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ABSTRACT

The aim of this thesis was to find out, how cooperation and interaction be-
tween the hotel revenue manager and sales personnel should be developed in
order to streamline daily sales services. It's very important for the customer to
receive an offer as soon as possible and that is why the sales service must
have the opportunity to make pricing decisions independently within certain
framework, without the revenue manager. To make this possible, sales secre-
taries should be familiar with the sales systems, have the required knowledge
related to pricing and the courage to use the knowledge. Daily communication
and cooperation between the sales secretaries and the revenue manager de-
velops their competence and self-confidence.

This research-based development work was carried out using qualitative re-
search methods. Five revenue managers across Finland were interviewed in
order to find out their experiences and approved practices identified in their
cooperation with sales services. In addition, thoughts, experiences and wishes
of the sales secretaries and other sales staff and superiors were investigated
through a Webropol survey. The research material was analysed by means of
content analysis. All invited revenue managers agreed to give an interview,
and all sales secretaries responded to the survey.

According to the research, it's important for sales secretaries that they have
clear and up-to-date instructions. The work of sales secretaries is also ac-
ceerated by the independent use of the pricing tool. Being involved with a rev-
enue manager in sales service meetings would increase the opportunities for
collaboration and interaction, which has a positive impact on the competence
of all people working in sales.

Keywords: revenue management, cooperation, competence management
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1 JOHDANTO

Palveluliiketoimintojen, kuten muunkin liketoiminnan toimintaymparistot, ovat

kokeneet rajuja muutoksia viimeisten vuosien aikana. Kilpailu on kiristynyt, ky-
syntatilanteet vaihtelevat rajusti ja tietotekniikkaa seka tekoalya kaytetaddn yha
enemman. Liséksi osaksi hotellien liiketoimintaa ovat tulleet systemaattinen

tiedonkeruu ja sen hyvéaksi kayttdminen.

Jatkuva muutos ja toimintojen kehittyminen vaativat osaamisen jatkuvaa kehit-
tamista. Kaikkien tyontekijoiden ei ole mahdollista osata kaikkea, vaan erityis-
osaamisalueet voidaan jakaa tyontekijoille oman mielenkiinnon ja osaamisen
mukaan. Jotta tAmé& onnistuu ja tuottaa tulosta, tarvitaan tyoyhteistssa erityi-
sesti yhteisty6- ja vuorovaikutustaitoja. Tiedon jakaminen organisaatiossa joh-
tajan kautta ei enda olekaan kustannustehokas ja toimiva tapa, vaan jokainen
tyontekija vastaa omalta osaltaan tiedon jakamisesta omassa organisaatios-
saan (Ristikangas ym. 2021, 13). Tama tehtava vaatii kaikilta tyontekijoilta yh-
teistyokykya ja vuorovaikutusta. Kamenskyn (2015) mukaan yrityksen menes-
tyksen timanttiin on ilmestynyt uusi sarma, vuorovaikutus. Yritysten verkostot
ovat yha laajempia, yhteistyota tehdaan yli toimialarajojen ja asiakkaan tarpei-
den tiedostamisen merkitys on kasvanut, jolloin suhteet ja yhteistyoverkostot

ovat merkityksellisia resursseja liiketoiminnan onnistumisen kannalta.

Taman tutkimuksellisen kehittamistydn kohteena oli Osuuskauppa Suur-Sa-
von kolmen hotellin yhteisen myyntipalvelun ja revenue toimintojen (lyh. RM-
toiminnot) yhteistyon ja vuorovaikutuksen kehittaminen seka kaytannon tyon
sujuvoittaminen, muun muassa jarjestelmien tehokkaammalla kaytolla, yhteis-
tyon kehittdmisella ja tiedottamisella. Revenue toiminnoilla tassa tytssa tar-
koitetaan kaytannon toimia, kuten hotellin hinnoittelua, jakelukanavien hallin-
taa, kysynnan ennakointia ja asiakassegmenttien seurantaa ja hallintaa.

Tama tyo toteutettiin laadullisten tutkimusmenetelmien avulla.

Kirjallisuutta revenue management -toiminnoista hotelliliketoiminnassa |6ytyy
hyvin vahan. Dr. Gabor Forgacsin suomennettu kirja "Revenue Management-
Tuottojen johtaminen hotellielinkeinossa” oli hyva peruslahde, jossa selvite-

taan revenue managementin perusteet hotelliliketoiminnan nakékulmasta, li-

saksi joitakin kansainvalisia perusteoksia revenue management -ajattelusta on
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olemassa, kuten Ronald Huefnerin 2011 iimestynyt "Revenue Management”.
Aiemmin revenue management — aiheesta on tehty vain harvoja opinnaytteita.
Theseuksesta l6ytyy talla hetkella vain yksi opinnaytety0, joka keskittyy ko-
kouspalveluiden tuottojohtamiseen. Asiasanoilla "hotellin majoitusliiketoimin-

nan tuottojohtaminen”, "revenue management”, "tiedolla johtaminen hotellissa”
tai "yhteisty6 hotellin organisaatioiden valilla” liittyvia kotimaisia opinnaytteita
ei loytanyt Theseuksesta. Tutkimusartikkeleja revenue management -tee-
masta l0ytyi International Journal of Hospitality Management -julkaisuista.
Muista tutkimuksen teemoista, kuten yhteistydstd, osaamisen kehittdmisesta
ja tiedottamisesta l0ytyy runsaasti tietoa niin kotimaisista kuin ulkomaisista

lahteita.

Lahteita tassa tydssa oli yhteensa 40 kappaletta. Suurin osa lahteista on kir-
joja ja E-kirjoja, mutta joukossa on myds artikkeleja ja verkkosivuja. Keskeisia
l&hteita tassa tydssa olivat revenue managementtiin liittyen Huefnerin ja For-
gacsin & Bjorkvistin julkaisut ja International Journal of Hospitality Manage-
ment -julkaisun artikkelit. Tutkimusmenetelmiin perehdyin paaasiassa Tuomi
ja Sarajarven, Kanasen, Hirsjarven seka Vilkan teoksien avulla. Kayttamissani
tutkimusmenetelmi& koskevissa lahteissa oli viisi lahdeteosta, jotka olivat yli

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

2 OPINNAYTTEEN TOIMEKSIANTAJA

Tyo6n 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
Pieksdméaen talousalueen 12 kuntaa. Osuuskaupan perustehtéava on tarjota
asiakasomistajille palveluita ja etuja seké olla mukana yllapitaméssa oman
maakunnan palvelutarjontaa ja sita kautta luomassa alueelle hyvinvointia.

(Osuuskauppa Suur-Savo - verkkosivut, 2022.)

