tai lisdarvon rakentamiseen, vaan siihen ettei
jaa pettaisi alta.”

Tama ei tarkoita, etta asiakasrajapinnassa pitaisi toimia ilman rakenteita. Pain-
vastoin. Mita enemman ihmiselle annetaan vastuuta, sita selkeammat rajat han
tarvitsee. Ongelmia syntyy silloin kun johtaminen sekoittaa selkeyden ja kontrol-
lin. Selkeys antaa suunnan. Liiallinen kontrolli kaventaa toimintatilaa. Selkeys
vahvistaa vastuuta. Liiallinen kontrolli siirtdaa vastuuta pois kohtaamisesta.

Tapio tunnistaa mikromanageerauksen ennen kaikkea jaykkyytena, hitautena
ja tehottomuutena. Taustalla on usein epaluottamus tai epaselvyys siita, kuka saa
paattda mistakin. Kun roolit, vastuut ja pelisdannct eivat ole selvat, organisaatio
alkaa varmistella. Asiat kiertavat liian monen poydan kautta, paatokset hidastuvat
ja energiaa kuluu luvan etsimiseen sen sijaan, etta tyo etenisi.?

Selkedt roolit eivat rajoita ihmisia, vaan vapauttavat heita toimimaan. Kun
jokainen ymmartaa oman vastuunsa, paatosrajansa ja yhteiset pelisdaannot, tyo
voi edetd nopeammin, sujuvammin ja vahemman kuormittavasti.

Laatu ei siis synny siitd, ettd jokainen liike varmistetaan etukateen. Se syn-
tyy siita, etta ihmiset ymmartavat, mita kohti toimitaan, miksi pelisaannot ovat
olemassa ja missa heidan oma paatosvaltansa alkaa. Silloin harkinta ei ole riski,
vaan osa laatua. Jos virheiden valttdminen nousee tarkeimmaksi tavoitteeksi,
laatu voi nayttaa tasaiselta, mutta se tasoittuu alaspain. Kaikki on ehka oikein,
mutta mikaan ei ole erityisen hyvaa.

Mikromanageeraus voi tuottaa hetkellistd jarjestystd, mutta samalla se voi
vieda asiakaskohtaamisesta aloitteellisuuden, omistajuuden ja lasnaolon. Hyva
johtaminen tekee toisin. Se rakentaa rajat, joiden sisalla ihminen voi ajatella.
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Asiakas ei kohtaa vain jarjestelmdd

Rainmaker toimii toimialalla, jossa teknologia muuttaa nopeasti myyntia ja
asiakaspalvelua. Tekoaly, automaatio, data ja virtuaaliagentit avaavat uusia tapoja
palvella asiakasta ja tehostaa tyota. Tama nakyy myos Rainmakerin omassa teke-
misessa. Teknologia on osa palveluiden kehittamista ja asiakkaiden auttamista.

Moni yritys lahtee parantamaan asiakaskokemusta jarjestelma edelld. Oste-
taan uusi ratkaisu, rakennetaan mittari, automatisoidaan prosessi tai avataan uusi
kanava. Kaikki tama voi olla hyodyllista, mutta valine jaa irralliseksi, jos asiakas-
rajapinnassa ei ymmarretd, miksi teknologiaa kdytetdan, miten se auttaa asiakasta
ja mité se muuttaa omassa tyossa. Henri muistuttaa, etta teknologiaa voi ostaa
markkinoilta, mutta sen kayttda, ihmisten johtamista ja teknologian merkityksen
ymmartamista on paljon vaikeampi kopioida. Siksi asiakaskokemusta ei voi raken-
taa pelkan tyokalun varaan.?

Teknologia voi vapauttaa aikaa, mutta se ei automaattisesti vapauta ajattelua.
Se voi tuoda dataa nakyvaksi, mutta ei yksin tee parempia paatoksia. Se voi pois-
taa rutiinia, mutta ei korvaa sita hetkea, jossa asiakasta kohtaava ammattilainen
ymmartaa asiakkaan tilanteen ja osaa toimia oikein.

