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1 JOHDANTO 

Palveluliiketoimintojen, kuten muunkin liiketoiminnan toimintaympäristöt, ovat 

kokeneet rajuja muutoksia viimeisten vuosien aikana. Kilpailu on kiristynyt, ky-

syntätilanteet vaihtelevat rajusti ja tietotekniikkaa sekä tekoälyä käytetään yhä 

enemmän. Lisäksi osaksi hotellien liiketoimintaa ovat tulleet systemaattinen 

tiedonkeruu ja sen hyväksi käyttäminen.  

 

Jatkuva muutos ja toimintojen kehittyminen vaativat osaamisen jatkuvaa kehit-

tämistä. Kaikkien työntekijöiden ei ole mahdollista osata kaikkea, vaan erityis-

osaamisalueet voidaan jakaa työntekijöille oman mielenkiinnon ja osaamisen 

mukaan. Jotta tämä onnistuu ja tuottaa tulosta, tarvitaan työyhteisössä erityi-

sesti yhteistyö- ja vuorovaikutustaitoja. Tiedon jakaminen organisaatiossa joh-

tajan kautta ei enää olekaan kustannustehokas ja toimiva tapa, vaan jokainen 

työntekijä vastaa omalta osaltaan tiedon jakamisesta omassa organisaatios-

saan (Ristikangas ym. 2021, 13). Tämä tehtävä vaatii kaikilta työntekijöiltä yh-

teistyökykyä ja vuorovaikutusta. Kamenskyn (2015) mukaan yrityksen menes-

tyksen timanttiin on ilmestynyt uusi särmä, vuorovaikutus. Yritysten verkostot 

ovat yhä laajempia, yhteistyötä tehdään yli toimialarajojen ja asiakkaan tarpei-

den tiedostamisen merkitys on kasvanut, jolloin suhteet ja yhteistyöverkostot 

ovat merkityksellisiä resursseja liiketoiminnan onnistumisen kannalta. 

 

Tämän tutkimuksellisen kehittämistyön kohteena oli Osuuskauppa Suur-Sa-

von kolmen hotellin yhteisen myyntipalvelun ja revenue toimintojen (lyh. RM- 

toiminnot) yhteistyön ja vuorovaikutuksen kehittäminen sekä käytännön työn 

sujuvoittaminen, muun muassa järjestelmien tehokkaammalla käytöllä, yhteis-

työn kehittämisellä ja tiedottamisella.  Revenue toiminnoilla tässä työssä tar-

koitetaan käytännön toimia, kuten hotellin hinnoittelua, jakelukanavien hallin-

taa, kysynnän ennakointia ja asiakassegmenttien seurantaa ja hallintaa.  

Tämä työ toteutettiin laadullisten tutkimusmenetelmien avulla.  

 

Kirjallisuutta revenue management -toiminnoista hotelliliiketoiminnassa löytyy 

hyvin vähän. Dr. Gabor Forgacsin suomennettu kirja ”Revenue Management- 

Tuottojen johtaminen hotellielinkeinossa” oli hyvä peruslähde, jossa selvite-

tään revenue managementin perusteet hotelliliiketoiminnan näkökulmasta, li-

säksi joitakin kansainvälisiä perusteoksia revenue management -ajattelusta on 
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olemassa, kuten Ronald Huefnerin 2011 ilmestynyt ”Revenue Management”.  

Aiemmin revenue management – aiheesta on tehty vain harvoja opinnäytteitä.  

Theseuksesta löytyy tällä hetkellä vain yksi opinnäytetyö, joka keskittyy ko-

kouspalveluiden tuottojohtamiseen. Asiasanoilla ”hotellin majoitusliiketoimin-

nan tuottojohtaminen”, ”revenue management”, ”tiedolla johtaminen hotellissa” 

tai ”yhteistyö hotellin organisaatioiden välillä” liittyviä kotimaisia opinnäytteitä 

ei löytänyt Theseuksesta. Tutkimusartikkeleja revenue management -tee-

masta löytyi International Journal of Hospitality Management -julkaisuista. 

Muista tutkimuksen teemoista, kuten yhteistyöstä, osaamisen kehittämisestä 

ja tiedottamisesta löytyy runsaasti tietoa niin kotimaisista kuin ulkomaisista 

lähteitä. 

  

Lähteitä tässä työssä oli yhteensä 40 kappaletta. Suurin osa lähteistä on kir-

joja ja E-kirjoja, mutta joukossa on myös artikkeleja ja verkkosivuja. Keskeisiä 

lähteitä tässä työssä olivat revenue managementtiin liittyen Huefnerin ja For-

gacsin & Björkvistin julkaisut ja International Journal of Hospitality Manage-

ment -julkaisun artikkelit. Tutkimusmenetelmiin perehdyin pääasiassa Tuomi 

ja Sarajärven, Kanasen, Hirsjärven sekä Vilkan teoksien avulla. Käyttämissäni 

tutkimusmenetelmiä koskevissa lähteissä oli viisi lähdeteosta, jotka olivat yli 

10 vuotta vanhoja, muutoin lähteet olivat alle 10 vuoden vanhoja.  

 

2 OPINNÄYTTEEN TOIMEKSIANTAJA  

Työn toimeksiantaja oli Osuuskauppa Suur-Savon matkailu- ja ravitsemistoi-

miala. Osuuskauppa Suur-Savo on osuustoiminnallinen yritys, jonka omistavat 

yli 71 000 asiakasomistajaa. Toiminta-alueena ovat Mikkelin, Savonlinnan ja 

Pieksämäen talousalueen 12 kuntaa. Osuuskaupan perustehtävä on tarjota 

asiakasomistajille palveluita ja etuja sekä olla mukana ylläpitämässä oman 

maakunnan palvelutarjontaa ja sitä kautta luomassa alueelle hyvinvointia. 

(Osuuskauppa Suur-Savo - verkkosivut, 2022.) 

 

Osuuskauppa Suur-Savolla on Mikkelissä ja Savonlinnassa ympäri vuoden 

toimivat Sokos Hotellit, sekä yksi kesähotelli Savonlinnassa. Sokos Hotels - 

ketjuun kuuluu kaikkiaan 46 hotellia Suomessa ja Tallinnassa. Näiden hotel-

lien operaattoreina toimivat eri alueosuuskaupat sekä Sokotel Oy. (Sokos Ho-

tels - verkkosivut, 2022.) Käytännössä Osuuskauppa Suur-Savon hotellien ja 
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27 ravintolan palveluita myydään niin valtakunnallisessa Sokos Hotellien 

myyntipalvelussa kuin myös Mikkelissä ja Savonlinnassa Osuuskauppa Suur-

Savon omissa myyntipalveluissa. Myyntipalveluissa tehdään soittokampan-

joita ja myyntityötä neljän myyntisihteerin, myyntipäällikön ja myynnin esihen-

kilön toimesta pääasiassa arkisin klo 8–17. 

 

Itse olen toiminut Osuuskauppa Suur-Savolla revenue managerina vuodesta 

2015 alkaen ja ennen sitä noin viiden vuoden ajan tehden hotellin hinnoittelua 

ja jakelukanavien hallintaa myyntityön ohessa. Työnkuvaani kuuluu hotellin 

huonetuoton kehittäminen hinnoittelun, saatavuuden ja tarkan ennustamisen 

avulla. Roolini on pääasiassa tunnistaa myynnin kehittämiskohteita, ohjeistaa 

myyntipalvelua, valvoa varauskannan oikeellisuutta ja viestiä majoitusmyynnin 

onnistumisista ja haasteista. Apuvälineinä työssäni on tietojärjestelmiä, joiden 

hallinnointi kuuluu myös tehtäviini. Tätä tutkimusta tehdessäni olin opintova-

paalla ja tehtäviäni hoiti sijainen kolmen kuukauden ajan. 

 

Revenue managerin toimintaa ohjaavat pääasiassa hotellien johtajat ja esi-

henkilönä toimiva myyntipalvelun esimies. Yhteistyötä revenue manager tekee 

läheisesti myyntipäälliköiden, myyntipalvelun, hotellipäälliköiden sekä Sokos 

Hotels -ketjuohjauksen kanssa. Sokos Hotels -ketjulla revenue organisaatioon 

kuuluu kolme asiantuntijaa ja liiketoimintojen tukiyksikkö.  Revenue manage-

ment toimintoja on aloiteltu Sokos Hotels -ketjussa 2000-luvun alussa, kan-

sainvälisissä artikkeleissa siitä löytyy mainintoja 1990-luvulta.  Revenue ma-

nagement on 1980-luvulla syntynyt monitieteellinen liikkeenjohtamisen teoria, 

jonka tavoitteena on tuottavuuden kasvattaminen mm. tuotekehityksen, strate-

gisen hinnoittelun, kysynnän ennustamisen, asiakkaiden segmentoinnin ja ja-

kelukanava hallinnan avulla (Forgacs & Björkqvist 2013, 13).  

 

RM-toimintoja on siis kehitetty vuosien varrella Sokos Hotels -ketjuohjauksen 

avustuksella ja ohjauksessa, vaikka alueosuuskauppojen omistuksessa ole-

vissa hotelleissa on voitu itse alueellisesti päättää revenue toimintojen katta-

vuus ja taso. Tekniikka ja apuvälineet ovat kehittyneet näinä vuosina merkittä-

västi: käyttöön on saatu muun muassa revenue management-työvälin Ideas, 

jonka avulla hinnoittelu ja saatavuuden hallinnointi sujuu helposti ja luotetta-
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vasti. Monia muitakin uusia työkaluja on otettu käyttöön viime vuosina ketjuoh-

jauksen avustuksella, ja niiden avulla raportointi onkin tarkkaa, nopeaa ja 

helppoa.  

 

Toimeksiantajan hotelleissa revenue managerin toimenkuvaan kuuluvat niin 

päivän hinnasta vastaaminen kuin ryhmien hinnoittelu ehtoineen ja saatavuu-

den hallinnointi omilla ja välittäjien verkkosivuilla. Ennusteet ovat osa viikkoru-

tiineja, ja niiden avulla eri osastot määrittelevät henkilöstä tarpeensa ja myös 

esimerkiksi hotellihuoneiden liinavaate menekin sekä ennakoivat aamiaisten 

määrät. Kuukausittain laaditaan ennuste, jossa luodaan katsaus kolmelle tule-

valle kuukaudelle. Ennusteiden perusteella hinnoitellaan ja suunnitellaan niin 

hotellien kuin ravintoloiden toimintaa ja markkinointia seuraavalle kolmelle 

kuukaudelle. RM-toimintoja tukevat useammat järjestelmät, joiden hallinnointi 

ja ohjaaminen kuuluu revenue managerin jokapäiväisiin toimintoihin.  

 

Myyntipalvelulle näkyvin osa revenue managerin toimenkuvaa on ryhmien hin-

noittelu ja yrityssopimusten hinnan ja ehtojen määrittely. Tämänhetkisen toi-

mintatavan mukaan myyntipalvelu pyytää jokaiselle yli yhdeksän huoneen ryh-

mälle hinnan ja varausehdot revenue managerilta. Sitä pienemmille ryhmille 

on annettu hintahaitari, jonka mukaan voivat tehdä hinnoittelun itsenäisesti. 

 

Covid -epidemian alettua hotellien kysynnässä tapahtui isoja muutoksia, sillä 

tutut asiakassegmentit vaihtuivat uusiin ja käyttöasteet romahtivat joinakin 

ajankohtina ja toisaalta joinakin ajankohtina kysyntä ylitti kaikki ennusteet. Epi-

demian seurauksena kysynnän ennustaminen vaikeutui ja sitä kautta optimaa-

lisen hinnoittelun tekeminen ryhmille Ideas -järjestelmän avulla kävi haasta-

vaksi, minkä vuoksi sen käyttämisestä siirryttiin takaisin revenue managerin 

tekemään ryhmähinnoitteluun. Vaikka kysynnän arvaamattomuus jatkuu edel-

leen uusien Covid -varianttien myötä, nyt on aika myyntipalvelun ottaa käyt-

töön ryhmähinnoittelutyökalu ja samalla kehittää omaa ammattitaitoaan hin-

noittelutyön näkökulmasta sekä tehostaa myyntipalvelun prosessia yhteistyön 

avulla. 
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3 REVENUE MANAGEMENT ELI TUOTTOJEN JOHTAMINEN  

Forgacs ja Björkqvist (2013, 13, 142) kuvaavat revenue managerin toimenku-

vaa monitahoiseksi, toimintojen rajat ylittäväksi. Revenue management (RM) 

on yhdistelmä tuottojenjohtamista ja käytännön toimenpiteitä, joiden tarkoitus 

hotellissa on huonetuoton kasvattaminen. Revenue managementin tehtävinä 

on kysynnän ennustamisen, analysoinnin sekä hinnoittelun lisäksi koko orga-

nisaation aktivointi RM-toimintoihin tuoton maksimoimiseksi, yhdistäen siihen 

niin markkinointia, taloushallintoa kuin operatiivista johtamista. Hotelleissa RM 

-toimintoihin voidaan lukea myös tuotekehitys, markkina- ja asiakasanalyysien 

tekeminen ja ennen kaikkea yhteistyö hotellin muiden osastojen kanssa. Kaik-

kien näiden toimien tarkoituksena on varmistaa hotellihuoneesta saatava opti-

maalinen tuotto tiedolla johtamisen keinoin. Aubken ym. (2014) mukaan re-

venue management on suurelta osin ihmisen suorittamia toimintoja, joiden tar-

koituksena on maksimoida tulot jokaisessa asiakaskohtaamisessa. Tulojen 

maksimoinnin keinoina Aubke ym. (2014) ehdottaakin dynaamista hinnoittelua 

ja kysynnän tarkkaa ennustamista. Toimintojen onnistuminen on riippuvainen 

tiedosta, joka on saatavilla sekä merkittävässä määrin myös työryhmän yh-

teistyöstä ja yhteenkuuluvuudesta. 

 

Hotelliliiketoiminnalle tyypillinen piirre on Forgacsin & Björkqvistin (2013, 18) 

mukaan kapasiteetin kiinteä määrä ja vaihteleva kysyntä. Vaikka kysyntä jona-

kin ajankohtana olisi hyvinkin vilkasta, hotellissa on vain tietty määrä huoneita, 

eikä niiden määrää voida nostaa kysyntäpiikin ajalle, eikä huoneita voida 

myöskään varastoida tulevaa kysyntää varten. Näin ollen paine saada jokai-

nen vapaa huone myytyä on kova, ja jokainen menetetty huonevaraus vaikut-

taa kannattavuuteen. Vaikka kysyntä vaihtelee suurestikin, oikeilla välineillä ja 

ammattitaidolla kysyntä on ennustettavissa ja sitä kautta huonetuottoa voi-

daan hallita hinnoittelun, saatavuuden hallinnan ja tuotekehityksen avulla.  

 

Huefner (2015, 3) taas painottaa revenue management -toimintojen merkitystä 

katteen vartijana. Revenue management -toiminnot tasapainottelevat kolmen 

elementin välillä hinta, myynti ja kate. Hinnan sopivalle tasolle asettaminen on 

johtamisen tärkein kulmakivi, joka vaatii jatkuvaa seuraamista, analysointia ja 

katteen varmistamista. Huomioitavaa on myös hinnoittelupäätöksien mahdolli-

set vaikutukset tulevaisuuteen, menetämmekö tärkeän asiakkaan pitkäksikin 
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aikaa, jos nyt hinnoittelemme itsemme liian korkealle tasolle. Girish (2019) 

huomioikin määritelmässään tuottavuuden lisäksi asiakaskohtaisen myynnin 

merkityksen. Tämän voi tehdä vain optimoimalla käytettävissä olevien huonei-

den myynnin. Myynnin maksimointi edellyttää ajantasaista strategiaa, suunni-

telmaa siitä, kenelle myymme, mitä myymme ja mitä kanavia käyttäen.  