Osuuskauppa Suur-Savolla on Mikkelissé ja Savonlinnassa ympéri vuoden
toimivat Sokos Hotellit, seka yksi kesahotelli Savonlinnassa. Sokos Hotels -
ketjuun kuuluu kaikkiaan 46 hotellia Suomessa ja Tallinnassa. Naiden hotel-
lien operaattoreina toimivat eri alueosuuskaupat seka Sokotel Oy. (Sokos Ho-

tels - verkkosivut, 2022.) Kaytannéssa Osuuskauppa Suur-Savon hotellien ja
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27 ravintolan palveluita myydaan niin valtakunnallisessa Sokos Hotellien
myyntipalvelussa kuin myds Mikkelissa ja Savonlinnassa Osuuskauppa Suur-
Savon omissa myyntipalveluissa. Myyntipalveluissa tehdaan soittokampan-
joita ja myyntity6ta neljan myyntisihteerin, myyntip&allikén ja myynnin esihen-

kilon toimesta paaasiassa arkisin klo 8—17.

Itse olen toiminut Osuuskauppa Suur-Savolla revenue managerina vuodesta
2015 alkaen ja ennen sitd noin viiden vuoden ajan tehden hotellin hinnoittelua
ja jakelukanavien hallintaa myyntityon ohessa. Tydnkuvaani kuuluu hotellin
huonetuoton kehittdminen hinnoittelun, saatavuuden ja tarkan ennustamisen
avulla. Roolini on pdaasiassa tunnistaa myynnin kehittdmiskohteita, ohjeistaa
myyntipalvelua, valvoa varauskannan oikeellisuutta ja viestia majoitusmyynnin
onnistumisista ja haasteista. Apuvélineina tyéssani on tietojarjestelmia, joiden
hallinnointi kuuluu myds tehtaviini. Tata tutkimusta tehdessani olin opintova-

paalla ja tehtaviani hoiti sijainen kolmen kuukauden ajan.

Revenue managerin toimintaa ohjaavat padasiassa hotellien johtajat ja esi-
henkilona toimiva myyntipalvelun esimies. Yhteistydta revenue manager tekee
l&heisesti myyntipaallikdiden, myyntipalvelun, hotellipaéallikdiden sekd Sokos
Hotels -ketjuohjauksen kanssa. Sokos Hotels -ketjulla revenue organisaatioon
kuuluu kolme asiantuntijaa ja liiketoimintojen tukiyksikkd. Revenue manage-
ment toimintoja on aloiteltu Sokos Hotels -ketjussa 2000-luvun alussa, kan-
sainvalisissa artikkeleissa siita [6ytyy mainintoja 1990-luvulta. Revenue ma-
nagement on 1980-luvulla syntynyt monitieteellinen liikkkeenjohtamisen teoria,
jonka tavoitteena on tuottavuuden kasvattaminen mm. tuotekehityksen, strate-
gisen hinnoittelun, kysynndn ennustamisen, asiakkaiden segmentoinnin ja ja-

kelukanava hallinnan avulla (Forgacs & Bjorkqvist 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 paattaa revenue toimintojen katta-
vuus ja taso. Tekniikka ja apuvalineet ovat kehittyneet naind vuosina merkitta-
vasti: kayttoon on saatu muun muassa revenue management-tyovalin Ideas,

jonka avulla hinnoittelu ja saatavuuden hallinnointi sujuu helposti ja luotetta-
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vasti. Monia muitakin uusia tydkaluja on otettu kayttdon viime vuosina ketjuoh-
jauksen avustuksella, ja niiden avulla raportointi onkin tarkkaa, nopeaa ja

helppoa.

Toimeksiantajan hotelleissa revenue managerin toimenkuvaan kuuluvat niin
paivan hinnasta vastaaminen kuin ryhmien hinnoittelu ehtoineen ja saatavuu-
den hallinnointi omilla ja valittajien verkkosivuilla. Ennusteet ovat osa viikkoru-
tiineja, ja niiden avulla eri osastot maarittelevat henkilosta tarpeensa ja myos
esimerkiksi hotellihuoneiden liinavaate menekin sek& ennakoivat aamiaisten
maarat. 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 jarjestelmat, joiden hallinnointi

ja ohjaaminen kuuluu revenue managerin jokapaivaisiin toimintoihin.

Myyntipalvelulle nakyvin osa revenue managerin toimenkuvaa on ryhmien hin-
noittelu ja yrityssopimusten hinnan ja ehtojen maarittely. Tamanhetkisen toi-
mintatavan mukaan myyntipalvelu pyytaa jokaiselle yli yhdeksan huoneen ryh-
malle hinnan ja varausehdot revenue managerilta. Sitd pienemmille ryhmille

on annettu hintahaitari, jonka mukaan voivat tehda hinnoittelun itsenaisesti.

Covid -epidemian alettua hotellien kysynnassa tapahtui isoja muutoksia, silla
tutut asiakassegmentit vaihtuivat uusiin ja kayttdasteet romabhtivat joinakin
ajankohtina ja toisaalta joinakin ajankohtina kysynta ylitti kaikki ennusteet. Epi-
demian seurauksena kysynnan ennustaminen vaikeutui ja sita kautta optimaa-
lisen hinnoittelun tekeminen ryhmille Ideas -jarjestelman avulla kavi haasta-
vaksi, minkad vuoksi sen kayttamisesta siirryttiin takaisin revenue managerin
tekemaan ryhmahinnoitteluun. Vaikka kysynnén arvaamattomuus jatkuu edel-
leen uusien Covid -varianttien myo6ta, nyt on aika myyntipalvelun ottaa kayt-
t6on rynmahinnoittelutyokalu ja samalla kehittdd omaa ammattitaitoaan hin-
noittelutyén nakokulmasta seka tehostaa myyntipalvelun prosessia yhteistyon

avulla.
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3 REVENUE MANAGEMENT ELI TUOTTOJEN JOHTAMINEN

Forgacs ja Bjorkqvist (2013, 13, 142) kuvaavat revenue managerin toimenku-
vaa monitahoiseksi, toimintojen rajat ylittdvaksi. Revenue management (RM)
on yhdistelma tuottojenjohtamista ja kaytannon toimenpiteita, joiden tarkoitus
hotellissa on huonetuoton kasvattaminen. Revenue managementin tehtavina
on kysynnan ennustamisen, analysoinnin seka hinnoittelun lisaksi koko orga-
nisaation aktivointi RM-toimintoihin tuoton maksimoimiseksi, yhdistaen siihen
niin markkinointia, taloushallintoa kuin operatiivista johtamista. Hotelleissa RM
-toimintoihin voidaan lukea myos tuotekehitys, markkina- ja asiakasanalyysien
tekeminen ja ennen kaikkea yhteisty6 hotellin muiden osastojen kanssa. Kaik-
kien naiden 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 kysynnén tarkkaa ennustamista. Toimintojen onnistuminen on riippuvainen
tiedosta, joka on saatavilla sekd merkittavassa maarin myos tyéryhman yh-

teistyodsta ja yhteenkuuluvuudesta.