Rainmakerin tapauksessa kiinnostavaa ei ole vain se, miten teknologiaa hyo-
dynnetaan. Kiinnostavaa on se, miten teknologia sidotaan ihmisten johtamiseen.
Kyse ei ole ihmisen ja teknologian vastakkainasettelusta, vaan siitd, miten tekno-
logia antaa asiakasrajapinnassa toimivalle ammattilaiselle paremmat edellytyk-
set onnistua.

Tama on asiakaskokemuksen kannalta ratkaisevaa. Jos teknologiaa kaytetdan
vain kulujen leikkaamiseen, asiakas voi paatya kohtaamaan jarjestelman, joka ei
ratkaise hanen asiaansa. Jos teknologiaa kaytetdan tyon vahvistamiseen, palve-
lusta voi tulla nopeampaa, tarkempaa ja vaikuttavampaa.

Johtaminen nakyy siind, kdytetdanko teknologiaa ihmisen tyén kaventami-
seen vai sen vahvistamiseen.

Rainmakerin ajattelussa asiakasrajapinnassa jokainen on tavalla tai toisella
johtaja. Se ei tarkoita, ettd jokaisella olisi esihenkildtitteli, vaan sitd, ettd jokainen
tekee paatoksia, joilla on seurauksia asiakkaalle. Asiakaskohtaamisessa syntyy pie-
nia paatoksia sekunneissa. Kuuntelenko viela hetken? Kysynko tarkentavan kysy-
myksen? Ehdotanko ratkaisua, jota asiakas ei itse osannut pyytaa? Otanko omista-
juuden vai siirranko asian eteenpain? Naita paatoksia ei voi johtaa pelkilld ohjeilla.
Niita voi johtaa rakentamalla taustalle ymmarrysta, luottamusta ja selkeytta.>

Tama ei tarkoita vapaata ajelehtimista. Mitd enemman asiakasrajapinnassa
annetaan vastuuta, sitad tarkedampaa on, etta yhteinen suunta on kirkas. Myyjan
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tai asiakaspalvelijan pitaa tietad, mita asiakkaalle halutaan tuottaa, mika on tyon
tavoite ja miten onnistuminen tunnistetaan. Vasta silloin vapaus ei muutu sattu-
manvaraisuudeksi.

Hyva johtaminen ei siis ole ohjauksen puutetta. Se on vastuun, rajojen ja paa-
tosvallan rakentamista oikealle tasolle. Ei valvota jokaista liikettd, vaan luodaan
niin vahva ymmarrys, etta asiakasrajapinnassa osataan toimia oikein myds ilman
jatkuvaa lupaa.

Rainmakerilla onnistuminen ei tarkoita vain palvelua ostavan asiakkaan onnis-
tumista. Se tarkoittaa myos tekijan ja yrityksen onnistumista. Naita ei voi erottaa
toisistaan. Palvelua ostavalle asiakkaalle mahdollisuus menestya tarkoittaa sita,
etta palvelukumppani auttaa hanta saavuttamaan omia tavoitteitaan. Tyonteki-
jalle se tarkoittaa sita, etta hanella on selkea suunta, luottamus ja tilaa ajatella.
Yritykselle se tarkoittaa sitd, ettd asiakkaan onnistuminen ja tekijan onnistuminen
saadaan rakentumaan samaan jarjestelmaan.>

Tama on johtajuuden ydin. Ihmista ei voi kaskea tuottamaan merkityksellista
asiakaskokemusta, jos hanelle ei ole annettu siihen edellytyksia. Asiakaspalve-
lijalta tai myyjalta voidaan vaatia tuloksia, mutta tulos ei synny vaatimuksesta.
Se syntyy siita, etta ihminen ymmartaa asiakkaan tilanteen, oman tehtavansa,
kaytossdan olevat valineet ja sen, missa han voi kdyttdaa omaa harkintaansa. Kun
tama toteutuu, asiakaskokemus ei ole poikkeus. Se on luonnollinen seuraus.

Rainmakerin esimerkki kirkastaa olennaisen asian. Asiakaskokemus ei ala
asiakkaan yhteydenotosta. Se alkaa johtamisesta. Siitd, miten yritys kohtelee
omia ihmisidan ennen kuin he kohtaavat asiakkaan, ja siita, syntyyko organisaa-
tioon varmistelua vai vastuuta, kaavamaisuutta vai harkintaa, pelkoa vai luot-
tamusta.