 

Forgacs & Björkqvist (2013, 13) laajentavat RM-toimintojen käsitystä myös 

tuotekehitykseen ja kilpailijoiden analysointiin. Huonetuotto eli RevPar on sekä 

Girishin (2019) dokumentin että Forgacsin & Björkqvistin (2013, 30) mukaan 

paras mittari kuvaamaan majoitusliikkeen suorituskykyä, koska siinä otetaan 

huomioon niin huoneiden käyttöaste kuin keskihuonehinta. Joskin Forgacs & 

Björkqvist (2013, 30) muistuttavat, ettei huonetuottokaan kerro yöpymisvuoro-

kaudesta majoitusliikkeelle kertyneitä kuluja. 

 

Forgacs & Björkqvist (2013, 49–50) mainitsevat, että kilpailijan ja markkinan 

tunteminen vaikuttaa oman hotellin menestykseen. Hotellin menestymistä 

markkinassa voidaan mitata myös vertaamalla tuottoa, keskihuonehintaa tai 

käyttöastetta markkinan keskimääräiseen onnistumiseen. Markkinan koosta 

riippuen dataa on mahdollista ostaa eri toimijoilta tai joillakin paikkakunnilla on 

lukuja mahdollista saada Tilastokeskuksen lähteistä. Näiden tietojen perus-

teella on mahdollista arvioida oman majoitusliikkeen onnistumista markki-

nassa. Vertailua voi tehdä käyttöasteen, keskihuonehinnan tai huonetuoton 

suhteen.  

 

RM-toiminnoissa onnistumisen edellytys on tiimin sisäinen yhteistyö. 

Revenue management-asiantuntijoilla on yritykselle arvokasta tietoa ja taitoa 

ja tiedon tulee olla koko tiimin käytettävissä. Jotta yhteistyötä voidaan tehdä, 

on tiimin tuntemus ja sieltä löytyvän osaamisen tiedostaminen merkittävässä 

roolissa. Hotellin RM-tiimissä tulee osaamista löytyä niin ravintolatoiminnasta, 

vastaanoton toiminnoista, myynnistä kuin johtamisestakin. Tiimin kokoonpa-

non pitäisi olla mahdollisimman heterogeeninen, josta löytyy erilaista osaa-

mista erilaisiin tilanteisiin. Tiimin tulee myös hallita viestintä ja omalla osastol-

laan viedä revenue-toimintojen ohjeita ja toimintaperiaatteita eteenpäin. Tiimin 

jäsenien arvoilla, asenteilla ja persoonalla on vaikutus siihen, kuinka tiimi on-

nistuu tehtävässään. Sitoutunut, luottamusta herättävä ja johtajuutta ottava 

henkilö onnistuu tiimityöskentelyssä, kun ryhmällä on yhteiset päämäärät ja 
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yhteen kuuluvuuden tunnetta. Aubken laatiman artikkelin mukaan onnistunei-

den RM-toimintojen kulmakivi on koordinoitu tiedonvaihto ja kommunikaatio. 

Tiimin yhteenkuuluvuus ja optimaalinen toimintakyky voidaan varmistaa keski-

tetyllä ja suunnitellulla viestinnällä. (Aubke ym. 2014.) 

 

Jotta tiedolla johtamista voidaan tehdä uskottavasti ja tuottavasti, tarvitaan 

käytännön apuvälineitä tiedon tuottamiseen, analysointiin ja tiedon välityk-

seen.  Tärkein ja asiakkaalle näkyvin hotellissa käytettävä järjestelmä on huo-

neiden varaus- ja laskutusjärjestelmä, joka syöttää tietoja varattavissa olevista 

huoneista hintoineen eri varauskanavien varausjärjestelmiin lähes reaa-

liajassa. Järjestelmien toiminnallisuuden ja luotettavuuden kannalta on tär-

keää, että kaikki mahdolliset järjestelmät saadaan linkitettyä saumattomasti ja 

tieto liikkuu luotettavasti. Järjestelmiä hankittaessa on muistettava, että niiden 

hallinnointi ja käyttäminen vaatii tietoa ja taitoa niin myynnissä, markkinoin-

nissa kuin vastaanotossa, sekä jatkuvaa viestinnän koordinointia osastolta toi-

selle. Yksin järjestelmät eivät tee optimaalisia päätöksiä, vaan siihen tarvitaan 

markkinan, kilpailutilanteen ja hotellin strategian tuntevia asiantuntijoita.  (For-

gacs & Björkqvist 2013, 134–136).  

 

Revenue management-toimintoja on mahdollista ohjata automatisoidun hin-

noittelu ja huonetuoton hallinta järjestelmän avulla.  Ideas-järjestelmä on ho-

tellin varausjärjestelmään integroitava hinnoittelu- ja saatavuuden hallinnan 

työkalu, jonka tarkoituksena on maksimoida hotellin huonetuotto eli RevPar. 

(Ideas 2022.) Edustamassani organisaatiossa edellä mainittua automatisoitua 

hinnoittelujärjestelmää on käytetty jo muutaman vuoden ajan. Kyseinen järjes-

telmä ennustaa kysyntää, optimoi saatavuutta ja hinnoittelua, seuraa kilpailijan 

hintaa ja saatavuutta, raportoi ja analysoi. Järjestelmä myös antaa ehdotuksia 

perusteluineen ryhmien hinnoittelusta. Hinnat ja saatavuusehdot tuotonhallinta 

työkalu syöttää varauskanaviin ja samassa päivitetyt hinnat ja ehdot ovat asi-

akkaiden varattavissa ympäri maailmaa. Lisäksi käytössä on järjestelmiä, 

jotka kertovat mm. kilpailijoiden hintatason, oman markkina-alueen käyttöas-

teen, keskihuonehinnan ja huonetuoton. Näiden työkalujen avulla hotellien 

markkinaosuuksia seurataan ja analysoidaan kuukausittain. Jotta nämä työtä 

avustavat järjestelmät antavat oikean suuntaisia ennusteita ja raportteja, on 

niiden hallinnointiin kiinnitettävä erityistä huomiota.  
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4 YHTEISTYÖ 

Isoherrasen (2005, 13–14) mukaan yhteistyökyky on ollut ihmiskunnan kehi-

tyksen promoottori, jonka avulla on ratkottu ongelmia ja voitettu sotia. Yhteis-

työkykyä tarvitaan erityisesti yhteisten haasteiden ja tehtävien suorittamiseksi 

ja ongelmien ratkaisemiseksi. Yhteistyön voima perustuu eri toimijoiden erilai-

seen osaamiseen, keskinäiseen vuorovaikutukseen, erilaisen osaamisen ja 

näkökulmien yhdistämiseen.  Valpolan (2021, 110) mukaan työryhmä on hen-

kilöstöstä koottu ryhmä, jolla jokaisella on erilaiset vahvuudet ja osaamisalu-

eet. Sujuvan yhteistyön takaa yhteiset pelisäännöt ja tavoitteet, keskinäinen 

kunnioitus sekä luottamus. Motivoituneina ja yhdessä työskentelemällä, yh-

teistyöllä, he saavat aikaan tuloksen. Ristikangas ym. (2021, 179–206) muis-

tuttaa, että yhteistyöllä saadaan aikaan tuloksia, joita ryhmän jäsenet yksinään 

eivät pystyisi saamaan aikaan. Jokaisen erityislaatuisuus pitää kaikkien hy-

väksyä, jotta saadaan aikaan rakentavaa vuorovaikutusta. Ilman työkaverin 

hyväksymistä hyvine ja huonoine puolineen ei pystytä tiimissä käyttämään jo-

kaisen erilaisuutta voimavarana. 

 

Keskinäisen luottamuksen syntymiseen ja ylläpitämiseen tarvitaan osaamista. 

Valpolan (2021, 127) mukaan onnistunut yhteistyö on selkeää viestintää, si-

toutumista ryhmän toimintaan sekä huomaavaisuutta työkaveria kohtaan. Ris-

tikangas ym. (2021, 162) huomauttavat myös avoimuuden merkityksestä. Mie-

lipiteet on syytä ilmaista ääneen ja niistä pitää olla valmis keskustelemaan.  

Kehitystyö alkaa omien kommunikointivahvuuksien ja kehittämiskohteiden kar-

toituksella ja johtaa vastuunottamiseen omasta käyttäytymisestä. Aira (2012, 

3) puolestaan muistuttaa, että yhteistyön syntyminen vaatii myös jatkuvaa yh-

teydenpitoa ja yhdessä toimimista.  

 

Omat haasteensa yhteistyöhön työpaikalla tuovat jatkuvasti muuttuvat osaa-

misvaatimukset, erilaistuvat arvot, yhteiskunnalliset ja kulttuurilliset muutokset 

sekä erilaisuuden ymmärryksen vaatimukset. Toista ja itseä on ymmärrettävä, 

jotta muuttuvassa ympäristössä yhteistyökyky säilyy. (Timonen ym. 2015, 16.) 

Toisaalta hyvien tuloksien aikaansaamiseen tarvitaan erilaisia mielipiteitä ja 

rohkeutta ilmaista niitä rakentavassa hengessä (Aira 2012, 5). 
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Työyhteisössä sosiaalinen vuorovaikutus ja yhteistyö ovat merkittäviä oppimi-

sen keinoja. Työpaikan sosiaalisessa yhteisössä jaetaan kokemuksia, kuulu-

misia ja ratkotaan ongelmia. Kaikesta tästä yhteistyöstä kertyy osaamista niin 

työtehtävistä selviytymiseen kuin ryhmässä toimimiseen ja tiedon jakamiseen. 

Yhteistyöllä on siis merkitystä niin osaamiseen kuin työssä viihtymiseen. (Col-

lan 2005, 2–3.) 

 

Sosiaali- ja terveysalalla on käytössä moniammatillinen yhteistyö, jossa tiimin 

muodostaa eri alojen asiantuntijat. Tämän tyyppisen moniammatillisen ryhmän 

tietotaito pohja on merkittävästi laajempi, kuin yksittäisen sote-alan ammattilai-

sen. Moniammatillisesta ryhmästä löytyy monenlaista osaamista ja ymmär-

rystä, jota jaetaan muille ryhmään kuuluville asiakkaan parhaaksi. Ryhmässä 

toimiminen vaatii kaikissa tilanteissa asiakaslähtöisyyttä, vuorovaikutustaitoja, 

eri näkökulmien ymmärrystä ja niiden yhteen saattamista sekä ennen kaikkea 

yhteistä tiedon prosessointia. Moniammatillisessa ryhmässä on jokaisella jä-

senellä oma roolinsa, mutta yhteistyön onnistumisen kannalta on kaikkien ol-

tava valmiita ottamaan vastuuta koko ryhmän toiminnasta, auttamaan muita 

tiimiläisiä, valmiutta oppia uutta ja valmiutta jakamaan omaa osaamistaan. 

(Isoherranen 2005, 14–17.) 

 

5 VUOROVAIKUTUS JA TYÖYHTEISÖN VIESTINTÄ 

Tieteen termipankin (2022) mukaan vuorovaikutus on kahden tai useamman 

ihmisen välinen prosessi, jossa vähintään kaksi viestijää pyrkivät ilmaisemaan 

omia tuntemuksia tai muita merkityksiä puhetta tai nonverbaalista viestintää 

käyttäen. Vuorovaikutusta voi syntyä paitsi ihmisten välille, niin myös eläinten 

ja ihmisen välille sekä ihmisen ja tietojärjestelmien välille. Vuorovaikutus on 

yhdessä olemista, jossa osallistujat yhdessä luovat merkityksen. Marstio 

(2018) muistuttaa www-dokumentissaan vuorovaikutuksen merkityksestä op-

pimiseen ja sen syventämiseen. Yhteenkuuluvuuden tunteella, positiivisella 

ryhmän paineella ja keskinäisellä kanssakäymisellä on positiivinen vaikutus 

oppimiseen ja asian sisäistämiseen. 

 

Vuorovaikutus perustuu ryhmän keskinäiseen luottamukseen ja avoimuuteen.  

Ryhmänhengen aikaansaamiseksi tarvitaan koko organisaation sitoutumista 

ilmapiirin rakentamiseen, sillä jokaisella on vastuu omasta käytöksestä ja sen 
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vaikutuksesta yhteisön vuorovaikutukseen. Jäsenten pitää uskaltaa ilmaista 

tunteitaan ja ymmärtää ryhmän jäsenten erilaisia näkökantoja, jotta luottamus 

voi syntyä. Luottamuksen seurauksena syntyy yhteenkuuluvuuden tunne, joka 

vaikuttaa yhteistyön tasoon ja ilmapiiriin. (Kankaanpää ym. 2021, 182–185.) 

 

Vuorovaikutuksen aikaan saaminen ja ylläpitäminen vaatii viestintää. Jokainen 

työyhteisön jäsen viestittää, sillä viestintä on työntekijöiden välistä kommuni-

kointia, tapahtui se kasvotusten, puhelimessa tai kirjoitetussa muodossa säh-

köisten kanavien välityksellä. Onnistunut viestintä edesauttaa työyhteisöä yh-

teisymmärryksen aikaansaamisessa ja vaikuttaa siten myös yrityksen talou-

delliseen menestykseen. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 8–12.)  

Juholin (2013, 179) muistuttaa lisäksi, että viestintä ei ole organisaatiossa 

oma erillinen toimintonsa, vaan se kuuluu tavalla tai toisella kaikkeen työyhtei-

sön tekemiseen. 