Hotelliliiketoiminnalle tyypillinen piirre on Forgacsin & Bjorkqgvistin (2013, 18)
mukaan kapasiteetin kiinted maara ja vaihteleva kysynta. Vaikka kysynté jona-
kin ajankohtana olisi hyvinkin vilkasta, hotellissa on vain tietty maara huoneita,
eika niiden maaraa voida nostaa kysyntapiikin ajalle, eikd huoneita voida
myo6skaan varastoida tulevaa kysyntaa varten. Nain ollen paine saada jokai-
nen vapaa huone myytya on kova, ja jokainen menetetty huonevaraus vaikut-
taa kannattavuuteen. Vaikka kysynta vaihtelee suurestikin, oikeilla vélineilla ja
ammattitaidolla kysyntd on ennustettavissa ja sita kautta huonetuottoa voi-

daan hallita hinnoittelun, saatavuuden hallinnan ja tuotekehityksen avulla.

Huefner (2015, 3) taas painottaa revenue management -toimintojen merkitysta
katteen vartijana. Revenue management -toiminnot tasapainottelevat kolmen
elementin valilla hinta, myynti ja kate. Hinnan sopivalle tasolle asettaminen on
johtamisen tarkein kulmakivi, joka vaatii jatkuvaa seuraamista, analysointia ja
katteen varmistamista. Huomioitavaa on myds hinnoittelupaatoksien mahdolli-

set vaikutukset tulevaisuuteen, menetdmmeko tarkean asiakkaan pitkaksikin
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aikaa, jos nyt hinnoittelemme itsemme liian korkealle tasolle. Girish (2019)
huomioikin maaritelmassaéan tuottavuuden liséksi asiakaskohtaisen myynnin
merkityksen. Taman voi tehda vain optimoimalla kaytettavissa olevien huonei-
den myynnin. Myynnin maksimointi edellyttd&a ajantasaista strategiaa, suunni-

telmaa siitd, kenelle myymme, mitd myymme ja mita kanavia kayttaen.

Forgacs & Bjorkgvist (2013, 13) laajentavat RM-toimintojen kasitysta myos
tuotekehitykseen ja kilpailijoiden analysointiin. Huonetuotto eli RevPar on seka
Girishin (2019) dokumentin etta Forgacsin & Bjorkqgvistin (2013, 30) mukaan
paras mittari kuvaamaan majoitusliikkeen suorituskykya, koska siina otetaan
huomioon niin huoneiden kayttdaste kuin keskihuonehinta. Joskin Forgacs &
Bjorkqvist (2013, 30) muistuttavat, ettei huonetuottokaan kerro yépymisvuoro-

kaudesta majoitusliikkeelle kertyneita kuluja.

Forgacs & Bjorkgvist (2013, 49-50) mainitsevat, etta kilpailijan ja markkinan
tunteminen vaikuttaa oman hotellin menestykseen. Hotellin menestymista
markkinassa voidaan mitata my6s vertaamalla tuottoa, keskihuonehintaa tai
kayttdastetta markkinan keskimaaraiseen onnistumiseen. Markkinan koosta
riippuen dataa on mahdollista ostaa eri toimijoilta tai joillakin paikkakunnilla on
lukuja mahdollista saada Tilastokeskuksen lahteistd. Naiden tietojen perus-
teella on mahdollista arvioida oman majoitusliikkeen onnistumista markki-
nassa. Vertailua voi tehda kayttdasteen, keskihuonehinnan tai huonetuoton

suhteen.

RM-toiminnoissa onnistumisen edellytys on tiimin siséinen yhteistyo.
Revenue management-asiantuntijoilla on yritykselle arvokasta tietoa ja taitoa
ja tiedon tulee olla koko tiimin kaytettavissa. Jotta yhteistyota voidaan tehda,
on tiimin tuntemus ja sieltd 16ytyvan osaamisen tiedostaminen merkittavassa
roolissa. Hotellin RM-tiimissa tulee osaamista I6ytyéa niin ravintolatoiminnasta,
vastaanoton toiminnoista, myynnista kuin johtamisestakin. Tiimin kokoonpa-
non pitaisi olla mahdollisimman heterogeeninen, josta l6ytyy erilaista osaa-
mista erilaisiin tilanteisiin. Tiimin tulee myo6s hallita viestinta ja omalla osastol-
laan vied& revenue-toimintojen ohjeita ja toimintaperiaatteita eteenpain. Tiimin
jasenien arvoilla, asenteilla ja persoonalla on vaikutus siihen, kuinka tiimi on-
nistuu tehtavassaan. Sitoutunut, luottamusta herattava ja johtajuutta ottava

henkilé onnistuu tiimityoskentelyssé, kun ryhmalla on yhteiset pddmaarat 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-

tetylld ja suunnitellulla viestinnalla. (Aubke ym. 2014.)

Jotta tiedolla johtamista voidaan tehda uskottavasti ja tuottavasti, tarvitaan
kaytannon apuvalineitd tiedon tuottamiseen, analysointiin ja tiedon valityk-
seen. Tarkein ja asiakkaalle nakyvin hotellissa kaytettava jarjestelma on huo-
neiden varaus- ja laskutusjarjestelma, joka syottaa tietoja varattavissa olevista
huoneista hintoineen eri varauskanavien varausjarjestelmiin lahes reaa-
liajassa. Jarjestelmien toiminnallisuuden ja luotettavuuden kannalta on tér-
kedd, etta kaikki mahdolliset jarjestelmat saadaan linkitettyd saumattomasti ja
tieto liikkuu luotettavasti. Jarjestelmia hankittaessa on muistettava, etta niiden
hallinnointi ja kayttaminen vaatii tietoa ja taitoa niin myynnissa, markkinoin-
nissa kuin vastaanotossa, seké jatkuvaa viestinnan koordinointia osastolta toi-
selle. Yksin jarjestelmat eivat tee optimaalisia paatoksia, vaan siihen tarvitaan
markkinan, kilpailutilanteen ja hotellin strategian tuntevia asiantuntijoita. (For-
gacs & Bjorkgvist 2013, 134-136).