Asiakkaan silmissa tama kaikki tiivistyy yhteen hetkeen. Johtamisen nako-
kulmasta tuo hetki on pitkan ketjun viimeinen lenkki. Siksi asiakaskokemus on
johtamisen seuraus.

Rainmakerin tarina ei kuitenkaan paaty tahan. Seuraavaksi huomio siirtyy sii-
hen, millainen johtaminen poistaa epaselvyytta, vapauttaa vastuuta ja saa ener-
gian lilkkkumaan oikeaan suuntaan.
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Case Rainmaker

Yhteinen suunta
vapauttaa energian

Yhteinen suunta vapauttaa energiaa asiakasrajapinnassa. Rainmakerissa tama ei
tarkoittanut kontrollin lisdamista vaan johtamisen selkeyttamista. Ero on ratkaiseva.
Kontrolli yrittaa varmistaa onnistumisen seuraamalla, rajoittamalla ja korjaamalla.
Selkeys rakentaa onnistumisen edellytykset etukateen. Kun yhteinen tavoite, roolit,
rakenteet, resurssit, mittarit ja palkitseminen osoittavat samaan suuntaan, asiakas-
rajapinnassa ei tarvitse arvailla, mita tyolta odotetaan. Silloin energia vapautuu
asiakkaan kohtaamiseen, tyon kehittamiseen ja vastuun kantamiseen.

Rainmakerin tarinassa tama nakyy seka yrityksen kaanteessa etta arjen joh-
tamisessa. Ennen koronapandemiaa Rainmaker oli ldhes 60 miljoonan euron
liikevaihtoa tekeva yritys, joka oli muodostunut yritysostoista ja liiketoiminta-
kaupoista. Konsernissa oli 43 yhtiota. Kasvokkain tapahtuva myynti ja asiakaspal-
velu olivat merkittavassa roolissa. Pandemia muutti markkinaa rajusti, merkittava
osa liikevaihdosta leikkautui pois lahes yon yli.

Kun Tapio Korttilalli aloitti toimitusjohtajana kesallé 2022, tilanne oli korona-
pandemian jaljilta vaikea. Edellinen tilikausi oli ollut tappiollinen, yritys oli velkaan-
tunutjavuoden 2022 ensimmaisen puolikkaan kayttokate oli negatiivinen. Raskaita
toimenpiteita kiinteiden kulujen sopeuttamiseksi oli jo tehty. Nopea muutosohjelma
prosessien tehostamiseksi kaynnistettiin, mutta Tapion mukaan kaikkein suurin
muutos tehtiin johtamiseen.? Tama on Rainmakerin johtajuustarinan kdannekohta.

Syksylla 2022 Rainmakeriin muodostettiin uusi johtoryhmd. Tapion lah-
tokohta oli, etta yhtiolle oli ensin loydettava selkea yhteinen tavoite. Kasvu- ja
muutosyrityksessa on vaarallista, jos johtoryhma ei katso samaan suuntaan. Sil-
loin organisaatio ei johda yhta yritystd, vaan useita omia todellisuuksia. Jokainen
voi tehda paljon t6ita, mutta eri suuntiin. Yksi suojelee omaa yksikkdaan, toinen
asiakassalkkuaan, kolmas resurssiaan. Ulospain tekeminen nayttaa kiireiselta.
Sisalta katsottuna se kuluttaa mahdollisuutta menestya.?®

Rainmakerissa yhteisen tavoitteen merkitys korostui, koska yritys raken-
tui johtotasolla pitkalti yhteisille resursseille. Johtaminen ei voi perustua osa-
optimointiin. Jos yhteiset resurssit valuvat sisdiseen kilpailuun, ne eivat palvele
asiakasta eivatka yrityksen kaannetta.?
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Tavoite maariteltiin taloudellisesti selkeasti, kdyttokatetta oli parannettava
merkittavasti. Se vaati kulujen alentamista, mutta ei saanut jaada pelkaksi saasto-
ohjelmaksi. Samaan aikaan oli uudistettava asiakaskantaa. Rainmakerilla oli
pitkia asiakassuhteita, mutta osa sopimuksista oli tilanteiden muuttuessa hei-
kentynyt kannattavuudeltaan. Lisaksi uusia asiakkaita ei oltu hankittu riittavan
aktiivisesti.®