 

Sähköisten viestimien aikakaudella viestikanavien kautta kulkeva tieto on no-

peinta ja taloudellisinta, mutta samalla kasvotusten käytävä keskustelu ja siinä 

syntyvä vuorovaikutus jäävät yhä vähemmälle. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-

Rapo 2012, 8–12, 16.) Juholinin (2013, 212) mukaan viestintä on sitä moni-

puolisempaa, mitä useammin se tapahtuu kasvotusten. Lohtaja-Ahosen & Kai-

hovirta-Ravon (2012,13–14, 21, 40–41) mukaan yhteisöviestintä on välttämä-

töntä toiminnan tavoitteiden saavuttamiseksi ja sen merkitys yrityskuvan luo-

misessa on merkittävä. Työelämän yhteisöviestintä voidaan jakaa kahteen 

osaan: sisäiseen viestintään ja ulkoiseen viestintään. Sisäinen viestintä on 

henkilöstöpalavereja, työilmapiirin kohottamiseen tähtääviä tapahtumia ja 

myös epävirallisia tapaamisia, joiden tavoitteena on löytää uusia innovatiivisia 

ratkaisuja. Sisäinen viestintä ohjaa henkilöstön toimintaa ja pitää henkilöstön 

tietoisena liiketoiminnan tuloksellisuudesta.  Viestinnän tarkoitus työyhteisössä 

on vaikuttaminen. Vaikutuksen aikaansaaminen vaatii tilanteen ja ihmisten 

tuntemusta sekä vuorovaikutustaitoja ja pidemmällä aikajänteellä myös jatku-

vaa viestinnän taitojen kehittämistä. Viestiä laadittaessa on syytä asettua vies-

tin lukijan tai kuulijan asemaan ja sitä kautta etsiä tapa esittää asia niin, että 

saa aikaan muutoksen halua kuulijassa tai lukijassa. Jokaisen viestin kohdalla 

on viestittäjän syytä selvittää itselleen, mikä on tämän viestin tavoite, mutta 

myös vastaanottajan tietämys teemasta on merkittävässä roolissa viestin si-

säistämisessä. Kemppainen & Laajalahti (2016,11) mainitsevat, että erityisesti 
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asiantuntijat, kuten revenue manager ja myyntisihteerit, tarvitsevat yhteisten 

tavoitteiden saavuttamiseksi keskenään vuorovaikutusta kehittääkseen osaa-

mistaan ja ryhmän työskentelytapoja, joten heillä työyhteisöviestintä on kes-

keinen tekijä työssä menestymiseen.  Asiantuntijoiden vuorovaikutus osaami-

nen on resurssi viestintäprosessissa, sillä asiantuntijuus ei perustu pelkästään 

yksilösuoritukseen vaan merkittävässä määrin yhteistyöhön eri sidosryhmien 

kanssa. Kemppainen & Laajalahden (2016) toteuttaman tutkimuksen mukaan 

asiantuntijoiden viestintäosaamisen kulmakivet ovat viestinnän merkityksen 

hahmottaminen ja oman roolin tiedostaminen viestijänä. Konkreettisia taitoja 

kaivattiin niin viestinnän toteuttamiseen kuin tietotekniikan hallintaan. Tutki-

mukseen osallistuneiden mielestä kehittymistä vaati vielä itsereflektointi ja ar-

viointikyky. 

 

6 HENKILÖSTÖN OSAAMISEN JATKUVA KEHITTÄMINEN 

”Ainut pysyvä kilpailuetu, joka meillä voi mielestäni olla, on halu ja kyky oppia. 

Kun sitä on, kaikki muu kyllä järjestyy”, totesi Veli-Matti Mattila Kauppaleh-

dessä 2019 (Ristikangas ym. 2021, 206). Mattilan lause kuvaa osaamisen ke-

hittämisen merkitystä yrityksen toiminnalle. Uuden oppimista ja perehdyttä-

mistä tarvitaan uuden työntekijän sisään ajoon sekä työnkuvan muuttuessa tai 

yrityksen toimintatapojen uudistamisen yhteydessä. Perehdytys on työyhtei-

sön uuden tulokkaan oppimisprosessin käynnistämistä ja sitä kautta tulokkaan 

tervetulleeksi toivottamista. Joen mukaan (2021,86) suunniteltu koulutus luo 

turvallisuutta, luottamusta ja nopeuttaa täysipainoisen työpanoksen aikaan 

saamista. Perehdytyksen avulla luodaan myös yrityskuvaa, jota myöhemmin 

voi olla vaikea muokata. Onnistuneella perehdytyksellä varmistetaan rekry-

toinnin, toimenkuvan muutoksen tai uuden järjestelmän hyödyntämisen onnis-

tuminen. Viitalan (2021, 82) mukaan työtehtäviin perehdytyksellä on myös vai-

kutusta henkiseen hyvinvointiin, työssä jaksamiseen, ja se edesauttaa uuden 

työntekijän ryhmäytymistä työyhteisön jäseneksi (kuva 1).  

 

Työturvallisuuskeskuksen (2022) mukaan perehdytyksen tulee olla jatkuvaa 

toimintaa, sillä muutoksia toimintatapoihin, järjestelmiin ja pelisääntöihin tulee 

jatkuvasti. Hyvin hoidettu perehdyttäminen jouduttaa työntekoa ja vähentää 

työntekijöiden kokemaa stressiä. Tehdyn opastuksen tuloksia tulee seurata ja 

opasteltavilta on syytä pyytää palautetta, kuinka tehdyssä perehdytyksellä on 
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onnistuttu. Näiden palautteiden avulla toimintaa pitää jatkuvasti kehittää ja oh-

jeistusta ylläpitää.  

 

Perehdyttäminen vaatii onnistuakseen oppimista. Jotta oppiminen onnistuu, 

oppijan tulee uskoa omaan kykyyn oppia uutta, merkitystä on myös asian he-

rättämällä mielenkiinnolla ja keskittymiskyvyllä. Päivänsalon (2020, 18) mu-

kaan uskomalla jokaisen kehityskykyisyyteen luodaan kasvun ajattelutapaa ja 

uskoa oppimiseen. Kannustava kehuminen vahvistaa oppimista ja uskoa 

omiin kykyihin. Onnistumisen kokemukset ovat tärkeitä oppimisen polulla ja 

luovat myönteistä ilmapiiriä niin oppijalle itselleen kuin työryhmälle. Oppiminen 

työryhmässä vaatii turvallisen ilmapiirin, jossa voi huoletta erehdyksen kautta 

oppia. Yhteisöllisyys vähentää muutoksista aiheutuvaa stressiä ja lisää uskal-

lusta pyytää apua työkaverilta uuden oppimisessa. (Päivänsalo 2020, 246–

260.) 

 

 

Kuva 1. Osaamisen kehittämisen vaikutukset (Viitala 2021, 82) 

 

Viitalan mukaan (2014, 155) henkilöstön kehittämistä voi tapahtua sekä yhtei-

sötasolla että yksilötasolla. Yksilötasolla kehittävää, vapaamuotoista toimintaa 

voi olla sijaisuuksien hoitaminen, työnkierto, mentorointi eli tavoitteellista kolle-

galta oppimista ja itsenäinen opiskelu. Standardoituja kehittämistapoja voi olla 

erilaiset maksulliset koulutusohjelmat ja valmennukset. Yhteisötasolla epä-

muodollisia tapoja oppia uutta ovat palaverit ja niissä tehtävät ryhmätyöt sekä 

kaikki vapaamuotoiset työyhteisöjen keskeiset kohtaamiset. Muodollisempia 
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tapoja oppia uutta työyhteisössä ovat erilaiset kehittämistehtävät, projektit, ko-

keilut ja koulutustilaisuudet (kuva 2).  

  

 

 

 

Kuva 2. Henkilöstön kehittämisen muotoja (Viitala 2014, 155) 

 

7 TUTKIMUSASETELMA 

7.1 Työn tavoite, tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset 

Tämän tutkimuksellisen kehittämistyön tavoitteena oli laajentaa revenue ma-

nagement -osaamista myyntipalvelu henkilöstölle sekä sujuvoittaa tiedon kul-

kua, niin että hinnoittelu ei ole myyntipalvelun prosessin pullonkaula, vaan 

asiakas saa nopeasti tarjouksen kysyntätilanteeseen sopivalla hinnalla ja eh-

doilla, hotellin huonetuoton kehittyessä hinnoittelustrategian mukaisesti. Sa-

malla revenue management -ajattelu tulee osaksi arkipäivää ja kehittää myös 

myyntipalvelun henkilöstön osaamista ja on osaltaan vaikuttamassa myynnin 

henkilöstön työmotivaatioon (kuva 3). 
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Kaikkien näiden tavoitteiden lisäksi tällä työllä voidaan lisätä myyntipalvelun 

henkilöstön valmiuksia vastata asiakaskäyttäytymisen muutoksiin, niin että or-

ganisaatiomme pystyy toimimaan jatkossakin kehityksen moottoreina ja 

olemme valmiita tulevaisuuden haasteisiin. (Ojasalo ym. 2015, 13.) 

 

Tässä työssä lähestymistapana oli tapaustutkimus, jonka lopputuloksena syn-

tyi toimintatapamalli, jonka avulla päivittäistä huonetuoton maksimointia teh-

dään osana myyntiä niin myyntineuvottelijoiden kuin myyntipäällikön toimesta.  

 

 

Kuva 3. Työn tavoitteet 

 

Laadullisen tutkimuksen tutkimuskysymykset (kuva 4) muotoilin niin, että nii-

den avulla sain vastauksia tutkimusongelmaan niin haastatteluissa kuin kyse-

lyssä. 

Haastattelun tulokset kertoivat kollegoiden tavoista toimia ja antoivat oman 

työyhteisön toimintaan kehittämisvinkkejä. 

 

Tutkimuskysymykset ovat 

Mikä ovat myynnin RM-ymmärryksen tasot, ja miten niitä pitäisi kehittää? 

Miten yhteistyön mahdollisuuksia myyntipalvelulla ja revenue managerilla on 

käyttämättä?  

Miten perehdytys revenue asioihin ja järjestelmiin pitäisi järjestää? 

Miten jatkuva tiedottaminen / tiedon jakaminen tulisi järjestää? 

 

Myynnin prosessin yksinkertaistaminen ja nopeuttaminen

Huonetuoton kehittyminen

RM - ymmärryksen kehittyminen

Tiedonkulun sujuvoittaminen
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Kuva 4. Tutkimuskysymykset 

 

7.2 Kvalitatiivinen tutkimusote 

Kanasen (2017, 32) mukaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta käytetään 

niissä tilanteissa, kun ei ole olemassa teorioita, joiden avulla ilmiötä voitaisiin 

selittää. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on Kylmän & Juvakan (2007, 23) 

mukaan osallistujien näkökulman ymmärrys. Laadullista tutkimusta tehdään 

mitä, miksi ja miten kysymyksillä ja tutkimuksen tavoitteet tarkentuvat tutki-

muksen edistyessä. Aineistona toimii merkityksiä ilmentävät sanat ja tavoit-

teena löytää näistä sanoista johtolankoja tutkimuksen ydinkohdat. (Kylmä & 

Juvakka 2007, 26) 

 

Vilkan (2021a, 94) mukaan laadullinen tutkimus tutkii ihmisten kokemia sosi-

aalisia merkityksiä, jotka voivat olla kokemuksellisia tai käsityksellisiä, kuten 

tavat ajatella. Kokemuksia ei koskaan kuitenkaan saada selvitettyä täydelli-

sesti, sillä tutkijan merkitysmaailma ei koskaan ole samanlainen kuin tutkitta-

van. Puusa & Juuti (2020, 4) toteavat, että laadullinen tutkimus antaa vihjeitä 

ihmisen käyttäytymisen taustalla olevista vaikuttimista, jotka selittäisivät tätä 

käyttäytymistä. Vihjeet ovat pieniä palasia, jotka tutkijan tulee koota ja valita 

juuri tämän tutkimuksen kannalta oleellisimmat ja löytää näistä uusia näkökul-

mia.  
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Parhaaseen mahdolliseen tulokseen päästäkseen tutkijan on kuunneltava her-

källä korvalla ja kyseltävä ”miksi”-lisäkysymyksiä tarpeen mukaan. Herme-

neuttisessa tutkimusmetodissa painotetaankin sitä, ettei totuuden löytäminen 

ole mahdollista, vaan kehotetaan etsimään tulkintoja, johtolankoja ja tulkintoja 

tutkittavan käyttäytymisestä ja sitä kautta luoda malleja, toimintaperiaatteita ja 

kuvauksia tutkittavasta kohteesta. Laadullisessa tutkimuksessa korostuu kol-

men näkökulman, kontekstin, intention ja prosessin vaikutus tutkimustuloksiin.  

Tutkimuksessa on selvitettävä, millaisiin ammatillisiin, sosiaalisiin tai historialli-

siin yhteyksiin asia liittyy ja millaisia yhteyksiä tutkittavalla verkostolla on. In-

tention näkökulmasta tutkimuksessa on syytä arvioida vastaajien motivaatiot 

peitellä tai kaunistella joitakin asioita. Tutkimustuloksiin voi vaikuttaa myös tut-

kimusaikataulu. Ymmärryksen kehittyminen vie oman aikansa, mutta tutkimuk-

sen kohteesta riippuen myös liiallinen tutkimuksen venyminen voi vaikuttaa 

tutkimustuloksiin. (Vilkka 2021a, 96.) 

 

Tutkittavia valittaessa tulee muistaa tutkimuksen ydin, mitä tietoa ollaan hake-

massa ja mikä on tarkoituksenmukainen kohderyhmä tutkimukselle. Haasta-

teltavilla tulee olla alan asiantuntemusta, ja heitä tulee ennakkoon motivoida 

vastaamaan kertomalle mitä ollaan tutkimassa ja miksi. Vastaajan tulee myös 

tietää, mihin kerättävää tietoa käytetään. (Vilkka 2021b, 105–107.) 

 

Valitsin laadullisen tutkimuksen, koska yhteistyössä on kyse ihmisten välisestä 

inhimillisestä toiminnasta, ja mielestäni tärkeää on kuulla nimenomaan asian-

osaisten mielipiteitä, näkökantoja ja kokemuksia kehittämisen tueksi. Vilkan 

(2021b, 17) mukaan laadullinen tutkimus selittää ihmisen toimintaa ja asioiden 

merkityksiä, joita on kertynyt meille jokaiselle. 

 

7.3 Haastattelujen toteuttaminen 

Teemahaastattelun valitsin opinnäytteeni toiseksi tutkimustavaksi, koska halu-

sin säädellä tiedon keruuta tutkimustilanteessa, tehdä lisäkysymyksiä ja antaa 

haastateltavan ilmaista kokemuksiaan teeman mukaisesti ja kysellä tarpeen 

mukaan lisää oikean tulkinnan aikaansaamiseksi. (Hirsjärvi ym. 2009, 205).  

Teemahaastatteluun osallistujien tulee Kanasen mukaan (2017, 128) tietää 

haastattelun aiheesta mahdollisimman paljon ja haastateltavien tulee edustaa 
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organisaation asiantuntijoita. Haastattelun toteutinkin viidelle revenue mana-

ger-kollegalle, jotka edustivat alueosuuskauppoja ja Sokotel Oy:tä, ja heillä on 

paras tietämys revenue toiminnoista S-ryhmän hotelleissa. Näin ollen olin 

varma, että nimenomaan näillä haastatetuilla oli paljon osaamista aiheesta, 

sillä käyttämäni termit ja ammattisanat olivat kaikille haastateltaville tuttuja, 

eikä väärin ymmärryksen vaaraa ollut.  

 

Haastattelut ovat luonteeltaan arkipäivän vuorovaikutteisia tapahtumia, joissa 

haastattelun tuloksiin voi vaikuttaa haastattelijan ja haastateltavan erilaiset 

roolit, jotka pitää tutkijan tunnistaa tulosten vääristymien estämiseksi (Vilkka 

2021, 74). Olimme haastateltavien kanssa kollegoita, ja olemme pitäneet yh-

teyksiä työtehtäviin liittyen jo vuosien ajan. He kaikki ovat menestyksekkäästi 

hoitaneet tehtäviään pidemmän aikaa ja näin pidän heitä revenue manage-

ment - osaajina. Vuosien varrella heidän kanssaan on pidetty säännöllisesti 

yhteyttä vertaistuen hakemiseksi erilaisiin haasteisiin. Tähän haastatteluun 

osallistuvien motiivi oli kaikilla samantyyppinen: kollegalta oppiminen. Tämä 

opinnäytetyö herättikin heissä kaikissa mielenkiintoa ja halua tutustua lopulli-

seen työhön. 