Revenue management-toimintoja on mahdollista ohjata automatisoidun hin-
noittelu ja huonetuoton hallinta jarjestelman avulla. ldeas-jarjestelmé on ho-
tellin varausjarjestelmaan integroitava hinnoittelu- ja saatavuuden hallinnan
tyokalu, jonka tarkoituksena on maksimoida hotellin huonetuotto eli RevPar.
(Ideas 2022.) Edustamassani organisaatiossa edella mainittua automatisoitua
hinnoittelujarjestelmaa on kaytetty jo muutaman vuoden ajan. Kyseinen jarjes-
telmé& ennustaa kysyntaa, optimoi saatavuutta ja hinnoittelua, seuraa kilpailijan
hintaa ja saatavuutta, raportoi ja analysoi. Jarjestelma myos antaa ehdotuksia
perusteluineen ryhmien hinnoittelusta. Hinnat ja saatavuusehdot tuotonhallinta
tyOkalu syo6ttaa varauskanaviin ja samassa paivitetyt hinnat ja ehdot ovat asi-
akkaiden varattavissa ympari maailmaa. Lisaksi kaytossa on jarjestelmia,
jotka kertovat mm. kilpailijoiden hintatason, oman markkina-alueen kayttbas-
teen, keskihuonehinnan ja huonetuoton. Naiden tydkalujen avulla hotellien
markkinaosuuksia seurataan ja analysoidaan kuukausittain. Jotta ndma tyota
avustavat jarjestelmét antavat oikean suuntaisia ennusteita ja raportteja, on

niiden hallinnointiin Kiinnitettava erityistd huomiota.
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4 YHTEISTYO

Isoherrasen (2005, 13—-14) mukaan yhteistyokyky on ollut ihmiskunnan kehi-
tyksen promoottori, jonka avulla on ratkottu ongelmia ja voitettu sotia. Yhteis-
tyokykya tarvitaan erityisesti yhteisten haasteiden ja tehtavien suorittamiseksi
ja ongelmien ratkaisemiseksi. Yhteistyon voima perustuu eri toimijoiden erilai-
seen osaamiseen, keskinaiseen vuorovaikutukseen, erilaisen osaamisen ja
nakokulmien yhdistamiseen. Valpolan (2021, 110) mukaan tyéryhma on hen-
kilostosta koottu ryhma, jolla jokaisella on erilaiset vahvuudet ja osaamisalu-
eet. Sujuvan yhteistytn takaa yhteiset pelisdénntt ja tavoitteet, keskinainen
kunnioitus sek& luottamus. Motivoituneina ja yhdessa tytskentelemalla, yh-
teistydlla, he saavat aikaan tuloksen. Ristikangas ym. (2021, 179—-206) muis-
tuttaa, etta yhteistydlla saadaan aikaan tuloksia, joita ryhmén jasenet yksindan
eivat pystyisi saamaan aikaan. Jokaisen erityislaatuisuus pitaa kaikkien hy-
vaksya, jotta saadaan aikaan rakentavaa vuorovaikutusta. llman tyékaverin
hyvaksymista hyvine ja huonoine puolineen ei pystyta tiimissa kayttamaan jo-

kaisen erilaisuutta voimavarana.

Keskinaisen luottamuksen syntymiseen ja yllapitamiseen tarvitaan osaamista.
Valpolan (2021, 127) mukaan onnistunut yhteistyd on selke&a viestintaa, si-
toutumista ryhman toimintaan sekd huomaavaisuutta tyokaveria kohtaan. Ris-
tikangas ym. (2021, 162) huomauttavat myés avoimuuden merkityksesta. Mie-
lipiteet on syyta ilmaista daneen ja niista pitda olla valmis keskustelemaan.
Kehitystyd alkaa omien kommunikointivahvuuksien ja kehittdmiskohteiden kar-
toituksella ja johtaa vastuunottamiseen omasta kayttaytymisesta. Aira (2012,
3) puolestaan muistuttaa, ettd yhteistyon syntyminen vaatii myds jatkuvaa yh-

teydenpitoa ja yhdessa toimimista.

Omat haasteensa yhteistyohon tydpaikalla tuovat jatkuvasti muuttuvat osaa-
misvaatimukset, erilaistuvat arvot, yhteiskunnalliset ja kulttuurilliset muutokset
seka erilaisuuden ymmarryksen vaatimukset. Toista ja itsea on ymmarrettava,
jotta muuttuvassa ymparistdssa yhteistyokyky sailyy. (Timonen ym. 2015, 16.)
Toisaalta hyvien tuloksien aikaansaamiseen tarvitaan erilaisia mielipiteita ja

rohkeutta ilmaista niitd rakentavassa hengessa (Aira 2012, 5).
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Tyobyhteisdssa sosiaalinen vuorovaikutus ja yhteistyé ovat merkittavia oppimi-
sen keinoja. TyOpaikan sosiaalisessa yhteisdssa jaetaan kokemuksia, kuulu-
misia ja ratkotaan ongelmia. Kaikesta tasta yhteistydsta kertyy osaamista niin
tyotehtavista selviytymiseen kuin ryhméssa toimimiseen ja tiedon jakamiseen.
Yhteistydlla on siis merkitysta niin osaamiseen kuin tydssa viihntymiseen. (Col-
lan 2005, 2-3.)

Sosiaali- ja terveysalalla on kaytdssd moniammatillinen yhteistyd, jossa tiimin
muodostaa eri alojen asiantuntijat. Taman tyyppisen moniammatillisen ryhman
tietotaito pohja on merkittavasti laajempi, kuin yksittédisen sote-alan ammattilai-
sen. Moniammatillisesta ryhmasté 16ytyy monenlaista osaamista ja ymmar-
rysta, jota jaetaan muille ryhmaan kuuluville asiakkaan parhaaksi. Ryhmassa
toimiminen vaatii kaikissa tilanteissa asiakaslahtoisyytta, vuorovaikutustaitoja,
eri nakdkulmien ymmarrysta ja niiden yhteen saattamista seka ennen kaikkea
yhteista tiedon prosessointia. Moniammatillisessa ryhmassa on jokaisella ja-
senella oma roolinsa, mutta yhteistyén onnistumisen kannalta on kaikkien ol-
tava valmiita ottamaan vastuuta koko ryhman toiminnasta, auttamaan muita
tiimilaisia, valmiutta oppia uutta ja valmiutta jakamaan omaa osaamistaan.
(Isoherranen 2005, 14-17.)

5 VUOROVAIKUTUS JA TYOYHTEISON VIESTINTA

Tieteen termipankin (2022) mukaan vuorovaikutus on kahden tai useamman
ihmisen valinen prosessi, jossa vahintddn kaksi viestijaa pyrkivat ilmaisemaan
omia tuntemuksia tai muita merkityksia puhetta tai nonverbaalista viestintaa
kayttden. Vuorovaikutusta voi syntya paitsi inmisten valille, niin myds eldinten
ja ihmisen vélille seka ihmisen ja tietojarjestelmien valille. Vuorovaikutus on
yhdessa olemista, jossa osallistujat yhdessa luovat merkityksen. Marstio
(2018) muistuttaa www-dokumentissaan vuorovaikutuksen merkityksesta op-
pimiseen ja sen syventdmiseen. Yhteenkuuluvuuden tunteella, positiivisella
ryhman paineella ja keskinaisella kanssakaymisella on positiivinen vaikutus

oppimiseen ja asian sisaistamiseen.

Vuorovaikutus perustuu ryhman keskindiseen luottamukseen ja avoimuuteen.
Ryhméanhengen aikaansaamiseksi tarvitaan koko organisaation sitoutumista

ilmapiirin rakentamiseen, silla jokaisella on vastuu omasta kaytoksesta ja sen



15

vaikutuksesta yhteison vuorovaikutukseen. Jasenten pitaa uskaltaa ilmaista
tunteitaan ja ymmartdd ryhman jasenten erilaisia ndkdkantoja, jotta luottamus
voi syntya. Luottamuksen seurauksena syntyy yhteenkuuluvuuden tunne, joka
vaikuttaa yhteistyon tasoon ja ilmapiiriin. (Kankaanpaa ym. 2021, 182-185.)