Tapio tunnisti yksinkertaisen mutta vapauttavan havainnon. Jos kayttokate
haluttiin saada kasvuun, myyntia oli kasvatettava. Uusien toimeksiantojen piti
olla kannattavampia kuin vanhojen, ja kannattamattomista toimeksiannoista piti
joko neuvotella kestavampia tai luopua.”

Kun tavoite kirkastuu, energiaa ei enaa kulu epaselvyyteen. Ihmiset tieta-
vat, mita kohti tyota tehdaan ja milla perusteella paatoksia arvioidaan. Yhteinen
tavoite vapautti johtoon paljon energiaa.®

Tavoite ei kanna ilman rakennetta

Rainmakerin kdanteessa kiinnostavaa ei ole vain se, etta tavoite asetettiin. Kiin-
nostavaa on se, miten Tapio ajattelee tavoitteen ja arjen suhdetta. Hanen johtami-
sensa perusajatus on, etta tavoitteeseen voidaan paasta vain silloin, jos rakenne
tukee tavoitteen saavuttamista. Sama koskee resursseja, mittaamista ja palkit-
semista. Kaiken pitdd menna samaan suuntaan. Jos jokin naista on ristiriidassa
tavoitteen kanssa tai ei tue sita, tavoite jaa todennakoisesti saavuttamatta.
Kokonaisuus romahtaa helposti kuin korttitalo.?®

Tama on monen organisaation kipupiste. Strategia voi olla kirkas, mutta
rakenne palkitsee vanhasta. Tavoite voi olla kunnianhimoinen, mutta resurs-
sit eivat riita. Mittarit voivat ohjata tehokkuuteen, vaikka puheissa korostetaan
asiakaskokemusta. Palkitseminen voi vahvistaa yksilosuoritusta, vaikka yritys tar-
vitsee yhteista tekemista.

Epdonnistuminen ei johdu naissa tilanteissa puuttuvasta halusta onnistua,
vaan siitd, etta jarjestelma vetada tekemistd ja tavoitteita eri suuntiin.

Rainmakerin tapauksessa yhteinen tavoite muuttui johtamisen lapi kulkevaksi
periaatteeksi. Se ei jaanyt johtoryhman keskusteluksi, vaan se piti vieda rakentei-
siin. Miten asiakkuuksia johdetaan? Mista toimeksiannoista pidetaan kiinni? Mita
myydaan lisaa? Mista luovutaan? Miten resursseja kaytetaan? Milla mittareilla
onnistuminen tunnistetaan? Miten palkitseminen saadaan tukemaan samaan
suuntaan kulkemista?

Tassa selkeys ei ole pehmead sana. Se on kova johtamisen ehto.
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Yksi Rainmakerin tarinan vahvimmista kohdista liittyy siihen, ettei liikevaih-
dosta pidetty kiinni hinnalla milla hyvansa. Kuten Tapio haastattelussa muistuttaa,
myynnin, asiakastyon ja henkildstoratkaisujen palveluliiketoiminnassa liikevaihtoa
on mahdollista kasvattaa myos myymalla liian halvalla. Edulliselle resurssille on
aina kysyntaa, mutta yritys ei ela liilkevaihdosta vaan myyntikatteesta. Siksi oikea
kysymys ei ole vain se, paljonko myydaan, vaan onko myynti kannattavaa ja kes-
tavalla pohjalla. Silla kestavyys on merkityksellistd, kun puhutaan yhtiosta, joka
arvostaa tyontekijoitaan seka pitaa kiinni tyonantajan vastuusta.?®

Tama ajatus vaati vaikeita paatoksia, silla kannattava kasvu edellytti poisvalin-
toja. Ensimmaisina vuosina oli kivuliasta luopua isoistakin toimeksiannoista. Se
tarkoitti, ettei liikevaihto kasvanut kolmeen vuoteen. Mutta myyntikate kasvoi ja
kayttokate kasvoi viela enemman. Myohemmin liikevaihtokin saatiin kadantymaan
kasvuun, kun positiivinen kierre, markkinointi ja tunnettuus alkoivat vaikuttaa.?®