 

Teemahaastattelun kysymykset suunnittelin Vilkan (2021a, 102–106) ohjeen 

mukaan niin, että jokaisessa kysymyksessä viitattiin vain yhteen teemaa, jotta 

vastaaminen olisi helppoa ja vaivatonta, ja saataisiin mahdollisimman kattava 

ja selkeä vastaus.  Kysymykset oli laadittu tutkimuskysymysten mukaisesti, ta-

voitteena saada selville kollegoiden parhaat käytännöt yhteistyöstä myyntipal-

veluiden kanssa (liite 1). Kaikki tekemäni kysymykset olivat avoimia ja joissa-

kin tilanteissa tein lisäkysymyksiä.  

 

Teemahaastattelut olivat ilmapiiriltään avoimia. Niissä kyseltiin kuulumisia 

puolin ja toisin, ja ne etenivät haastateltavan ehdoilla. Tutkijana en ottanut 

kantaa vastauksiin, pyrin kuuntelemaan haastateltavan lauseen loppuun, enkä 

asettanut sanoja hänen suuhunsa. Empaattisella ja vuorovaikutteisella suh-

tautumisella haastateltavaan loin haastatteluun luottamuksellista ilmapiiriä ja 

samalla innostin haastateltavaa kertomaan lisää. 

 

Haastateltavat olivat kaikki revenue management -asiantuntijoita ympäri Suo-

men, mutta kaikki kuitenkin työskentelivät saman hotelliketjun palveluksessa. 
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Keskitin haastattelut viidelle S-ryhmän kollegalle, jotta toimintaympäristö olisi 

kaikilla mahdollisimman paljon samanlainen ja kollegoiden hyvien käytäntei-

den kopioiminen olisi mahdollista. Lisäksi kilpailevilta hotelliketjuilta olisi to-

dennäköisesti ollut hyvin vaikea saada haastateltavia. 

 

Haastattelut toteutin Teams-järjestelmän avulla. Tähän ratkaisuun päädyin 

paitsi Covid-epidemian vuoksi niin myös säästääkseni kustannuksia ja aikaa. 

Soitin kollegoille, joiden kanssa olimme tehneet aiemminkin yhteistyötä, ja 

pyysin heidän suostumustaan tähän yksilöhaastatteluun. Samalla sovimme 

molemmille sopivat ajankohta haastattelulle. Lähetin sen jälkeen osallistujille 

Teams-kutsut, joissa oli liitteenä perustiedot tekeillä olevasta tutkimuksesta ja 

haastattelun nauhoittamisesta (liite 2). Teams-haastattelu oli meille kaikille en-

tuudestaan tuttu työväline, joten kaikille sopi hyvin, että haastattelut tehdään 

verkon välityksellä. Haastattelutilanteet nauhoitin ja litteroin myös Teamsin 

avulla.  

 

Haastattelut toteutin viitenä eri päivänä kahden viikon aikana. Aina ennen 

haastattelun alkua kerroin vielä tutkimuksen tavoitteet. Varmistin että lupautu-

minen haastatteluun tarkoittaa myös tutkimuslupaa, ja muistutin haastattelun 

tallennuksesta. Haastattelut olivat anonyymejä eli analysointi vaiheessa ei 

vastaajien nimiä tai työnantajia ollut enää näkyvissä. Kaikki haastateltavat oli-

vat entuudestaan tuttuja, joten teemahaastattelujen ilmapiiri oli avoin ja rento. 

Haastattelujen pituus vaihteli 20–35 minuutin välillä. Haastatteluissa pyrin vält-

tämään omia mielipiteen ilmaisuja (Kylmä & Juvakka 2007, 78), jotta omat 

mielipiteeni eivät olisi vaikuttaneet haastateltavan vastauksiin. Teemahaastat-

telut etenivät laveisiin kysymyksiini vastaten ja keskustelevassa ilmapiirissä. 

 

Kylmän & Juvakan (2007, 80) mukaan haastattelijan tehtävä on luoda turvalli-

nen ilmapiiri, jolloin haastateltava helpommin avautuu haastattelijalle. Tässä 

työssä tuttavallinen suhde haastateltaviin edesauttoi ilmapiirin rakentami-

sessa. Luottamusta sai aikaan myös puhelinsoittoni ennen haastattelukutsuja, 

jonka yhteydessä myös pyysin tutkimuslupaa ja sovimme haastattelujen ajan-

kohdista.  
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Haastattelut toteutettiin viikoilla 3 ja 4 vuonna 2022. Haastattelutilanteissa ker-

ronta eteni asiassa pysyen. Kaikilta haastateltavilta kysyttiin samoja teemoja, 

joskin järjestyksessä oli poikkeamia.  

 

Teemoina olivat  

- myyntipalveluiden revenue management osaaminen, 
- käsitteiden tunteminen, 
- tehtävä yhteistyö, 
- perehdytys, 
- palaveri käytännöt, 
- tiedottaminen, 
- hinnoittelutyökalun käyttö, 
- myyntipalveluiden työhuone käytännöt ja 
- kysyntähuippujen tunnistaminen. 

 

Kaikki haastattelut nauhoitin ja yhteismitalistin eli litteroin Wordin sanelutyöka-

lulla sanatarkasti. En nähnyt tarpeelliseksi kirjata ylös tai kuvata haastattelua 

haastateltavan ilmeineen ja eleineen, koska haastattelujen sisältö oli tarkoitus 

analysoida sisällön analyysin keinoin keskittämällä huomio kerrottuihin asioi-

hin. Tarvetta ei ollut kiinnittää huomiota tunnetiloihin. Kävin läpi litteroinnin 

vielä varmistaakseni, että sisältö tekstissä on sama kuin nauhoituksessa. Näin 

tämän tarpeelliseksi, koska Word sanelutyökalun toiminnassa ilmeni joitakin 

epätarkkuuksia nettiyhteyden ilmenneiden katkojen vuoksi. 

 

7.4 Kyselytutkimusten toteuttaminen 

Kyselytutkimus on standardoituna tehokas ja edullinen tapa kerätä laajakin 

tutkimusaineisto.  Heikkoutena kyselyssä voi olla vastaajien saaminen ja hei-

dän vastausmotivaationsa taso. Hyvän kyselylomakkeen laatiminen on haas-

tavaa ja aikaa vievää, mutta siihen panostamalla mahdollisuudet luotettavan 

tiedon löytämiseksi ovat hyvät. (Hirsjärvi ym. 2009, 195.) 

 

Tähän työhön päädyin keräämään kaikilta organisaation myyntisihteereiltä 

laadullista tutkimusaineistoa kyselymenetelmällä. Tässä kyselyssä kaikilta 

vastaajilta kysyttiin samaa asiaa samalla tavalla eli standardoidusti. Tutkimuk-

sessa kyselylomake sisälsi pääasiassa avoimia kysymyksiä, joissa vastaajat 

saivat vapaasti ilmaista itseään ja omia mielipiteitään. Taustakysymykset oli 

muotoiltu monivalintatehtäviksi. Näiden vapaiden kommenttien avulla oli tar-
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koitus saada selville, mikä vastaajille oli merkityksellistä ja mitkä asiat herätti-

vät tunteita (Hirsjärvi ym. 2009, 201). Päädyin anonyymiin kyselyyn, jotta jo-

kainen vastaaja uskalsi antaa rehellisiä ja luotettavia vastauksia kehittämis-

työn edistämiseksi. Toisen anonyymin kyselyn, myyntipalvelun ulkopuolisen 

henkilön näkökulmasta, tein organisaation myyntipäällikölle, myynnin esihen-

kilölle ja sijaisena toimivalle revenue managerille. Tämä kysely sisälsi vain 

avoimia kysymyksiä. 

 

Tutkimuskysymyksiä suunniteltaessa tulee kysymyksien yksiselitteisyys ja il-

maisujen ymmärrettävyys varmistaa. Eduksi on, jos tutkija tuntee vastaajat, 

heidän taustansa ja toimintaympäristön, jotta kysymyksien väärin ymmärryk-

set pystytään eliminoimaan. Tutkijan ennakkokäsitykset teemasta eivät myös-

kään saa näkyä kysymyksissä ja niiden sanavalinnoissa. Hyvässä kysymyk-

sessä kysytään vain yhtä asiaa ja kysymyksen asettelu johdattelee vastaajaa 

kuvailemaan, vertailemaan ja kertomaan omia kokemuksiaan. Lisäksi kysy-

myksien juonellisuus helpottaa vastaajia hahmottamaan asiakokonaisuuden. 

Tulkinnan haasteet tutkimuksessa johtavatkin helposti tulkintavirheisiin tutki-

muksessa, joten hyvin suunnitellut kysymykset varmistavat luotettavan tutki-

muksen. Vilkka muistuttaakin vielä, että laadullisessa tutkimuksessa ei tavoit-

teena ole runsas vastausten määrä, vaan sisällön laajuus, siksi kysely onkin 

suunniteltava huolellisesti. (Vilkka 2021a, 104–107.)  

 

Kyselylomaketta suunnitellessani kiinnitin huomiota myös kysymysten yksise-

litteisyyteen ja spesifisyyteen. Lyhyet ja yksiselitteiset kysymykset ovat selke-

ämpiä kuin pitkät ja vaikeaselkoiset.  Alkuun sijoitin yksinkertaiset ja nopeasti 

vastattavat kysymykset, kun taas mietintää vaativat kysymykset asetin vii-

meiseksi. (Hirsjärvi ym. 2009, 203.) 

 

Jotta sain kaikki osalliset vastaamaan tutkimukseen, panostin ennakkotiedot-

tamiseen ja saatteeseen (liite 3). Tällä pyrin luomaan luotettavuutta ja vastaa-

jaa arvostavaa ilmapiiriä. Saatteessa kerroin työn tarkoituksesta ja vakuutin 

vastaajan työn tarpeellisuudesta ja samalla motivoin osallistumaan ja vastaa-

maan mahdollisimman rehellisesti.  Saatteissa kerroin myös, mistä tutkimuk-

sesta on kysymys, mikä on tutkimusongelma ja työn tavoite sekä sen, että tu-

lemme keskustelemaan työstä vielä sen valmistuttua. Kun olin lähettänyt ky-
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selyn heille, lähetin vielä viestin meidän työryhmämme WhatsApp -sovelluk-

sessa, jotta kaikki varmasti huomasivat kyselyn ilmestyneet henkilökohtaiseen 

työsähköpostiin. Näin myös sain vastaukset kaikilta kahden päivän aikana. 

(Vilkka 2021a, 150.) 

 

Myyntisihteereille kohdistetussa kyselyssä oli kaikkiaan 16 kysymystä, joista 

kahdessa kartoitin RM-ymmärryksen tasoa. Neljässä kysymyksessä kysyttiin 

yhteistyöstä ja sen kehittämisestä, kolmessa kysymyksessä kartoitin tiedon ja-

kamiseen liittyviä asioita.  Ideas-hinnoittelutyökalun käyttöön liittyviä asioita 

kartoitin kahdella kysymyksellä ja perehdytykseen liittyviä asioista kolmella ky-

symyksellä. Lopuksi oli vielä avoin kenttä, johon voi kirjoittaa muita terveisiä 

(liite 4). Toisessa myyntipäällikölle, myynnin esihenkilölle ja vs. revenue ma-

nagerille, tehdyssä kyselyssä oli kolme avointa kysymystä koskien liittyen yh-

teistyön tekemiseen (liite 5). 

 

Kyselyt toteutin Webropol-järjestelmän kautta, jolloin kysely meni osallistujien 

sähköpostiin, ja minä sain vastaukset anonyymisti Webropolin-verkkosivuille, 

jossa tuloksia oli myös mahdollista analysoida. Webropol on kotimainen tie-

dolla johtamisen työkalu, jonka avulla voidaan mm. kerätä ja analysoida kyse-

lyjä, asiakaspalautteita, lähettää kutsuja ja seurata ilmoittautumisia. (Webro-

pol, www-julkaisu s.a.)  

 

8 LAADULLISTEN TUTKIMUSTEN ANALYSOINTI  

Sekä haastattelun että kyselyjen tuloksia analysoin sisällön analyysin keinoin 

aineistolähtöisesti eli induktiivisesti (Kananen 2017, 138–148). Vilkan (2021, 

153) mukaan laadullisen tutkimuksen analysoinnilla tarkoitetaan aineiston 

hahmottamista tiivistettynä. Tiivistäminen on asioiden ryhmittelyä ja kokonai-

suuksien hahmottamista, josta syntyy uutta tietoa tutkimusongelman ratkaise-

miseksi (Vilkka 2021b, 129). Tässä työssä päätin keskittyä kuvailemaan koko-

naisuutta erityispiirteiden avulla, sillä kaikki huomiot näistä tutkimustuloksesta 

saattavat olla merkittäviä.  (Hirsjärvi ym. 2009, 221).  

 

Kanasen (2017, 137–141) mukaan yhdestä aineistosta on mahdollista saada 

aikaan muunkinlaisia analyyseja näkökulmaa vaihtamalla ja eri ulottuvuuksia 



27 

etsimällä, mutta tässä työssäni näkökulma oli työn otsikon mukaisesti yhteis-

työn kehittäminen.  Induktiivinen tapa tulkita haastattelut johtavat yksittäisistä 

haastatteluista yleistettävään tietoon ja ohjeistuksiin, jotka ovat hyödynnettä-

vissä myös yleisesti majoitusliikkeissä (Tuomi & Sarajärvi 2017, 95). Tarkoi-

tuksena oli löytää kollegoiden haastatteluista hyviä käytänteitä yhteistyön ke-

hittämiseksi ja myyntisihteereiden kyselyistä teemoja, joiden kehittäminen pa-

rantaisi revenue managerin ja myyntipalvelun yhteistyötä.  

 

Ennen analysointia tarkistin aineistojen oikeellisuuden. Vastauksissa ei ilmen-

nyt mitään selviä virheellisyyksiä tai muitakaan syitä mitätöidä vastauksia. 

Haastattelujen ja kyselyjen analysointi alkoi aineiston yhteismitallistamisella, 

joka tarkoitti aineiston saattamista yhteen muotoon, tässä tapauksessa teksti-

muotoon.  Haastattelujen litteroinnista kertyi 7 172 sanaa myyntisihteerien ky-

sely tuloksista 577 sanaa ja muun myyntipalvelu henkilöstön kyselystä 402 sa-

naa.  

 

Tutkimustulosten analysoinnin tein Milesin ja Hubermanin (1994) kehittämällä 

kolmevaiheisella analyysillä, jossa aineisto ensin pelkistettiin, ryhmiteltiin ja lo-

puksi luotiin teoreettiset käsitteet (Tuomi & Sarajärvi 2013, 108). Ensin etsin 

litteroinneista kohtia, joissa kerrottiin tämän työn tutkimusongelman teemoista 

ja kopion ne Excel-taulukkoon kunkin omalle rivilleen. Analyysiyksikkönä käy-

tin lausetta tai lauseen osaa. Lauseita ja lauseen osia kertyi haastattelusta Ex-

cel-taulukkoon 146 kappaletta, myyntisihteerien kyselystä 43 kappaletta ja 

muun henkilöstön kyselystä 12 kappaletta. 