Vuorovaikutuksen aikaan saaminen ja yllapitdminen vaatii viestintda. Jokainen
tyOyhteison jasen viestittad, silla viestinta on tyontekijéiden valistd kommuni-
kointia, tapahtui se kasvotusten, puhelimessa tai kirjoitetussa muodossa séh-
koisten kanavien valityksella. Onnistunut viestintd edesauttaa tyoyhteista yh-
teisymmarryksen aikaansaamisessa ja vaikuttaa siten myos yrityksen talou-
delliseen menestykseen. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 8-12.)
Juholin (2013, 179) muistuttaa liséksi, etta viestinta ei ole organisaatiossa
oma erillinen toimintonsa, vaan se kuuluu tavalla tai toisella kaikkeen tydyhtei-

sOn tekemiseen.

Sahkaoisten viestimien aikakaudella viestikanavien kautta kulkeva tieto on no-
peinta ja taloudellisinta, mutta samalla kasvotusten kaytava keskustelu ja siind
syntyva vuorovaikutus jaavat yha vahemmalle. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-
Rapo 2012, 8-12, 16.) Juholinin (2013, 212) mukaan viestinta on sitd moni-
puolisempaa, mitd useammin se tapahtuu kasvotusten. Lohtaja-Ahosen & Kai-
hovirta-Ravon (2012,13-14, 21, 40-41) mukaan yhteisoviestintd on valttdma-
tonta toiminnan tavoitteiden saavuttamiseksi ja sen merkitys yrityskuvan luo-
misessa on merkittava. Tybelaman yhteisodviestinta voidaan jakaa kahteen
osaan: sisdiseen viestintdan ja ulkoiseen viestintaan. Sisdinen viestinta on
henkilostopalavereja, tyGilmapiirin kohottamiseen tahtaavia tapahtumia ja
my0os epavirallisia tapaamisia, joiden tavoitteena on |6ytdd uusia innovatiivisia
ratkaisuja. Sisainen viestinta ohjaa henkiloston toimintaa ja pitda henkilostén
tietoisena liiketoiminnan tuloksellisuudesta. Viestinndn tarkoitus tydyhteisdéssa
on vaikuttaminen. Vaikutuksen aikaansaaminen vaatii tilanteen ja ihmisten
tuntemusta seka vuorovaikutustaitoja ja pidemmalla aikajanteellda myés jatku-
vaa viestinnan taitojen kehittamistéa. Viestia laadittaessa on syyta asettua vies-
tin lukijan tai kuulijan asemaan ja sita kautta etsia tapa esittaa asia niin, etta
saa aikaan muutoksen halua kuulijassa tai lukijassa. Jokaisen viestin kohdalla
on viestittajan syyta selvittaa itselleen, mik&a on taman viestin tavoite, mutta
my0Os vastaanottajan tietdmys teemasta on merkittavassa roolissa viestin si-

saistamisessa. Kemppainen & Laajalahti (2016,11) mainitsevat, etta erityisesti
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asiantuntijat, kuten revenue manager ja myyntisihteerit, tarvitsevat yhteisten
tavoitteiden saavuttamiseksi kesken&én vuorovaikutusta kehittdédkseen osaa-
mistaan ja ryhman tyoskentelytapoja, joten heilla tydyhteisdviestinta on kes-
keinen tekija tybssa menestymiseen. Asiantuntijoiden vuorovaikutus osaami-
nen on resurssi viestintaprosessissa, silla asiantuntijuus ei perustu pelkastaan
yksiloésuoritukseen vaan merkittavassa maarin yhteistyéhon eri sidosryhmien
kanssa. Kemppainen & Laajalahden (2016) toteuttaman tutkimuksen mukaan
asiantuntijoiden viestintdosaamisen kulmakivet ovat viestinnan merkityksen
hahmottaminen ja oman roolin tiedostaminen viestijand. Konkreettisia taitoja
kaivattiin niin viestinnan toteuttamiseen kuin tietotekniikan hallintaan. Tutki-
mukseen osallistuneiden mielesta kehittymisté vaati viela itsereflektointi ja ar-

viointikyky.

6 HENKILOSTON OSAAMISEN JATKUVA KEHITTAMINEN

"Ainut pysyva Kilpailuetu, joka meilla voi mielestani olla, on halu ja kyky oppia.
Kun sita on, kaikki muu kylla jarjestyy”, totesi Veli-Matti Mattila Kauppaleh-
dessa 2019 (Ristikangas ym. 2021, 206). Mattilan lause kuvaa osaamisen ke-
hittdmisen merkitysta yrityksen toiminnalle. Uuden oppimista ja perehdytta-
mista tarvitaan uuden tyontekijan sisaan ajoon seka tydbnkuvan muuttuessa tai
yrityksen toimintatapojen uudistamisen yhteydessa. Perehdytys on tyoyhtei-
s6n uuden tulokkaan oppimisprosessin kaynnistamista ja sité kautta tulokkaan
tervetulleeksi toivottamista. Joen mukaan (2021,86) suunniteltu koulutus luo
turvallisuutta, luottamusta ja nopeuttaa taysipainoisen tydpanoksen aikaan
saamista. Perehdytyksen avulla luodaan myds yrityskuvaa, jota myéhemmin
voi olla vaikea muokata. Onnistuneella perehdytykselld varmistetaan rekry-
toinnin, toimenkuvan muutoksen tai uuden jarjestelman hyddyntamisen onnis-
tuminen. Viitalan (2021, 82) mukaan tyotehtéaviin perehdytyksellda on myds vai-
kutusta henkiseen hyvinvointiin, tydssa jaksamiseen, ja se edesauttaa uuden

tyontekijan ryhmaytymista tydyhteison jaseneksi (kuva 1).

Tyoturvallisuuskeskuksen (2022) mukaan perehdytyksen tulee olla jatkuvaa
toimintaa, sillda muutoksia toimintatapoihin, jarjestelmiin ja pelisdantoihin tulee
jatkuvasti. Hyvin hoidettu perehdyttaminen jouduttaa tyontekoa ja vahentaa
tyontekijoiden kokemaa stressia. Tehdyn opastuksen tuloksia tulee seurata ja

opasteltavilta on syyta pyytaa palautetta, kuinka tehdyssa perehdytyksella on
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onnistuttu. Naiden palautteiden avulla toimintaa pitaé jatkuvasti kehittaa ja oh-

jeistusta yllapitaa.