Tama on tarkea kohta tassa luvussa. Johtajuus ei ole vain ihmisten kannusta-
mista, vaan myo6s vaikeiden rajojen asettamista. Jos tavoite on kannattava kasvu,
kaikkea kasvua ei voi hyvaksya kasvuksi. Jos toimeksianto vie liikaa yhteisia resurs-
seja, kuormittaa organisaatiota ja heikentaa kannattavuutta, siita kiinni pitaminen
voi ndyttaa turvalliselta mutta syoda tulevaisuutta.

Poisvalinta on johtajuuden testi. On helpompaa sanoa kylla uudelle liikevaih-
dolle kuin selittaa, miksi jokin iso asiakkuus tai toimeksianto sellaisenaan ei enaa
sovi yrityksen seuraavaan vaiheeseen. Mutta juuri tallaiset valinnat tekevat tavoit-
teesta todellisen.

Rainmakerin hallituksella oli Tapion mukaan nakemysta ja luottamusta sii-
hen, ettei likkevaihdon paikallaan pysyminen ensimmaisina vuosina ollut vaara
merkki, kun myyntikate ja kayttokate kehittyivat oikeaan suuntaan. Tamakin on
johtajuutta. Jos omistaja tai hallitus mittaa muutosta liian lyhyella tai vaaralla mit-
tarilla, johto alkaa helposti optimoida sita, mika nayttaa ulospain hyvalta, vaikka
se ei rakentaisi yrityksen kestavyytta.?®

Rainmakerin kaanteessa on kaksi tasoa. Tapion haastattelu nayttaa, miten
yrityksen suunta, taloudellinen rakenne ja johtoryhmatyd kirkastettiin. Henrin
haastattelu nayttaa, miten tdma sama logiikka nakyy asiakasrajapinnan arjessa.?®

Naiden kahden nakokulman valiin muodostuu casen varsinainen opetus. Sel-
keys ei ole jaykkyytta. Selkeys on sitd, etta ihminen tietaa, mita kohti toimitaan ja
missa han voi kdyttaa omaa ajatteluaan.

Henrin mukaan johtamisessa pitaa rakentaa selkea suunta, selkeat vastuut ja
riittava paatoksenteon turvallisuus ennen ensimmaistakaan kontaktia asiakkaa-
seen. Hyva asiakaskokemus ei synny hetkessd, vaan se valmistellaan johtamisella.
Harkinta ei synny tyhjiossa, vaan luottamuksen rakenteissa.?®
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Tama yhdistaa Rainmakerin johdon muutoksen ja asiakaskokemuksen. Sama
asia, joka vapauttaa johtoryhman energiaa, vapauttaa myos asiakasrajapinnan
energiaa. Kun tavoite on yhteinen, vastuut ovat selvat ja tekemisen rajat ymmar-
retdan, ihmisen ei tarvitse kdyttaa voimia varmisteluun. Han voi kdyttaa ne asiak-
kaaseen.”

Tassa nakyy ero komennon ja luottamuksen valilla. Komento sanoo, mita teh-
daan. Luottamukseen perustuva selkeys kertoo, miksi tehddan, mihin pyritaan
ja missa raameissa ihminen saa paattaa. Silloin tyontekija ei ole prosessin vanki,
vaan prosessin kayttaja. Han voi hyddyntaa ohjetta, dataa ja teknologiaa, mutta
han ei katoa niiden alle.

Vastuu ndakyy asiakkaalle nopeutena

Kun vastuu jaetaan oikein, se nakyy asiakkaalle. Henri kuvaa sita nopeutena, var-
muutena ja omistajuutena. Asiakas huomaa, etta hanen asiaansa hoitaa ihminen,
joka saa ja uskaltaa ratkaista. Tallainen ihminen ei ole heikolla jaalla. Han ei kayta
energiaansa oman selustansa turvaamiseen, vaan asiakkaan tilanteen ymmarta-
miseen. Kun energia ei kulu varmisteluun, asiakasrajapinnassa jaa enemman tilaa
kuuntelulle, tilannetajulle ja empatialle.”