 

Pelkistämisvaiheessa jokaisen lauseen tai lauseen osan lyhensin mahdollisim-

man lyhyeksi, mutta ymmärrettäväksi kahdeksi kuuden sanan kokonaisuu-

deksi, saaden alkuperäisen ilmauksen rinnalle pelkistetyn ilmaisun samasta 

asiasta. Sen jälkeen luokittelin pelkistetyt ilmaukset eri alaluokkiin. Saadut ala-

luokat luokittelin yläluokkiin ja lopuksi yläluokista käsitteellistin pääluokat, joita 

kertyi haastatteluista neljä kappaletta, myyntisihteerien ja muun henkilöstön 

kyselyistä neljä kappaletta. Näin sain tutkimuskysymyksiin yhä abstraktisem-

pia vastauksia siirryttäessä alaluokasta kohti pääluokkaa. 
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Tästä Excel-taulukosta suodatin saman teemaiset asiat jatkotyöskentelyä var-

ten. Tämä aikaansaatu tiivistäminen auttoi hahmottamaan haastateltavien aja-

tusmaailmaa ja kokemuksia sekä aikaansaamaan asian parempi ymmärrys 

(Syrjäläinen ym. 2007, 116). Tuomi & Sarajärvi (2018, 84) muistuttaa että, ai-

neistokohtaisessa analyysissä ei ole olemassa valmiita askelmerkkejä, miten 

onnistut tunnistamaan kaikki tutkimuksen sisältämät teemat, vaan on omasta 

itsestä ja teeman asiantuntemuksesta kiinni, löytyykö tutkimustuloksista vii-

sasten kiveä, jolla saada aikaan oma tulkinta asiasta.  

 

8.1 Haastattelujen analysointi 

Haastattelujen tarkoitus oli kerätä kokemuksia ja käytänteitä muiden saman 

hotelliketjun revenue managereiden tavoista toimia ja etsiä heidän tavoistaan 

toimia ne, joita voin omassa työssäni käyttää kehittääkseni työyhteisön toimin-

taa. Tein viisi teemahaastattelua, joissa aiheet olivat kaikille samat, ja jotka 

perustuivat tämän työn tutkimuskysymyksiin. Haastatteluista muodostui ren-

toja keskusteluhetkiä, joissa myös haastateltavat saivat oivalluksia ja näkivät 

omia tilanteitaan uudesta näkökulmasta. Itse pyrin kaikissa haastatteluissa 

olemaan mahdollisimman neutraali ja olemaan kuulijan roolissa. 

 

Haastatteluista saadut teemat antavat vastauksia revenue managerin ja 

myyntipalvelun yhteistyön kehittämistyöhön. Teemoiksi muotoutui  

revenue management-osaamisen kehittäminen, muun osaamisen jatkuva ke-

hittäminen, työyhteisön viestintä ja työyhteisön antama tuki (kuva 5). 
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Kuva 5. Haastattelujen tuloksien pääluokat 

 

RM- toimintojen osaaminen  

Haastatteluissa kävi ilmi, että pääosin revenue managerit luottavat myyntipal-

velujen revenue management-osaamiseen, myynnissä ymmärretään, miksi 

RM-toiminnot ovat tärkeitä, miten ne vaikuttavat tunnuslukuihin, mitä Ideas- 

hinnoittelutyökalu hakee ja mitkä tekijät siihen vaikuttavat. RM-ymmärrykseen 

kuuluu myös kysynnän ennakoimisen tiedostaminen ja havaintojen raportointi 

eteenpäin. Haastattelujen mukaan suurimmalla osalla myyntipalveluista on 

käytössä Ideas-hinnoittelutyökalu ja revenue managerin antamat ohjeet ehtoi-

neen, joiden mukaan ryhmien hinnoittelu pääasiallisesti tapahtuu. Huomiota 

ovat monet kollegat haastattelujen mukaan kiinnittäneet myynnin kykyyn hah-

mottaa kokonaisuuksia ja sitä kautta tunnistamaan tärkeitä asiakkuuksia. Kau-

pan vahvistamiseksi oli annettu monissa myyntipalveluissa neuvotteluvaraa 

hinnoittelussa. Vastaajille oli kuitenkin jäänyt epäselväksi, miten paljon sitä on 

hyödynnetty ja miten paljon tämä mahdollisuus on tuonut lisäkauppaa. 

Eräässä haastattelussa tuli myös ilmi vaihtoehtoisen hotellin tarjoamista, 

vaikka asiakas ei sitä välttämättä ole pyytänytkään. Tällä tavalla tehdään toi-

selle hotellille ilmaista markkinointia ja annetaan asiakkaalle mahdollisuus, 

jota hän ei ehkä ole miettinytkään. 
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Jatkuva henkilöstön kehittäminen 

Haastatteluissa tuli ilmi voimakkaasti henkilöstön kehittämisen tarve. Uuden 

tulokkaan perehdytyksen lisäksi tarvitaan jatkuvaa tietojen ja taitojen päivittä-

mistä. Tehdyn analyysin yläluokista oli havaittavissa, että erityisesti on syytä 

kiinnittää huomiota myyntipalvelun 

 

- jatkuvaan perehdyttämiseen, 

- kannattavuuden ymmärtämiseen, 

- kaupan lopulliseen kotiuttamiseen, 

- vastuunottamiseen, 

- mahdollisuuteen käyttää ajantasaista ohjeistusta. 

 

Yksi merkittävimmistä kollegoiden havainnoista oli palaverien merkitys osaa-

misen kehittämisessä. Revenue managereiden kuukausittaisiin rutiineihin kuu-

luu RM-palaverit, joihin osallistuu ainakin hotellin johto, vastaanottopäällikkö, 

myyntipäällikkö ja myyntipalvelun esihenkilö. Mutta tärkeäksi koettiin mahdolli-

suutta päästä mukaan myös myyntipalvelun ja vastaanoton palavereihin. Yh-

dessä yksikön myyntipalvelussa on tapana pitää joka aamu pikapalaveri, 

jossa käydään läpi alkavan päivän tärkeimmät työtehtävät, jakaa huomioita 

kaupankäynnistä ja samalla myös antaa vinkkejä niin myyntipäällikölle kuin re-

venue managerille mahdollisista uusista asiakkuuksista ja tulevista tapahtu-

mista alueella. Palaverien merkitys osaamisen kehittämisessä nousi myös 

esille kahdessa haastattelussa. Jos päivittäisiä aamupalavereja ei ole, on 

osassa yksiköitä tapana revenue managereilla käydä myyntipalvelussa vähin-

tään kerran päivässä kyselemässä kuulumisia ja vastaamassa mahdollisiin 

esille tulleisiin kysymyksiin. Myyntipalvelun sijaitessa useammalla paikkakun-

nalla tai toimipisteessä on yhdellä kollegoista tapana kerran vuodessa viettää 

kaksi päivää näissä työpisteissä.  

 

Eräs kollega muistutti haastattelussa kuitenkin, että valmiiksi pureskeltu tieto 

ei johda oppimiseen, vaan myyntihenkilöitä tulee herätellä itse ajattelemaan ja 

keskustelemaan. Hän kertoikin esittävänsä monissa tilanteissa kysymyksen: 

”mitä olet itse mieltä hinnasta?” Minkä avulla hän aktivoi myyntisihteereitä 

ajattelemaan itse. Jälkikäteen hän on saattanut kysyä myyntihenkilöltä: ”Mitä 

olet mieltä, kuinka onnistuimme ja näin saanut aikaan työyhteisössä oppi-

mista?” 
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Työyhteisö viestintä 

Haastattelujen mukaan sanallista ja sanatonta viestintää revenue managerin 

ja myynnin välillä tapahtuu enemmän, jos työskennellään yhteisissä tiloissa tai 

muuten välittömässä läheisyydessä. Myyntipalvelussa läsnäolo lisää viestin-

tää ja saa aikaan vuorovaikutusta ja yhteenkuuluvuuden tunnetta. Käytän-

nössä samassa tilassa työskentely nopeuttaa tiedon kulkua, herättää keskus-

telua ja monipuolinen yhteistyö lisääntyy (kuva 6). Revenue managerin ja 

myyntipalvelun välistä viestintää tukee myös edelliskohdassa mainitut palave-

rit. 

 

 

Kuva 6. Yhteisen työtilan käytännön vaikutukset haastattelujen mukaan 

 

Haastateltavat mainitsivat tiedottavansa myyntipalveluille sähköpostin, 

Workplacen, chatin ja joissain tapauksissa muistilappujen välityksellä. Sähkö-

postin hyvänä puolena pidettiin viestin tallentumista ja sen vuoksi sitä useim-

miten käytetäänkin ryhmien hinnoittelupyynnöissä sekä toimintatapa- ja pysy-

väisohjeistuksissa. Yhdellä haastatelluista oli käytössä Workplacessa oma 

ryhmä revenue managerille ja myynnin henkilöstölle. Toinen haastateltava 

mainitsi tiedottavansa Workplacen kautta vastaanotoille ja myynnille esimer-

kiksi alkavista kampanjoista ja toimintaohjeista. Workplacessa useampi kol-

lega kertoi tiedottavansa kuukausittaisia tunnuslukuja ja muuttuvia toimintata-

poja. Yksi kollegoista mainitsi kannustavansa vastaanottoja ja myyntipalvelua 

myös soittamaan, jos asia on kiireellinen. 

 

Isommissa organisaatioissa tieto kulkee esihenkilöiden kautta, mikä saattaa 

viedä enemmän aikaa kuin revenue managerin suoraan myynnille lähettämä 

Tiedon kulku nopeutuu

Keskustelun herääminen esille tulevista asioista

Yhteistyö lisääntyy
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tieto. Yksi kollegoista nosti esille myös tiedon kulun nopeuden merkityksen, 

sillä asiakas ei ole monestikaan valmis odottamaan tarjousta useampaa päi-

vää. 

 

Työyhteisön tuki 

Työyhteisön tukea tarvitaan haastattelujen mukaan erityisesti merkittävim-

missä hinnoittelupäätöksissä ja tilanteissa, joihin liittyy riskejä. Yhden haasta-

teltavan mukaan riskejä kannattaa ottaa, mutta niistä on hyvä yhdessä käydä 

keskustelua ja jakaa vastuuta, jotta yhden työntekijän vastuulle jää liikaa. 

 

8.2 Kyselyjen analysointi 

Tein erilliset kyselyt myyntisihteereille ja muulle myynnin henkilöstölle. 

Myyntisihteerien kyselyyn sain neljä vastausta, kaikilta organisaation myynti-

sihteereiltä, vastausprosentin ollessa 100 %. Kyselyssä oli yhteensä 16 kysy-

mystä, joista kymmeneen kaikki anonyymina pysyvät vastaajat oli antaneet 

kommenttinsa. Myynnin muun henkilöstön kyselyyn vastasivat kaikki: myynti-

päällikkö, myynnin esihenkilö ja sijaisena toimiva revenue manager. Heille 

suunnatussa kyselyssä oli kolme laaja-alaista kysymystä (liite 5) ja tähän ky-

selyyn vastasivat kaikki, vastausprosentin ollessa 100 %. 

 

Myyntisihteereille kohdistetussa kyselyssä kysymykseen: ”Millaista tietoa mie-

lestäsi pitäisi enemmän jakaa revenue managerin ja myyntipalvelun välillä?” 

en saanut yhtään vastauksia antavaa vastausta. Kysymys oli haastava ja olisi 

vaatinut vastaajilta enemmän miettimistä. Lisäksi vähäisiin vastauksiin voi olla 

syynä myös vastauksien pyytäminen lyhyellä aikajänteellä, jolloin ei aikaa jää-

nyt asian syvällisempään pohtimiseen. Neljässä eri kysymyksessä ilmeni vas-

tauksia, joissa oltiin tyytyväisiä nykyisiin toimintatapoihin. Analyysi näiden 

osalta johti siihen, että työryhmässä ilmenee myös passiivisuutta toimintatapo-

jen kehittämisessä.  

 

Vastaukset olivat pääsääntöisesti hyvin lyhyitä ja sisälsivät vain konkreettisia 

parannusehdotuksia sekä pääosin käsittelivät samoja teemoja. Analysointi 

alaluokkiin, yläluokkiin ja pääluokkaan toi uutta tietoa asenteista, ilmapiiristä, 

ryhmäytymisestä ja vuorovaikutuksesta. Sen lisäksi sain näistä vastauksista 

selkeitä käytännön toiminnan kehittämiseen soveltuvia vinkkejä. 
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Kyselyjen tuloksena sain neljä eri pääluokkaa, joilla on merkitystä kyselyjen 

vastaajien mielestä revenue managerin ja myyntisihteerien väliseen 

yhteistyöhön. Pääluokat olivat tiedon kulun varmistaminen, osaamisen 

kehittäminen, prosessien kehittäminen ja myyntisihteerien halu kehittyä (kuva 

7). 

 

 

Kuva 7. Kyselyjen tuloksien pääluokat 

 

Halu kehittyä  

Myyntipalvelussa oltiin kiinnostuneita revenue-toiminnoista. Kaivattiin rohkai-

sua itsenäiseen hinnoitteluun, yhteisiä palavereja ja ajankohtaisten asioiden 

päivitystä. Havaittavissa oli halua oppia ja kehittyä. Tapahtuma-ajankohdille 

toivottiin selkeitä ohjeistuksia varausten teosta. Muistilistaa tai koottua ohjeis-

tusta myynnissä olevista tuotepaketeista, kuten teatteripaketeista, kaivattiin 

arjen helpottamiseksi. Kahdessa vastauksessa mainittiin myös myyntipalvelun 

velvollisuuksista informoida revenue manageria tulleista runsaslukuisemmista 

peruutuksista, varausmuutoksista ja muista epäilyksiä aiheuttaneista varaus-

muutoksista. Yhteistyön ilmapiiriä kehuttiin kannustavaksi ja sparraavaksi 

sekä apua on ollut helppo pyytää ja sitä on myös saatu.  

  

”Olisi mukava olla vaikka pari päivää "takapiruna" seuraamassa revenue ma-

nagerin työtä ja sitä kautta oppia enemmän RM-toiminnoista.” 

 

Tiedon kulku
Osaamisen 

kehittäminen

Halu kehittyä
Prosessien 

kehittäminen
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Tiedon kulku ja jakaminen 

Tiedon jakamista myyntipalvelun ja revenue managerin välillä toivottiin kehitet-

tävän palaverien ja Workplacen avulla. Haasteita on ilmennyt vanhojen vies-

tien ja ohjeiden löytämisessä ja niiden tallennukseen ehdotettiinkin Sharepoint 

-kansiota. Henkilökohtaiseen sähköpostiin toivottiin viestejä tärkeimmistä asi-

oista, mutta toiveena oli, että samaa asiaa koskevat viestit olisivat samassa 

viestiketjussa (kuva 8). Kyselyn kysymyksessä ”Miten myyntipalvelu voisi olla 

revenue managerille avuksi” kolmessa vastauksessa neljästä ilmeni sana ”in-

fota” ja ”ilmoita”, jotka kertovat tiedon kulun merkityksestä yhteistyön onnistu-

misen kannalta. 

 

 

Kuva 8. Myyntipalvelussa käytössä olevat tiedotuskanavat kyselyn mukaan 

 

Myyntipäällikölle, myynnin esihenkilölle ja vastaavalle revenue managerille 

tehdyn kyselyn mukaan tiedonkulkua myyntipalvelun ja revenue managerin 

välillä voisi kehittää osallistumalla viikkopalavereihin. Lisäksi kyselystä ilmeni 

tarpeita luoda tapahtumakalenteri, johon niin myyntipalvelu kuin revenue ma-

nager voisi kirjata tapahtumia ja merkittävimpiä ryhmävarauksia saaden näin 

jaettua kokonaiskäsitystä myynnin tasosta. 