Perehdyttdminen vaatii onnistuakseen oppimista. Jotta oppiminen onnistuu,
oppijan tulee uskoa omaan kykyyn oppia uutta, merkitystd on myds asian he-
rattamalla mielenkiinnolla ja keskittymiskyvylla. Paivansalon (2020, 18) mu-
kaan uskomalla jokaisen kehityskykyisyyteen luodaan kasvun ajattelutapaa ja
uskoa oppimiseen. Kannustava kehuminen vahvistaa oppimista ja uskoa
omiin kykyihin. Onnistumisen kokemukset ovat tarkeitd oppimisen polulla ja
luovat myonteista ilmapiiria niin oppijalle itselleen kuin tyéryhmalle. Oppiminen
tydryhmassa vaatii turvallisen ilmapiirin, jossa voi huoletta erehdyksen kautta
oppia. Yhteisollisyys vahentad muutoksista aiheutuvaa stressia ja lisaa uskal-

lusta pyytaa apua tyokaverilta uuden oppimisessa. (Paivansalo 2020, 246—

260.)

Ryhmaytyminen

Tyotehtavista

suoriutuminen

Tyossa Yrityskuva

jaksaminen

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

Viitalan mukaan (2014, 155) henkiloston kehittdmista voi tapahtua seka yhtei-
sotasolla etté yksilotasolla. Yksilotasolla kehittavaa, vapaamuotoista toimintaa
voi olla sijaisuuksien hoitaminen, tyonkierto, mentorointi eli tavoitteellista kolle-
galta oppimista ja itsenainen opiskelu. Standardoituja kehittdmistapoja voi olla
erilaiset maksulliset koulutusohjelmat ja valmennukset. Yhteisotasolla epa-

muodollisia tapoja oppia uutta ovat palaverit ja niissa tehtavat ryhmatyot seka

kaikki vapaamuotoiset tyoyhteisdjen keskeiset kohtaamiset. Muodollisempia
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tapoja oppia uutta tydyhteisdssa ovat erilaiset kehittdmistehtavat, projektit, ko-

keilut ja koulutustilaisuudet (kuva 2).

TILANNELAHTOINEN,

EPAMUODOLLINEN kahvitauot ym. vapae-
muotciset kohtaamiset
; : ... ongelmanratkaisu-
itseapiskelu tiimityo S ntoct
esimerkista oppiminen :
erityistehtavat palaverit
mentorointi suunnitteluyhteistyo
sijaisuudet . "
YKSILOTASO benchmarking TYOYHTEISO-
o I TASO
tyokierto kokeilut
verkka-oppiminen
tutorcirti, valmentaminen arvioinnit
perehdyttdmisohjelmat kehittamisprojektit

koulutus- ja kehittamisohjelmat
koulutustilaisuudet

FORMAALI, STANDARDOITU

Kuva 2. Henkiléstdn kehittdmisen muotoja (Viitala 2014, 155)

7 TUTKIMUSASETELMA
7.1 Tyon tavoite, tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn tavoitteena oli laajentaa revenue ma-
nagement -osaamista myyntipalvelu henkilostolle sek& sujuvoittaa tiedon kul-
kua, niin etta hinnoittelu ei ole myyntipalvelun prosessin pullonkaula, vaan
asiakas saa nopeasti tarjouksen kysyntatilanteeseen sopivalla hinnalla ja eh-
doilla, hotellin huonetuoton kehittyessa hinnoittelustrategian mukaisesti. Sa-
malla revenue management -ajattelu tulee osaksi arkipaivaa ja kehittaa myos
myyntipalvelun henkiléston osaamista ja on osaltaan vaikuttamassa myynnin

henkiloston tydomotivaatioon (kuva 3).
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Kaikkien naiden tavoitteiden liséksi talla tydlla voidaan lisatd myyntipalvelun
henkiloston valmiuksia vastata asiakaskayttaytymisen muutoksiin, niin etta or-
ganisaatiomme pystyy toimimaan jatkossakin kehityksen moottoreina ja
olemme valmiita tulevaisuuden haasteisiin. (Ojasalo ym. 2015, 13.)

Tassa tydssa lahestymistapana oli tapaustutkimus, jonka lopputuloksena syn-
tyi toimintatapamalli, jonka avulla paivittaistéa huonetuoton maksimointia teh-
daan osana myyntia niin myyntineuvottelijoiden kuin myyntipaallikon toimesta.

Kuva 3. Tydn tavoitteet

Laadullisen tutkimuksen tutkimuskysymykset (kuva 4) muotoilin niin, etta nii-
den avulla sain vastauksia tutkimusongelmaan niin haastatteluissa kuin kyse-
lyssa.

Haastattelun tulokset kertoivat kollegoiden tavoista toimia ja antoivat oman
tyOyhteison toimintaan kehittdmisvinkkeja.

Tutkimuskysymykset ovat

Mik& ovat myynnin RM-ymmarryksen tasot, ja miten niita pitaisi kehittaa?
Miten yhteistydn mahdollisuuksia myyntipalvelulla ja revenue managerilla on
kayttamatta?

Miten perehdytys revenue asioihin ja jarjestelmiin pitaisi jarjestaa?

Miten jatkuva tiedottaminen / tiedon jakaminen tulisi jarjestaa?
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Myynnin RM -
ymmarryksen taso ja
kehittaminen ?

Mita Miten
yhteistyon tleQOtta-
mahdolli- minen
suuksia on '__p.ltalﬁl__
kayttamat jarjestaa?
-ta?

Miten perehdytys RM -
asioihin ja jarjestelmiin
pitdisi jarjestaa?

Kuva 4. Tutkimuskysymykset

7.2 Kvalitatiivinen tutkimusote

Kanasen (2017, 32) mukaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta kaytetd&n
niissa tilanteissa, kun ei ole olemassa teorioita, joiden avulla ilmi6ta voitaisiin
selittda. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on Kylman & Juvakan (2007, 23)
mukaan osallistujien nakokulman ymmarrys. Laadullista tutkimusta tehdaan
mit&, miksi ja miten kysymyksilla ja tutkimuksen tavoitteet tarkentuvat tutki-
muksen edistyessa. Aineistona toimii merkityksia ilmentéavat sanat ja tavoit-
teena l0ytaa naista sanoista johtolankoja tutkimuksen ydinkohdat. (Kylma &
Juvakka 2007, 26)