Tama on asiakaskokemuksessa ratkaisevaa. Asiakas ei aina tarvitse taydellista
vastausta heti. Usein han tarvitsee tunteen siitd, ettd joku hallitsee tilanteen. Etta
joku kuuntelee, ymmartaa ja vie asiaa eteenpain. Etta hanen ei tarvitse itse kan-
natella prosessia.

Vastuun jakaminen ei kuitenkaan tarkoita, etta ihminen jatetaan yksin. Vas-
tuu edellyttaa taustalle tukea. Ihminen voi kayttaa harkintaa vain, jos han tietaa,
missa rajat kulkevat ja mihin han voi nojata. Ilman tukea vastuu muuttuu riskiksi.
Tuen kanssa se muuttuu kasvuksi.

Henri kuvaa myos sita, mita tapahtuu ihmiselle joka kokee, ettd haneen luo-
tetaan. Han alkaa kasvaa. Vastuu vahvistuu, motivaatio syvenee ja tyd muuttuu
suorittamisesta vaikuttamiseksi. Tama on tarkea ndakdkulma Rainmakerin kaltai-
sessa yrityksessa, jossa asiakasrajapinta ei ole vain lapivirtaava tyovaihe, vaan
paikka, jossa ihmiset voivat oppia, kehittya ja rakentaa urapolkuja. Johtajuus on
silloin enemman kuin tyon organisointia. Se on olosuhteiden rakentamista ihmi-
sen kasvulle.”

Rainmakerilla teknologia kulkee koko ajan mukana, mutta se ei vie paaroolia
ihmiseltd. Myynnissa ja asiakaspalvelussa teknologian murros on nopeaa. Auto-
maatio, tekoaly, data ja uudet jarjestelmat muuttavat seka asiakkaan odotuksia
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ettd tyon tekemisen tapoja. Henrin ajatus on tdhan selked. Sama jarjestelma voi
jaada yhdessa organisaatiossa irralliseksi tyokaluksi ja muuttua toisessa aidoksi
kilpailueduksi. Lopputuloksen ratkaisee se, ymmartavatko ihmiset, miksi tekno-
logiaa kaytetaan, miten se auttaa asiakasta ja mita se muuttaa heidan omassa
tyossaan.

Tama on Rainmakerin kannalta keskeista. Yritys ei voi rakentaa kilpailuetua
pelkastadn sen varaan, etta silla on kaytossaan tyckaluja. Kilpailuetu syntyy siita,
miten tyokalut kytketaan ihmisten osaamiseen, asiakkaan tavoitteisiin ja arjen
johtamiseen. Jos teknologiaa kaytetaan vaarasta lahtokohdasta, se voi kaventaa
asiakaskokemusta. Kaikkea ei pida automatisoida vain siksi, ettd se voidaan auto-
matisoida. Jos asiakaskohtaaminen nahdaan pelkkana kuluna, asiakasaktiivisuus
muuttuu hairioksi. Silloin yritys voi tehokkuuden nimissa kadottaa sen hetken,
jossa asiakkaan sitoutumista olisi voitu vahvistaa.®

Rainmakerin ajattelussa asiakasaktiivisuus ei ole hairio. Kun asiakas ottaa
yhteytta, syntyy mahdollisuus ymmartaa hanen arkeaan paremmin, vahvistaa
asiakassuhdetta ja nayttaa, miksi yhteistyo kannattaa myos tulevaisuudessa. Tama
vaatii prosesseja, dataa ja teknologiaa, mutta ennen kaikkea ihmisia, jotka osaa-
vat kayttaa niita oikein.”

Johtajuus toteutuu arjessa

Henri sanoittaa yhdessa haastattelun kohdassa asian, joka tiivistda johtajuus-
luvun kannalta paljon. Strategia ja johtajuus jaavat helposti esityskalvoihin, jos
ne eivat muutu arjen teoiksi. Asiakas ei kohtaa organisaatiokaaviota. Han kohtaa
ihmisen, jonka pitda pystya kuuntelemaan, arvioimaan ja ratkaisemaan tilanne
siina hetkessa.?