 

”Revenue manager useammin mukaan myyntipalveluiden palavereihin, myös 

viikkopalavereihin. Osallistuminen voisi olla hyödyllistä.” 

 

Palaverit

Sähköposti

Workplace

Sharepoint



35 

Kyselyn mukaan on myyntipalvelussa haasteita muistaa kertoa revenue ma-

nagerille kaikki mahdolliset merkittävät varausmuutokset, peruutukset, mah-

dolliset tulevat tapahtumat ja asiakkaiden antamat palautteet.  

 

Myynnin prosessien ja myynnin tuloksellisuuden kehittäminen 

Ennen soittokampanjoiden alkamista toivottiin revenue managerilta ajankoh-

taista tietoa kysynnän tasosta ja mahdollisesta kampanjahinnasta ehtoineen. 

Näin myyjällä olisi puhelinkeskustelussa mahdollisuus ohjata kauppaa hiljai-

semman kysynnän kaudelle tai antaa asiakkaalle konkreettinen ehdotus jolle-

kin tietylle ajankohdalle ja mahdollisuus varmistaa kauppa. 

 

”Myyntipalvelun soittokampanjoihin valmiiksi mietitty tarjous, jota voidaan tar-

jota jo soiton yhteydessä.” 

 

Tarjouksen saamista asiakkaalle hidasti kyselyjen mukaan ryhmähinnan ja eh-

tojen saaminen revenue managerilta. Kyselyssä ilmeni, että myyntisihteerit 

tunsivat epävarmuutta Ideas-ryhmähinnoittelu työkalun käytöstä ja kaipasivat 

lisäkoulutusta. Järjestelmän systemaattinen käyttöönotto nähtiin tarpeelliseksi 

pienryhmien hinnoitteluun, mutta perehdytystä kaivattiin. 

 

”Enemmän tietoa omatoimiseen hinnoittelupäätösten tekemiseen. Toivoisin 

selkeää mallia/taulukkoa siihen avuksi. Myyntipalvelun Ideaksen käyttö on 

omalta osaltani jäänyt vähälle, ehkä siihen lisäperehdytystä.” 

 

Kyselyn mukaan hintakyselyprosessia revenue managerilta pitää kehittää. 

Niin hintapyynnöt kuin vastaukset pitäisi lähettää kyselyn mukaan valmiilla 

sähköpostipohjalla, jossa olisi kaikki tarvittava tieto luettavissa yhdellä kertaa, 

ilman lisätietopyyntöjä. 

 

”Myös hintakyselyjen prosessia voitaisiin selkeyttää - mitkä kaikki tiedot re-

venue manager kaipaa hinnoitteluun.” 

 

Osaamisen kehittäminen ja oppimisen ilmapiiri 

Kaikki myyntisihteerit kokivat oppimisen ilmapiirin kannustavaksi. Virheitä saa 

meillä tehdä myös kaikkien mielestä (kuva 9).  
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Kuva 9. Saako meillä tehdä virheitä? 

 

Parhaiten myyntisihteerien kyselyyn vastaajat oppivat kaksin työkaverin 

kanssa tai isommassa ryhmässä, itse tekemällä ja kuuntelemalla. Kukaan ei 

kuitenkaan todennut oppivansa itsekseen parhaiten, eikä ohjeiden mukaan 

uuden opettelu tuntunut itselle sopivalta tavalta oppia (kuva 10).  

 

 

Kuva10. Millä tavalla opit uusia asioita parhaiten, valitse kaksi sinulle sopivinta vaihtoehtoa.  

  

Kyselyn mukaan myyntipalvelu kaipaa selkeitä ohjeistuksia niin järjestelmien 

käyttämisestä kuin tulevista tapahtumista ja muista erikoisjärjestelyistä. Tämä 

tuli esille sekä tiedon jakamista koskevassa kysymyksessä että kysymyk-

sessä, jossa kysyttiin kuinka revenue manager voi auttaa myyntipalvelua ar-

jessa.  

 

”Ehkä sellainen ajankohtaisten asioiden päivitys ajoittain voisi olla tarpeen.” 

 

Saatujen vastauksien mukaan RM-ymmärryksen taso on kaikilla myyntisihtee-

reillä hyvä. Huonetuotto ja käyttöaste tuntuivat olevan tuttuja termejä, eikä 
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asiakasnäkökulmaakaan ollut unohdettu. Ryhmähinnoitteluun toivottiin lisää 

perehdytystä ja pelisääntöjen selkeyttämistä. Ideas-hinnoittelujärjestelmän 

systemaattiseen käyttöön oltiin valmiita, mutta laajempaa perehdytystä kaivat-

tiin. Kolme vastaajista oli mielestään saanut tarpeeksi perehdytystä revenue 

management -teemoista, mutta yhden mielestä perehdytys ei ole ollut riittä-

vää. 

 

”Saamaan paras mahdollinen huonetuotto sekä käyttöaste hotelliin.” 
 

Käytännössä kyselyjen perusteella kehittämiskohteita ovat hinnoittelun no-

peuttaminen, itsenäiseen hinnoitteluun pääseminen, tiedotuksen, ohjeistuksen 

ja vuorovaikutuksen lisääminen (kuva 11). 

 

 

Kuva 11. Yhteistyön kehittämisen kohteet myyntipalvelun ja revenue managerin välillä myynti-

palvelulle tehdyn kyselyn mukaan. 

 

9 TULOKSET JA JOHTOPÄÄTÖKSET 

Hirsjärven ym. (2009, 229) mukaan analysointi ei ole vielä tutkimustulos, vaan 

tuloksista pitää tehdä johtopäätökset, joissa tutkija kokoaa tutkimuskysymyk-

siin vastaavat tutkimustulokset. Tuloksia tulkittaessa tutkija etsii merkityksiä 

saaduista tuloksista, ja tekee niistä omia johtopäätöksiään. Tutkijan on tunnis-

tettava tämä tulkintojen erilaisuus ja etsittävä niiden joukosta omasta mieles-

tään parhaiten tutkimuskysymykseen antavat vastaukset eli synteesit. Tässä 

Hinnoittelun nopeuttaminen

Rohkaisua itsenäiseen hinnoitteluun

Yhteisiä palavereja, tiedotusta arjessa

Selkeät ohjeistukset 



38 

työssä on nimenomaan minun näkemykseni asiasta, kun joku toinen voi tehdä 

täysin erilaisia johtopäätöksiä samasta asiasta. (Hirsjärvi ym. 2009, 229.) 

 

Tutkimusta tein kahdella eri tavalla: haastattelun ja kyselyjen avulla eli tutki-

musstrategiani oli monimenetelmäinen. Tutkin tässä työssäni yhteistyön kehit-

tämistä kahdesta eri näkökulmasta mahdollisimman laajan käsityksen saa-

miseksi. Kollegoille tein haastatteluja, joista sain poimittua hyvä käytänteitä 

yhteistyöhön revenue managerin ja myyntipalvelun välillä. Toinen tutkimus-

tapa oli kysely, johon kokemuksia ja ajatuksia hain myyntisihteereiltä, myynti-

päälliköltä, myynnin esihenkilöltä ja sijaisena toimivalta revenue managerilta.   

 

Haastatteluista muodostui ne teemat (kuva 12), joita kollegat pitivät tärkeinä 

onnistuneen yhteistyön kannalta. Kyselyjen perusteella muodostuneet pääluo-

kat taas kertoivat tämän työyhteisön kehittämiskohteita. Kollegoiden hyvistä 

käytänteistä poimin kehitettävän työyhteisön toimintaan sopivat toimintatavat 

yhteistyön kehittämiseksi. 

 

 

Kuva 12. Haastattelujen ja kyselyjen perusteella syntyneet kehittämisen pääluokat 

 

9.1 Yhteistyö  

Yhteistyön ilmapiiri on ollut myyntisihteereille tehdyn kyselyn mukaan avointa, 

kannustavaa ja toiminut moitteettomasti. Virheiden tekemistä ei, myyntisihtee-

reille tehdyn kyselyn tulosten mukaan, tarvitse pelätä ja niistä otetaan opiksi. 
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Haasteeksi kyselyn mukaan on muodostunut hinnoittelu prosessin hitaus ja 

ohjeistuksien vähäisyys. 

 

Kemppaisen& Laajalahden (2016,11) mukaan asiantuntijan suoritus ei perustu 

vaan yksilösuoritukseen, vaan sidosryhmien vaikutus menestykselliseen työs-

kentelyyn on merkittävä. Näin ollen yhteistyötä myyntipalvelun ja revenue ma-

nagerin välillä pitää kehittää tämän tutkimuksen mukaan yhteisten viikkopala-

verien avulla, viestintäkanava suunnitelman avulla sekä ennakoimalla soitto-

kampanjat ja niissä myynnissä olevat tuotteet. Asiakastapaamisiin osallistu-

malla revenue manager ymmärtää paremmin asiakasnäkökulmaa ja haasta-

vissa myyntitilanteissa revenue manager tuo asiaan kannattavuuden näkökul-

maa sekä lisää hinnoittelun uskottavuutta asiakkaan näkökulmasta.  

 

Ristikangas ym. (2021, 206) mukaan yhdessä oppien on mahdollista saada ai-

kaan oppimistuloksia, joita ryhmän jäsenet eivät yksin opetellen saavuttaisi. 

Yhteistyöllä voidaan luoda rohkeutta myös uusien asioiden haltuunottoon, ja 

yhteisiä tavoitteita tavoitellaan motivoituneemmin. Revenue managerin ja 

myyntisihteerien yhteinen työtila ja sitä kautta jatkuva kommunikointi ja kes-

kustelu kehittäisivät koko työryhmän revenue management -osaamista ja vas-

tavuoroisesti myös revenue managerin myyntiosaamista ja samalla hinnoitte-

luprosessitkin nopeutuisivat.   

 

Kollegoiden haastatteluista kävi myös ilmi, että yhteinen työtila on ollut re-

venue managerin ja myyntipalvelun yhteistyötä tiivistänyt tekijä. Vuorovaikutus 

yhteisessä tilassa on automaattisesti vilkkaampaa ja mielipiteitä voidaan vaih-

taa eri asioissa jouhevasti. Kollegoiden haastattelujen mukaan yhdellä organi-

saatiolla oli hyväksi todettu tapa pitää vapaamuotoisia, lyhyitä aamupalave-

reja, jopa päivittäin. Näissä palavereissa vaihdettiin ajankohtaiset kuulumiset 

revenue managerin ja myyntipalvelun kesken. Näissä revenue manager antoi 

uusimmat ohjeistukset, sekä hän sai vinkkejä asiakaspalautteista ja vahviste-

tuista kaupoista. Palaverit ovat yksi yhteistyön ja osaamisen kehittämisen 

muoto, joiden avulla voidaan kehittää työyhteisön avoimuutta, josta Ristikan-

gas ym. muistuttaa (2021, 162). Kuten Airakin (2013,3) toteaa, yhteistyön syn-

tyminen vaatii jatkuvaa yhteydenpitoa ja yhdessä toimimista, viikoittaiset työ-

ryhmä palaverit on siis syytä ottaa tämänkin työyhteisön agendalle. 
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Myyntisihteerien kyselyssä kävi ilmi, että ainakin yhdellä vastaajalla olisi ollut 

mielenkiintoa tutustua revenue managerin työpäivään ” päivä revenue mana-

gerina” -teemalla. Idea revenue managerin työpäivän seuraamisesta, on hyvä, 

sillä tämä syventäisi yhteistyötä ja lisäisi yhteisöllisyyttä. Valpolan (2021, 110) 

mukaanhan yhteistyötä ja vuorovaikutusta voidaan tiivistään nimenomaan tu-

tustumalla työkavereihin sekä heidän tehtäviinsä ja henkilökohtaisiin vahvuuk-

siinsa. Lisääntyneen vuorovaikutuksen ansiosta viestintä helpottuu ja luotta-

mus syvenee.  

 

9.2 Osaamisen kehittäminen ja perehdytys 

Uusien työntekijöiden perehdytys kollegoiden haastattelujen mukaan tapahtuu 

useimmissa myyntipalveluissa ja vastaanotoissa lähiesimiehen toimesta, 

minkä vuoksi monet kollegat tunsivatkin epävarmuutta revenue -toimintojen 

perehdytyksen laadusta. Yksi haastateltavista revenue managereista mainitsi-

kin, että hänen tulisi itsekin osallistua perehdytyksiin vastaanotoissa ja myynti-

palvelussa, mutta ei ihan työsuhteen alussa, vaan vasta kun työn perusasiat 

ovat hallinnassa. Yksi haastateltavista mainitsi, että perehdytystä suunnitelta-

essa on otettava huomioon uuden tulokkaan aiempi kokemus ja osaaminen.  

 

Viitalan (2021,82) mukaan perehdyttämisen merkitystä ei pidä aliarvioida, sillä 

onnistuneella perehdytyksellä luodaan yrityskuvaa, varmistetaan työmotivaa-

tiota ja työssä jaksamista. Myyntisihteereille tehdyn kyselyn mukaan perehdy-

tystä on saatu, mutta ei riittävästi. Kollegan haastattelun mukaan hänen työyh-

teisössään on kova halu oppia koko ajan lisää, ja heillä myyntisihteerit haasta-

vatkin revenue manageria kehittymään koko ajan. Eli jatkuvaa perehdytystä 

tarvitaan niin uusille kuin jo kokeneille myyjille toimintatapojen ja järjestelmien 

kehittyessä koko ajan. 

 

Myyntisihteereille tehdyn kyselyn mukaan yhdeksi kehittämiskohteeksi nousi 

hinnoitteluprosessi. Sen nopeuttaminen koettiin tärkeäksi ja siihen päästään 

vain niin, että myyntisihteerit itse tekevät hinnoittelua Ideas-hinnoittelutyökalun 

avulla annetuissa raameissa. Hinnoitteluohjeistuksen (liite 6) päivittäminen 

myyntipalvelulle olikin yksi tärkeimmistä kehitystoimista. Tästä kyselystä il-

meni myös, että rohkeutta itsenäisiin hinnoitteluihin ei ole riittävästi ja toivottiin 

esimerkkien kautta opettelua. Näin ollen hinnoittelu ohjeistuksien päivityksen 
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lisäksi tarvitaan yhdessä oppimista ja käytännön tekemistä. Yhdessä oppi-

mista tapahtuu, kun teemme käytännössä, keskustelemme ja vaihdamme ko-

kemuksia esimerkiksi ryhmän hinnoittelu tapauksista. Ilman vuorovaikutussuh-

detta työkaveriin, jäisi oppiminen vajavaiseksi tai jäisi toteutumatta kokonaan. 

(Ristikangas ym. 2021, 207.) Marstiokin (2018) toteaa, että Yhteenkuuluvuu-

den tunne, positiivinen ryhmän paine ja kanssakäyminen vaikuttavat positiivi-

sesti oppimiseen. 

 

Tutkimuskysymykseen ”Mikä on myynnin RM-ymmärryksen taso ja miten sitä 

pitäisi kehittää?” sain vastauksen, että revenue-osaamisen taso oli hyvällä ta-

solla, mutta jatkuvaa revenue – taitojen kehittämistä tarvitaan järjestelmien ja 

toimintatapojen kehittyessä. Oppimisen halua oli tutkimuksen mukaan havait-

tavissa, mutta oppimisen tueksi myyntipalvelussa tarvitaan tutkimuksen mu-

kaan selkeät ohjeistukset, joita päivitetään tarpeen mukaan. 