Vilkan (2021a, 94) mukaan laadullinen tutkimus tutkii ihmisten kokemia sosi-
aalisia merkityksia, jotka voivat olla kokemuksellisia tai kasityksellisia, kuten
tavat ajatella. Kokemuksia ei koskaan kuitenkaan saada selvitettya taydelli-
sesti, silla tutkijan merkitysmaailma ei koskaan ole samanlainen kuin tutkitta-
van. Puusa & Juuti (2020, 4) toteavat, ettd laadullinen tutkimus antaa vihjeita
ihmisen kayttaytymisen taustalla olevista vaikuttimista, jotka selittéisivat tata
kayttaytymista. Vihjeet ovat pienia palasia, jotka tutkijan tulee koota ja valita
juuri taman tutkimuksen kannalta oleellisimmat ja 16ytaa naistéa uusia nakokul-

mia.
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Parhaaseen mahdolliseen tulokseen paastakseen tutkijan on kuunneltava her-
kalla korvalla ja kyseltava "miksi’-lisakysymyksia tarpeen mukaan. Herme-
neuttisessa tutkimusmetodissa painotetaankin sita, ettei totuuden ldytdminen
ole mahdollista, vaan kehotetaan etsimaan tulkintoja, johtolankoja ja tulkintoja
tutkittavan kayttaytymisesta ja sita kautta luoda malleja, toimintaperiaatteita ja
kuvauksia tutkittavasta kohteesta. Laadullisessa tutkimuksessa korostuu kol-
men nakokulman, kontekstin, intention ja prosessin vaikutus tutkimustuloksiin.
Tutkimuksessa on selvitettava, millaisiin ammatillisiin, sosiaalisiin tai historialli-
siin yhteyksiin asia liittyy ja millaisia yhteyksia tutkittavalla verkostolla on. In-
tention ndkokulmasta tutkimuksessa on syyta arvioida vastaajien motivaatiot
peitella tai kaunistella joitakin asioita. Tutkimustuloksiin voi vaikuttaa mygs tut-
kimusaikataulu. Ymmarryksen kehittyminen vie oman aikansa, mutta tutkimuk-
sen kohteesta riippuen myos liiallinen tutkimuksen venyminen voi vaikuttaa
tutkimustuloksiin. (Vilkka 2021a, 96.)

Tutkittavia valittaessa tulee muistaa tutkimuksen ydin, mita tietoa ollaan hake-
massa ja mik& on tarkoituksenmukainen kohderyhma tutkimukselle. Haasta-
teltavilla tulee olla alan asiantuntemusta, ja heita tulee ennakkoon motivoida
vastaamaan kertomalle mité ollaan tutkimassa ja miksi. Vastaajan tulee myos
tietdd, mihin kerattavaa tietoa kaytetaan. (Vilkka 2021b, 105-107.)

Valitsin laadullisen tutkimuksen, koska yhteistyosséa on kyse ihmisten valisesta
inhimillisesta toiminnasta, ja mielestani tarkeda on kuulla nimenomaan asian-
osaisten mielipiteitd, ndkdkantoja ja kokemuksia kehittamisen tueksi. Vilkan
(2021b, 17) mukaan laadullinen tutkimus selittda ihmisen toimintaa ja asioiden

merkityksia, joita on kertynyt meille jokaiselle.

7.3 Haastattelujen toteuttaminen

Teemahaastattelun valitsin opinnaytteeni toiseksi tutkimustavaksi, koska halu-
sin saadella tiedon keruuta tutkimustilanteessa, tehda lisédkysymyksia ja antaa
haastateltavan ilmaista kokemuksiaan teeman mukaisesti ja kysella tarpeen
mukaan lisaa oikean tulkinnan aikaansaamiseksi. (Hirsjarvi ym. 2009, 205).
Teemahaastatteluun osallistujien tulee Kanasen mukaan (2017, 128) tietaa

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:ta, ja heilla on
paras tietamys revenue toiminnoista S-ryhman hotelleissa. Nain ollen olin
varma, ettd nimenomaan néilla haastatetuilla oli paljon osaamista aiheesta,
silla kayttamani termit ja ammattisanat olivat kaikille haastateltaville tuttuja,

eika vaarin ymmarryksen vaaraa ollut.

Haastattelut ovat luonteeltaan arkipaivan vuorovaikutteisia tapahtumia, joissa
haastattelun tuloksiin voi vaikuttaa haastattelijan ja haastateltavan erilaiset
roolit, jotka pitda tutkijan tunnistaa tulosten vaaristymien estamiseksi (Vilkka
2021, 74). Olimme haastateltavien kanssa kollegoita, ja olemme pitaneet yh-
teyksia tyotehtaviin liittyen jo vuosien ajan. He kaikki ovat menestyksekkaasti
hoitaneet tehtaviaan pidemman aikaa ja nain pidan heita revenue manage-
ment - osaajina. Vuosien varrella heidan kanssaan on pidetty saannéllisesti
yhteytta vertaistuen hakemiseksi erilaisiin haasteisiin. Tahan haastatteluun
osallistuvien motiivi oli kaikilla samantyyppinen: kollegalta oppiminen. Taméa
opinnaytetyo herattikin heissa kaikissa mielenkiintoa ja halua tutustua lopulli-

seen tyohon.

Teemahaastattelun kysymykset suunnittelin Vilkan (2021a, 102—106) ohjeen
mukaan niin, ettd jokaisessa kysymyksessa viitattiin vain yhteen teemaa, jotta
vastaaminen olisi helppoa ja vaivatonta, ja saataisiin mahdollisimman kattava
ja selkea vastaus. Kysymykset oli laadittu tutkimuskysymysten mukaisesti, ta-
voitteena saada selville kollegoiden parhaat kaytannot yhteistydsta myyntipal-
veluiden kanssa (lite 1). Kaikki tekemé&ni kysymykset olivat avoimia ja joissa-

kin tilanteissa tein lisakysymyksia.

Teemahaastattelut olivat ilmapiiriltd&n avoimia. Niissa kyseltiin kuulumisia
puolin ja toisin, ja ne etenivat haastateltavan ehdoilla. Tutkijana en ottanut
kantaa vastauksiin, pyrin kuuntelemaan haastateltavan lauseen loppuun, enka
asettanut sanoja hanen suuhunsa. Empaattisella ja vuorovaikutteisella suh-
tautumisella haastateltavaan loin haastatteluun luottamuksellista ilmapiiria ja

samalla innostin haastateltavaa kertomaan lisaéa.

Haastateltavat olivat kaikki revenue management -asiantuntijoita ympari Suo-

men, mutta kaikki kuitenkin tydskentelivat saman hotelliketjun palveluksessa.
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Keskitin haastattelut viidelle S-ryhman kollegalle, jotta toimintaymparist6 olisi
kaikilla mahdollisimman paljon samanlainen ja kollegoiden hyvien kaytantei-
den kopioiminen olisi mahdollista. Lisaksi kilpailevilta hotelliketjuilta olisi to-

dennakoisesti ollut hyvin vaikea saada haastateltavia.

Haastattelut toteutin Teams-jarjestelmén avulla. Tahan ratkaisuun paadyin
paitsi Covid-epidemian vuoksi niin myo6s saastadkseni kustannuksia ja aikaa.
Soitin kollegoille, joiden kanssa olimme tehneet aiemminkin yhteisty6ta, ja
pyysin heidan suostumustaan tahan yksilohaastatteluun. Samalla sovimme
molemmille sopivat ajankohta haastattelulle. Lahetin sen jalkeen osallistujille
Teams-kutsut, joissa oli liitteena perustiedot tekeilla olevasta tutkimuksesta ja
haastattelun nauhoittamisesta (lite 2). Teams-haastattelu oli meille kaikille en-
tuudestaan tuttu tyovaline, joten kaikille sopi hyvin, etta haastattelut tehdaan
verkon valityksella. Haastattelutilanteet nauhoitin ja litteroin myds Teamsin

avulla.