Rainmakerin tapauksessa johtajuus toteutuu silloin, kun yksittdinen tyén-
tekija ymmartaa, ettd hanen tehtavansa on auttaa asiakasta selviamaan arjestaan
paremmin, ymmartamaan palveluita ja tekemaan ratkaisuja, joista asiakkaalle
on hydtya. Tyontekijan ei tarvitse osata toistaa koko strategiaa. Riittda, etta han
ymmartaa, miten strategia nakyy hanen tyossaan.?

Tama on johtamisen onnistumisen merkki. Strategia ei ela arjessasilloin, kun se
on esitelty henkilostolle. Se alkaa elda vasta, kun ihminen osaa toimia sen mukaan
ilman, etta hanen tarvitsee ajatella strategiaa erillisena asiana. Rainmakerin tari-
nassa tama tapahtuu yhteisen tavoitteen, rakenteen, vastuun ja luottamuksen
kautta. Tapio kuvaa, miten johtoryhmalle rakennettiin yhteinen suunta ja miten
tavoitteen piti nakya rakenteessa, resursseissa, mittaamisessa ja palkitsemisessa.
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Henri kuvaa, miten sama asia nékyy asiakasrajapinnassa nopeutena, varmuutena,
omistajuutena ja tilana ajatella.”

Nama eivat ole kaksi eri tarinaa. Ne ovat saman johtajuuden kaksi puolta.

Rainmakerin case ei paaty numeroihin, vaikka numerot kertovat tarkeasta
kaanteesta. Se paattyy ihmisiin.

Henri kuvaa haastattelussa tunnetta, joka syntyy siita, etta on pystynyt raken-
tamaan olosuhteita nuorille tekijoille, jotka lahtevat mukaan, tarttuvat ideoihin ja
kasvavat uusiin tehtaviin. Han puhuu siita, etta haluaa myohemmin katsoa taakse-
pdin jaolla ylpea siita, mita on saanut aikaan toisten ihmisten kanssa, ei vain itse.?

Tama on hieno johtajuuden maaritelma. Johtajan arvo ei kasva vain siita,
mita han itse saavuttaa. Se kasvaa siitd, mita han saa muissa ihmisissa aikaan.
Rainmakerin tapauksessa tama ajatus yhdistyy yrityksen omaan lupaukseen mah-
dollisuudesta menestya. Mahdollisuus menestya ei ole vain asiakkaan mahdolli-
suus. Se on myos tyontekijan mahdollisuus. Se on mahdollisuus kasvaa, oppia,
ottaa vastuuta ja nahda, ettéa oma tyo vaikuttaa. Kun ihminen kokee, ettei han ole
vain yksi resurssi jossain, vaan osa kokonaisuutta, han voi alkaa kantaa vastuuta
eri tavalla. Silloin tyo ei ole pelkkaa suoritusta. Se on osallisuutta.

Tama on myos kestavan johtajuuden ytimessa. lhmista ei saada sitoutumaan
pelkilla tavoitteilla, jos han ei nde omaa paikkaansa niissa. Ihmistd ei saada kasva-
maan pelkalla vaatimuksella, jos hanelle ei anneta luottamusta. Ihmista ei saada
kantamaan vastuuta, jos vastuu ei tunnu mahdollisuudelta vaan uhalta.

Rainmakerin toinen oppi johtajuusluvulle on, ettd yhteinen suunta vapauttaa
energian. Kun tavoite on kirkas, rakenteet tukevat sita ja ihminen saa luottamusta
seka tilaa ajatella, asiakaskokemus ei ole sattuma. Se on seuraus tavasta johtaa.

Tallainen johtajuus ei ndy vain kokoushuoneessa. Se nakyy puheluissa,
asiakaspalavereissa, myyntitilanteissa, reklamaation hoidossa, kehityskeskus-
teluissa ja niissa hetkissa, kun ihminen uskaltaa ottaa omistajuuden asiakkaan
asiasta.

Silloin mahdollisuus menestya ei jaa lupaukseksi. Se muuttuu arjeksi.
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