 

9.3 Viestintä ja vuorovaikutus  

Myyntisihteereille tehdyssä kyselyssä yksi vastaajista muistutti sisäisen vies-

tinnän tärkeydestä puolin ja toisin. Onnistuneeseen vuorovaikutukseen tarvi-

taan vähintään kaksi viestintään sitoutunutta osapuolta, revenue manager ja 

myyntisihteeri. Viestintä on Lohtaja-Ahosen & Kaihovirta-Ravon (2012) mu-

kaan ihmisten välistä vuorovaikutusta joko sanallisessa tai sanattomassa 

muodossa. Yhteistyö ja sisäinen viestintä kulkee käsi kädessä, ilman viestin-

tää ei ole yhteistyötä.  

 

Kollegoiden haastattelujen mukaan kirjallista sisäistä viestintää revenue ma-

nagerin ja myyntipalvelun välillä tapahtuu sähköpostilla, Workplacessa, Share-

pointissa sekä perinteisesti muistilappujen välityksellä. Myyntisihteereille teh-

dyn kyselyn mukaan nuo samat viestikanavat olivat käytössä myös heillä ja 

niitä toivottiin käytettävän jatkossakin. Tärkeää on, käyttäjien kesken määri-

tellä, millaisissa tilanteissa käytetään mitäkin kanavaa, jotta käytäntö olisi sel-

keä, yhdenmukainen ja viestien löytäminen jälkikäteen helppoa. Viestinnän 

peruspilarit osuuskaupoissa rakentuu kunkin osuuskaupan oman sisäisen 

viestinnän strategiaan. Osuuskauppa Suur-Savon sisäisen viestinnän strate-

gia on tällä hetkellä päivitettävänä, enkä näin ollen pysty viittaamaan strate-

gian antamiin kehyksiin (Mehtonen, 2022). Laadin viestinnän selkeyttämiseksi 
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kuitenkin toistaiseksi voimassa olevan taulukon (kuva 13), josta voi tarvitta-

essa varmistaa, mihin mikäkin viesti tallennetaan myyntipalvelun tiedostoissa. 

 

Myyntipalvelun ja revenue managerin välinen tiedottaminen tapahtuu pääasi-

assa sähköisesti Workplacessa tai sähköpostilla laaditun ohjeistuksen mukai-

sesti. Sähköpostiviestittelyn sujuvoittamiseksi kyselyjen vastauksissa toivottiin 

valmiita viestipohjia, joita käyttämällä hinnoittelutilanteissa muistetaan antaa 

kaikki tarvittavat tiedot yhdellä kertaa. Näihin tilanteisiin on luotu pohja, joka 

soveltuu erilaisiin tilanteisiin (liite 7). 

 

Kanava Viestin tyyppi 

Sähköposti Ryhmien hinnoittelupyynnöt 

Vuosisopimuksiin liittyvät viestit 

 

Workplace Toimintaohjeet, joita tarvitaan usein 

Tiedotteet 

Muut pikaista toimintaa vaativat vies-

tit 

 

 

Workchat Kertaluonteiset viestit 

Tiedottavat viestit, joita ei tarvitse tal-

lentaa 

Sharepoint Pysyväisluonteiset toimintaohjeet 

 

 

Kuva 13. Sisäisten viestikanavien käyttö eri tilanteisiin 

 

Sähköpostin välityksellä pyydetään hinnoitteluapua ja lähetetään hinnoitte-

luohjeet. Sähköpostit säilytetään aina niin kauan, että asiakas on maksanut 

laskunsa. Outlookin kalenteria käytetään ajanhallintaan ja palaveri -kutsuihin. 

 

Workplace on monipuolinen viestikanava, johon pystyy perustamaan ryhmiä.  

Myyntipalvelu työryhmälle, johon revenue managerikin kuuluu, on syytä perus-

taa oma ryhmä, jonka kautta viestitetään toimintaohjeista, tiedotteista ja toteu-

tuneista tunnusluvuista. Workchatin välityksellä lähetetään pikaviestejä, jotka 
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ei sisällä tärkeää tai tallennettavaa tietoa. Sharepointiin tallennetaan lähetetyt 

tarjoukset, sopimukset ja pysyväisluonteiset ohjeet, joita tarvitaan myöhem-

min. Kaikkiin näihin viestikanaviin on pääsy kaikilla myyntipalvelun tiimiin kuu-

luvilla. 

 

Tiivistettynä tämän työn tuloksena yhteistyötä pitää kehittää 

- ryhmähinnoittelu ohjeiden avulla, 
- viestintäkanavia hyödyntämällä, 
-  palaverien ja yhteisten keskustelujen avulla, 
- revenue managerin työpäivään tutustumalla, 
- myynnin prosessia kehittämällä, 
- revenue managerin ja myyntisihteerien yhteisen viikkopalaverin avulla, 
- Ideas-hinnoittelujärjestelmän käytön perehdytyksellä ja 
- järjestämällä yhteinen työtila myyntisihteereille ja revenue managerille. 

 

9.4 Vastaukset tutkimuskysymyksiin ja tavoitteiden saavuttaminen 

 Myyntihenkilöstön RM-osaaminen oli hyvällä tasolla, mutta tämän työn tulok-

sena sitä kehitetään jatkuvasti palaverien, päivitettävien ohjeistuksien ja 

”päivä revenä”-vaihto-ohjelman avulla. Näistä käytännöistä löytyi myös sa-

malla uusia tapoja tehdä yhteistyötä, kehittää työryhmän vuorovaikutusta ja 

varmistaa tarvittavaa osaamista. Myynnin prosessia yksinkertaistettiin ja no-

peutettiin luomalla myyntisihteereille tarkat ohjeet, joiden mukaan heillä on 

mahdollisuus tietyissä tilanteissa hinnoitella itsenäisesti hinnoittelutyökalun 

avulla. Tiedon jakamisen tavat ja kanavat määriteltiin, jotta tarvittava tieto löy-

tyy nopeasti ja selkeästi luokiteltuna. Hinnoittelu sähköposteja varten laadittiin 

runko, jonka avulla hintapyyntöviesteihin on revenue managerin nopea vas-

tata, kaikki yksityiskohdat ja asiat tulee huomioitua kerralla valmiiksi, eikä jat-

kokysymyksiä tarvitse esittää. Kaikkien näiden kehitystoimenpiteiden seurauk-

sena RM-ymmärrys kasvaa yhteistyön lisääntymisen seurauksena ja työyhtei-

sömme pystyy tuottamaan entistä korkeampaa huonetuottoa. 

 

10 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS 

Perusjoukkona tässä kyselytutkimuksessa oli kaikki myyntisihteerit eli neljä 

henkilöä ja myynnin muuta henkilöstöä oli kolme henkilöä. Kyselyn lähetin nel-

jälle myyntisihteerille ja kolmelle muulle myynnin henkilölle Webropol-järjestel-

män kautta anonyymisti. Myyntisihteerien kyselyyn vastauksia saatiin neljä 

kappaletta eli vastausprosentti oli 100 %. Muun henkilöstön kyselyyn sain 
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kolme vastausta, vastausprosentin ollessa 100 %. Tutkimusaineisto oli riittävä, 

koska saturaation on saavutettu kaikkien myyntisihteerien antaessa vastauk-

sensa (Kananen 2017, 126). 

 

Vilkan (2021, 185) mukaan luotettava tutkimus ei anna satunnaisia tuloksia, 

eikä siinä ole ristiriitaisuuksia. Tulokset pitää olla tarkkoja ja toistettavissa 

sekä käytettyjen lähteiden luotettavia ja ajantasaisia. Tutkimus on luotettava, 

jos tutkittu otos edustaa perusjoukkoa, mittaamisessa ei ole ilmennyt satun-

naisuuksia ja tulokset on tarkasti analysoitu. Laadullisen tutkimuksen aineiston 

koko ei ole merkitsevä, vaan Tuomen & Sarajärven mukaan (2009, 85) merkit-

tävää on, että haastateltavat ja kyselyn vastaajat omaavat tutkittavista ilmi-

öistä tietoa ja kokemusta. Tässä tutkimuksessa kyselyyn vastaajat ja haasta-

teltavat olivat alansa parhaita mahdollisia alansa asiantuntijoita ja näin ollen 

he olivat varmistamassa tämän työn luotettavuutta. (Vilkka 2021a, 149 & 

Vilkka 2021b, 185.) 

 

Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa on huomioitava tutkijan reflektiiviset 

vaikutukset tutkittaviin. Tutkijalla pitää olla ymmärrys mitkä seikat saattavat 

vaikuttaa tutkimustuloksiin (Aaltonen & Högbacka 2015, 9). Kyselyt toteutin 

anonyymisti, joten myynnin henkilöstölle tehdyn tutkimuksen osalta ei ole to-

dennäköistä, että oma roolini työyhteisössä olisi ollut vaikuttamassa tutkimus-

tuloksiin. Lisäksi kyselyjen toteutuksen aikana olin opintovapaalla, enkä siis ol-

lut fyysisesti läsnä työyhteisössä. Haastatteluilla hain kollegoilta hyvä käytän-

teitä yhteistyön järjestämiseksi, eikä haastattelun näkökulma ollut sellainen, 

joka olisi kollegoita houkutellut vääristyneisiin vastauksiin. 

 

Käyttämäni aineisto oli pääosin alle 10-vuotta vanhaa, muutamia vanhempia 

tutkimusmenetelmä lähteitä olen käyttänyt luottaen niiden ajantasaisuuteen. 

Lähteissä oli niin kotimaisia kirjoja ja artikkeleita, ulkomaisia kirjoja ja artikke-

leita sekä verkkosivuja. Lähteinä käytin myös monia käytännönläheisiä Kaup-

pakamarin ja Alma Talentin julkaisemia kirjoja, joiden kirjoittajat kuitenkin oli-

vat teoreettisesti teemaan perehtyneitä asiantuntijoita.  

 

Kyselyn tai lomakehaastattelun luotettavuutta voi murentaa myös kielen ja 

merkintöjen ymmärtämisen haasteet. Tutkimushaastattelu tai kysely kokonai-
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suudessaan perustuvat kielelliseen kommunikointiin, ja erilaiset tulkinnat, kieli-

muuri tai erilainen kulttuuritausta voivat aiheuttaa väärin ymmärryksiä ja sitä 

kautta vääristää myös tutkimustulosta (Sha & Gabel 2020, 7). Kyselyn onnis-

tuminen ja luotettavuus riippuu Vehkalahden mukaan (2019, 18–40) kyselylo-

makkeesta. Kysymysten tulee olla ymmärrettäviä ja yksiselitteisiä. Kyselyhän 

on ainutkertainen, eikä epäonnistumisia voi jälkikäteen korjata. Tämän tutki-

muksen kyselyn kysymykset oli laadittu niin, että ne olivat yksiselitteisiä ja ym-

märrettäviä. Kaikki vastaajat olivat äidinkieleltään suomenkielisiä, joten kaik-

kien kielitaito oli ymmärtämiseen ja vastaamiseen riittävä. Kyselyn kysymykset 

oli testattu kahdella saman organisaation edustajalla sekä kahdelle ulkopuoli-

sella henkilöllä mahdollisten väärin käsitysten karsimiseksi. 

 

Haastattelut suoritin yksilöhaastatteluina, ja käsiteltävät teemat koskivat haas-

tateltavien kokemuksia yhteistyöstä omassa työyhteisössään. Haastattelijana 

olin siis ulkopuolinen. Haastattelun toteuttaminen verkossa vaikeutti tilanteen 

monitasoisuuden havainnointia (Kylmä & Juvakka 2007, 110), sillä Teams-ku-

vayhteys oli vajavainen, enkä näin ollen tehnyt litterointia ilme- ja eletasolla. 

Haastattelututkimukseen osallistui viisi hotellien revenue asiantuntijaa, joiden 

henkilötietoja ei tähän tutkimukseen kerätty.  

 

Käyttämäni käsitteillä on yhteys kokemusperäiseen maailmaan eli tässä 

työssä työyhteisön toimintaan. Tutkimustulokset olen raportoinut yksityiskoh-

taisesti ja valinnat olen perustellut.  Koko tutkimusprosessin ajan arvioin työn 

etenemistä, tavoitteita ja suhdetta tutkimuskysymyksiin. (Vilkka 2021b, 185.) 

Vilkan (2021, 149) mukaan tutkimusta voidaan pitää luotettavana, jos toista-

malla tutkimus päästään samaan tulokseen. Tämän tutkimuksen tulos on tois-

tettavissa, jos ulkoiset olosuhteet, kuten kysynnän taso, käytännön toimintata-

vat ja henkilöstö ovat pysyneet muuttumattomina. Näissä tekijöissä tapahtuvat 

muutokset saattavat aiheuttaa muutoksia myyntisihteerien kokemuksiin ja kä-

sityksiin. Tämän työn luotettavuutta lisäsi myös tutkimusaineiston triangulaa-

tio, jossa olin etsinyt vastauksia tutkimuskysymyksiin kahdelle eri menetel-

mällä kolmelta eri kohderyhmältä (Kananen 2017, 154.) Tämän tutkimuksen 

tulokset eivät ole kenenkään henkilökohtaisten etujen mukaan laadittu, vaan 

tulos on puolueeton ja pätevä. 
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Tutkimuksen pätevyys eli validiteetti arvioi sitä, miten tutkimus on kattanut 

koko tutkimusongelman, mittasiko tutkimus sitä mitä oli suunniteltu mitattavan 

 (Vilkka 2021a, 121–153). Kyselytutkimuksessa ei Hirsjärven (2009, 195) mu-

kaan voida olla varmoja siitä, kuinka totuudenmukaisesti tai harkitusti vastaa-

jat ovat vastauksia antaneet ja ovatko he miettineet kysymystä riittävän perus-

teellisesti vai vastanneet hätiköiden. Tässä työssä kyselyjen yhden kysymyk-

sen vastauksissa oli vajavaisuuksia. Kysymyksiä muotoilemalla olisivat tulok-

set voineet olla hieman syvällisempiä. Työryhmän ulkopuolisen henkilön to-

teuttama haastattelu olisi voinut tuoda uutta tietoa yhteistyöstä ja sen kehittä-

misestä. 

 

Työssäni noudatin Tutkimuseettisen neuvottelukunnan laatimia hyvän tieteelli-

sen tutkimuksen käytäntöjä, niin tutkimuksen suunnittelu, toteutus kuin rapor-

tointivaiheessa (Kananen 2017, 190). Tässä tutkimustyössä dokumentoin 

kaikki vaiheet tähän raporttiin totuudenmukaisesti ja yksityiskohtaisesti asian-

mukaisine viittauksineen. Henkilötietoja tässä tutkimuksessa ei ole kerätty, 

eikä dokumentoitu. Tutkimukseen osallistujille kerrottiin, että heidän vastauk-

sensa olivat anonyymejä, eikä heidän nimiään tallennettu, eikä julkaistu mis-

sään työn vaiheessa. Koska henkilötietoja ei kerätty, ei myöskään rekisteri-

selostetta tarvita (Kananen 2017, 191).  

 

Suostumukset haastatteluun sain suullisesti haastattelun alussa. Samassa 

myös esittelin vielä tutkimuksen tavoitteet. Kyselyyn vastaaminen voidaan pi-

tää suostumuksena tutkimukseen osallistumisesta. (Kananen 2017, 192). Tut-

kijan yhteystiedot olivat näkyvissä haastattelupyyntöjen saatteessa. Kyselyjen 

saatteissa ei ollut näkyvissä yhteistietoja, sillä kaikilla kyselyn saaneilla oli tut-

kijan yhteystiedot käytettävissään. 

  

Tutkimustyön tavoite oli molempien tutkimusmenetelmien osalta saatteissa 

mainittuna, mutta siitä keskustelimme vielä jokaisessa haastattelussa erik-

seen. Kaikilta haastateltavilta kysyin ensin halukkuuttaan osallistua tutkimuk-

seen, ja kaikki vastasivat tuolloin myönteisesti. Lisäksi heillä oli mahdollisuus 

vielä kieltäytyä ajankohdan valitsemisvaiheessa. Haastateltaville kerroin, ettei-

vät heidän nimensä tule julki missään tutkimuksen vaiheessa.  
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11 POHDINTA 

Tässä työyhteisössä aiempia tutkimuksia tästä aiheesta ei ole tehty, eikä mui-

denkaan työyhteisöjen vastaavia tutkimuksia julkaistuina löytynyt. Työtyytyväi-

syys tutkimuksia tässä työyhteisössä tehdään vuosittain, mutta niissä näkö-

kulma on erilainen, eikä sen tutkimuksen tuloksia voida yleistää koskemaan 

tätä työryhmää tässä kontekstissa. Tämä tutkimus edesauttaa tätä työyhteisöä 

yhteistyön kehittämisessä, mutta tämän työn tulokset eivät ole suoranaisesti 

yleistettävissä muihin työyhteisöihin.  

 

Tämän työn viitekehys perustuu käytännön läheisiin teemoihin, jotka ovat lä-

heisesti yhteydessä työn tutkimuskysymyksiin. Tiedon etsiminen oli mielen-

kiintoista, ja se avasi minulle monta uutta asiaa. Viitekehyksen rajaaminen oli 

minulle haasteellista, ja loppujen lopuksi jouduin poistamaan useamman sivun 

teoriaa liiallisen rönsyilyn estämiseksi.  Tämän työn ansiosta revenue mana-

gerin rooli osana myyntitoimintoja on selkiytymässä. Myyntipalvelu saa jat-

kossa enemmän tukea revenue managerilta tiivistyneen yhteistyön tuloksena, 

ja myös revenue manager saa myynnin työyhteisöltä entistä enemmän tukea 

ja tuntee kuuluvansa tähän työyhteisöön. Yhteistyön tiivistyessä myyntipalve-

lun RM-osaaminen kasvaa, mutta myös revenue managerin myynnin osaami-

nen kehittyy ja lopullinen tavoite, huonetuoton kasvu, on mahdollinen.  

 

Myyntisihteerit toivoivat kirjallisia ohjeistuksia niin järjestelmien käytöstä kuin 

hinnoittelusta, tosin haasteita saattaa aiheuttaa niiden jatkuva muuttuminen ja 

sitä kautta usein toistuva päivittämistarve. On tarkkaan harkittava, mistä kai-

kista ohjeistukset tehdään ja miten niiden ajan tasalla pitäminen järjestetään.  

Viikoittaiset palaverit myyntipalvelun kanssa lisää niin oppimisen mahdolli-

suuksia kuin tuo myös yhden uuden mahdollisuuden tiedonkulun varmistami-

selle. Samoin myyntipäällikön kanssa on syytä pitää säännöllisiä tapaamisia 

asiakassuhteiden analysoimiseksi ja parhaiden ehdotusten löytämiseksi kulle-

kin asiakkaalle. Vaikka palaverien määrä näyttää tämän työn seurauksena li-

sääntyvän, niiden tarpeellisuus ja sisältö harkitaan joka kerta erikseen, niin 

ettei ne vie liian suurta osaa työajasta. Tämän tutkimuksen mukaan palaverien 

merkitys työyhteisön yhteistyön tasoon on oleellinen.  Työyhteisölle ollaan 

saamassa myös yhteinen työtila, joka mahdollistaa entistä tiiviimmän vuoro-

vaikutuksen ja yhteistyön. 
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Sosiaali- ja terveysalalta tuttua moniammatillista yhteistyötä revenue manager 

tekee tässä työyhteisössä vastaanottojen ja kerroshoidon työnjohdon kanssa, 

mutta jatkotutkimuksen aiheena voisi olla yhteistyön laajentaminen ravintolalii-

ketoimintaan. Yhteistyömahdollisuuksia myös muiden toimialojen kanssa olisi 

syytä tutkia, onhan S-ryhmällä toimialoja autokaupoista pankkiliiketoimintaan. 

 

Vaikka tämän työn ansiosta työyhteisössä yhteistyö tiivistyy, tulee sitä kuiten-

kin seurata ja myös mitata säännöllisesti, sillä hyvin helposti sokeudutaan 

oman työyhteisön haasteista. Tässäkin työyhteisössä tehdään vuosittain työ-

tyytyväisyys tutkimuksia, joten olisikin mielenkiintoista tehdä tutkimusta vuo-

den 2020 tutkimuksen tuloksista verrattuna tämän vuoden tutkimustuloksiin ja 

nähdä, onko tällä työllä ollut merkitystä työtyytyväisyyteen.  

 

Sain haastatteluissa kollegoilta mielenkiintoisia ajatuksia ja ideoita oman toi-

minnan kehittämiseksi ja havahduinkin pohtimaan, miten paljon meillä hotelli-

ketjulla onkaan osaamista, jota voisi useampi yksikkö hyödyntää tehokkaam-

min. Miksi jokaisen yksikön pitäisi erikseen kokeilla eri tapoja? Miksi emme 

voisi oppia kollegoiltamme enemmän? Tätä työtä tehdessäni opin erityisesti 

tiedonhakua erilaisista lähteistä ja tiedon soveltamista käytännön tilanteisiin. 

Tämä tutkimus toi uutta tietoa siitä, kuinka yhteistyötä revenue managerin ja 

myyntipalvelun välillä tulisi kehittää. Yhteistyön sisältöä kehittämällä voidaan 

vaikuttaa myyntityön laatuun ja tuottavuuteen, sekä sitä kautta huonetuoton 

kehitykseen.  
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Kollegoille tehdyn teemahaastattelun runko 

     Liite 1 

Yrityksen taustatiedot 

Osuuskauppa Suur-Savo  

Matkailu- ja ravitsemistoimiala 

 

Teemahaastattelun toteutus 

Haastattelija Anne Salomaa 

Ajankohta___________________________________________________ 

Kesto______________________________________________________ 

Haastateltava henkilö_________________________________________ 

Ammatti____________________________________________________ 

 

Tutkimuksen tavoitteet esitetty __ 

Tutkimuslupa saatu __ 

Tutkimuseettiset kysymykset huomioitu __ 

 

Teemahaastattelun kysymykset:  

 

Millainen on myyntipalvelun RM – ymmärryksen taso teillä?  

Onko huonetuotto käsite heille tuttu?  

Seuraavatko he tunnuslukuja, käyttöasteita? 

 

Millä tavalla / millaisissa asioissa myyntipalvelu ja revenue manager tekevät 

yhteistyötä? 

 

Millä tavalla olette järjestäneet myyntipalvelun perehdytyksen revenue – asioi-

hin? 

Miten laaja perehdytys on? 

 

Miten teillä henkilöstö suhtautuu revenue – ajatteluun? 

 

Miten tiedottaminen puolin ja toisin on teillä järjestetty? 
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     Liite 2  

  Hei kollegat, 

Minä teen opinnäytettä YAMK restonomi opintoihin liittyen ja haluaisin haastatella 
sinua. 
 
Opinnäytetyöni aiheena on hotellin RM - toimintojen ja myyntipalvelun yhteistyön 
kehittäminen. Teen tähän liittyen kollegoille haastatteluja teemalla " kollegoiden hy-
vät käytänteet myynnin ja revenue managerin yhteistyön kehittämisestä". Tulen 
haastattelemaan viittä kollegaa ja tallentamaan haastattelut. Kaikki vastaukset litte-
roin ja analysoin, vedän yhteen. Työstä ei pystytä erittelemään mitä sinä olet vastan-
nut ja mitä kollegasi on vastannut. Opinnäytetyö on tietysti luettavissasi, sitten kun 
se valmistuu. 
 
Olisitko halukas osallistumaan tähän Teamsin välityksellä, aikaa siihen on syytä va-
rata noin 45 min? 
Minulle sopisi esimerkiksi tällä viikolla kaikki muuta päivät paitsi ke 19.1. ja torstain 
osalta mahdollista olisi klo 12 saakka tai klo 14.30 jälkeen. Ensi viikolla ei tällä het-
kellä juurikaan rajoitteita ole, joten voit ehdottaa aikaa. 
 
Terveisin Anne Salomaa 044 3377037  
 
sok.fi sähköposti ei ole minulla opintovapaan aikana käytettävissä, joten tämä 
Xamkin sähköposti tai puhelin ovat parhaat tavat tavoittaa minut. 
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     Liite 3  

Myyntisihteerien kyselyn saate 
 
Hei 
 
Opinnäytetyöni alkaa olla siinä vaiheessa, että on aika ottaa selvää teidän aja-
tuksistanne, mielipiteistä ja toiveista koskien yhteistyöstä revenue managerin 
kanssa.  
 
Tämän työn tarkoitus on ollut etsiä keinoja hotellin myyntipalvelun ja revenue 
– toimintojen yhteistyön kehittämiseksi, niin että myynnin prosessi yksinker-
taistuisi, helpottaisi myyntipalvelun ja revenue managerin työtä ja sitä kautta 
asiakaspalvelu nopeutuisi ja kaupan kasvaessa hotellien huonetuotto edelleen 
kehittyisi. Tämän työn yhtenä tarkoituksena on siis helpottaa teidänkin työ-
taakkaanne ja nopeuttaa myynnin prosessia. 
 
Vastaaminen on tärkeää, jotta jokaisen mielipide voidaan huomioida ja kehit-
tää yhteistyötä kaikkia paremmin tyydyttävään suuntaan. Vastauksesi on ano-
nyymi, eli kyselyn vastauksista ei käy ilmi, miten kukakin on vastannut, voitte 
huoletta antaa rehellisiä mielipiteitänne. 
 
Kiitos jo etukäteen rehellisistä vastauksista, niiden avulla pääsen taas aske-
leen eteenpäin tässä tutkimustyössäni. Opinnäytetyö tulee olemaan teidänkin 
luettavissanne ja voimme keskustella yhdessä tuloksista myös kevään palave-
rissa. 
 
Toivoisin vastauksia tiistaihin 1.2.22 mennessä.  
 
Terveisin Anne 
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     Liite 4  

Kyselyn kysymykset  

 

Oletko omasta mielestäsi saanut riittävästi tietoa revenue managementin kes-

keisimmistä asioista? 

- kyllä / ei 

Kerro tämänhetkisen mielikuvasi siitä, miksi RM toimintoja tehdään. 

Mitkä ovat mielestäsi myyntipalvelun ja revenue managerin yhteistyön haas-

teet? 

Miten kehittäisit myyntipalvelun ja RM:n yhteistyötä? 

Miten toivoisit RM:n olevan avuksi myyntipalvelun arjessa? 

Miten myyntipalvelu voisi olla avuksi RM:n työssä? 

Millaista lisäperehdytystä toivoisit saavasi revenue managementtiin liittyvissä 

asioissa? 

Millä tavalla opit parhaiten 

-  yksin opettelemalla 
- kaksin opetellen 
- ryhmässä opiskellen 
- kuuntelemalla 
- lukemalla ohjeita 
- itse tekemällä 

Millaisia tunteita herättää Ideas -järjestelmän laajempi käyttö myyntipalve-

lussa? 

Millaista tietoa mielestäsi pitäisi enemmän jakaa myyntipalvelun ja RM välillä? 

Miten mielestäsi tiedon kulkua pitäisi kehittää RM:n ja myyntipalvelun välillä? 

Missä kanavissa tietoa pitäisi jakaa, jotta se olisi tarvittaessa helppo löytää? 

Millaiseksi koet meidän työyhteisössämme (myyntipalvelu + RM) oppimisen il-

mapiirin? 

-  

Saako meillä tehdä virheitä? 

- ei 
- kyllä 
- jotain siltä väliltä 

Oletko valmis ottamaan vastuuta ryhmähinnoittelusta? 

Miten haluaisit osallistua revenue – toimintoihin omalta osaltasi? 

Mitä muuta haluat kertoa asiaan liittyen? 
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     Liite 5 

 

Muun myyntihenkilöstön kysely 

 

Kysely myyntipäällikölle, myynnin esihenkilölle ja sijaistavalle reveue 

managerille 

 

 

Mitä kaikkea revenue managerin ja myyntipalvelun yhteistyö voisi sisältää-

kään? Hulluiltakin tuntuvat ideat ovat tervetulleita! 

 

Miten kehittäisit revenue managerin ja myyntipalvelun yhteistyötä? 

 

Miten revenue manager voisi parhaiten auttaa myyntipäällikköä? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

     Liite 6 

Myyntipalvelulle annetut ryhmähinnoittelun ehdot 
 
Myyntipalvelun ryhmähinnoittelun raamit 
 

- Varmista ensin, onko muita ryhmiä tai kiintiöitä jo tehty ko. ajankohdalle 
kyseiselle paikkakunnalle 
 

- Onko joku tapahtuma tulossa, josta meillä ei ole tietoa? 
 
o Jos on, käännä hinnoittelupyyntö RM:lle  

 
- Ideaksen ko. päivälle antama ennuste alle xx % 

 
o max xx / xx huonetta, joista tulee yhteisvaraus ja yhteislaskutus 
o Ideaksen antama hinta + xx € 
o max xx / xx huonetta, jos kyseessä huonekiintiö ja jokainen mak-

saa itse 
o Ideaksen antama hinta + xx € 

 
- Ideaksen ko. päivälle antama ennuste on yli xx % 

o max xx / xx huonetta, joista tulee yhteisvaraus ja yhteislaskutus 
o Ideaksen antama hinta +xx € 
o max xx / xx huonetta, jos kyseessä on huonekiintiö ja jokainen 

maksaa itse 
o Ideaksen antama hinta + xx € 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

     Liite 7  

Prosessikuvaus myyntipalvelulle ryhmähinnoittelusta 
 
Hintapyynnön prosessikuvaus 
 
 

- Hintapyyntö sähköpostilla revenue managerille 
- Hinnoittelupyynnössä tulee olla seuraavat tiedot 

 
o Asiakas tai asiakas organisaatio 
o Tapahtuman nimi 
o Onko kyseessä ryhmävaraus vai kiintiö varaus 
o Vapaa-ajan tapahtuma / työmatkustukseen liittyvä tapahtuma 
o Tapahtumaan osallistujien määrä 
o Toivottu huonemäärä 
o Yhden hengen huoneita vai kahden hengen huoneita 
o Yhteislaskutus vai maksaako jokainen itse 
o Asiakkaan toive dead line ajasta 
o Muiden palveluiden tarve 

 
- Revenue manager vastaa samaan viestiketjuun ja antaa perustelut hin-

nalle, jonka avulla hintaa voi perustella asiakkaalle 
 

- Myyntipalvelu tekee blokit ja kirjaa yllä mainitut tiedot blokkien notes - 
kenttään 

 
 
 
 
 