Haastattelut toteutin viitena eri paivana kahden viikon aikana. Aina ennen
haastattelun alkua kerroin viela tutkimuksen tavoitteet. Varmistin etta lupautu-
minen haastatteluun tarkoittaa my6s tutkimuslupaa, ja muistutin haastattelun
tallennuksesta. Haastattelut olivat anonyymeja eli analysointi vaiheessa ei
vastaajien nimia tai tydnantajia ollut enaa nakyvissa. Kaikki haastateltavat oli-
vat entuudestaan tuttuja, joten teemahaastattelujen ilmapiiri oli avoin ja rento.
Haastattelujen pituus vaihteli 20—35 minuutin valilla. Haastatteluissa pyrin valt-
tamaan omia mielipiteen ilmaisuja (Kylma & Juvakka 2007, 78), jotta omat
mielipiteeni eivat olisi vaikuttaneet haastateltavan vastauksiin. Teemahaastat-

telut etenivat laveisiin kysymyksiini vastaten ja keskustelevassa ilmapiirissa.

Kylman & Juvakan (2007, 80) mukaan haastattelijan tehtavéa on luoda turvalli-
nen ilmapiiri, jolloin haastateltava helpommin avautuu haastattelijalle. Tasséa
tyossa tuttavallinen suhde haastateltaviin edesauttoi ilmapiirin rakentami-
sessa. Luottamusta sai aikaan my6s puhelinsoittoni ennen haastattelukutsuja,
jonka yhteydessa myos 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 jarjestyksessa oli poikkeamia.

Teemoina olivat

- myyntipalveluiden revenue management osaaminen,
- kasitteiden tunteminen,

- tehtava yhteistyo,

- perehdytys,

- palaveri kaytannot,

- tiedottaminen,

- hinnoittelutytkalun kaytto,

- myyntipalveluiden ty6huone kaytannot ja

- kysyntédhuippujen tunnistaminen.

Kaikki haastattelut nauhoitin ja yhteismitalistin eli litteroin Wordin sanelutydka-
lulla sanatarkasti. En nahnyt tarpeelliseksi kirjata ylos tai kuvata haastattelua
haastateltavan ilmeineen ja eleineen, koska haastattelujen sisalto oli tarkoitus
analysoida sisallon analyysin keinoin keskittamalla huomio kerrottuihin asioi-
hin. Tarvetta ei ollut kiinnittd& huomiota tunnetiloihin. Kévin l&pi litteroinnin
vield varmistaakseni, etté sisalto tekstissa on sama kuin nauhoituksessa. Nain
taman tarpeelliseksi, koska Word sanelutytkalun toiminnassa ilmeni joitakin

epatarkkuuksia nettiyhteyden ilmenneiden katkojen vuoksi.

7.4 Kyselytutkimusten toteuttaminen

Kyselytutkimus on standardoituna tehokas ja edullinen tapa keraté laajakin

tutkimusaineisto. Heikkoutena kyselyssa voi olla vastaajien saaminen ja hei-
dan vastausmotivaationsa taso. Hyvan kyselylomakkeen laatiminen on haas-
tavaa ja aikaa vievaa, mutta siihen panostamalla mahdollisuudet luotettavan

tiedon I6ytamiseksi ovat hyvat. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)

Tahan tybhon paadyin keraamaan kaikilta organisaation myyntisihteereilta
laadullista tutkimusaineistoa kyselymenetelmalla. Tassa kyselyssa kaikilta
vastaajilta kysyttiin samaa asiaa samalla tavalla eli standardoidusti. Tutkimuk-
sessa kyselylomake sisélsi paaasiassa avoimia kysymyksia, joissa vastaajat
saivat vapaasti ilmaista itsed&n ja omia mielipiteitddn. Taustakysymykset ol

muotoiltu monivalintatehtaviksi. Naiden vapaiden kommenttien avulla oli tar-
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koitus saada selville, mika vastaajille oli merkityksellista ja mitka asiat heratti-
vat tunteita (Hirsjarvi ym. 2009, 201). Paadyin anonyymiin kyselyyn, jotta jo-
kainen vastaaja uskalsi antaa rehellisia ja luotettavia vastauksia kehittamis-
tyon edistamiseksi. Toisen anonyymin kyselyn, myyntipalvelun ulkopuolisen
henkilon néakdkulmasta, tein organisaation myyntipaallikolle, myynnin esihen-
kilolle ja sijaisena toimivalle revenue managerille. TAma kysely sisalsi vain

avoimia kysymyksia.

Tutkimuskysymyksia suunniteltaessa tulee kysymyksien yksiselitteisyys ja il-
maisujen ymmarrettavyys varmistaa. Eduksi on, jos tutkija tuntee vastaajat,
heidan taustansa ja toimintaympariston, jotta kysymyksien vaarin ymmarryk-
set pystytdan eliminoimaan. Tutkijan ennakkokasitykset teemasta eivat myos-
kaan saa nakya kysymyksissa ja niiden sanavalinnoissa. Hyvassa kysymyk-
sessa kysytaan vain yhté asiaa ja kysymyksen asettelu johdattelee vastaajaa
kuvailemaan, vertailemaan ja kertomaan omia kokemuksiaan. Liséksi 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 viel&, etta laadullisessa tutkimuksessa ei tavoit-
teena ole runsas vastausten maara, vaan sisallon laajuus, siksi kysely onkin
suunniteltava huolellisesti. (Vilkka 2021a, 104-107.)

Kyselylomaketta suunnitellessani kiinnitin huomiota myés kysymysten yksise-
litteisyyteen ja spesifisyyteen. Lyhyet ja yksiselitteiset kysymykset ovat selke-
ampia kuin pitkat ja vaikeaselkoiset. Alkuun sijoitin yksinkertaiset ja nopeasti
vastattavat kysymykset, kun taas mietintda vaativat kysymykset asetin vii-
meiseksi. (Hirsjarvi ym. 2009, 203.)

Jotta sain kaikki osalliset vastaamaan tutkimukseen, panostin ennakkotiedot-
tamiseen ja saatteeseen (liite 3). Talla pyrin luomaan luotettavuutta ja vastaa-
jaa arvostavaa ilmapiiria. Saatteessa kerroin tyon tarkoituksesta ja vakuutin
vastaajan tyon tarpeellisuudesta ja samalla motivoin osallistumaan ja vastaa-
maan mahdollisimman rehellisesti. Saatteissa kerroin myds, mista tutkimuk-
sesta on kysymys, mika on tutkimusongelma ja tyon tavoite seka sen, etta tu-

lemme keskustelemaan tyosta viela sen valmistuttua. Kun olin lahettanyt ky-
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selyn heille, lahetin viela viestin meidan tyéryhnmamme WhatsApp -sovelluk-
sessa, jotta kaikki varmasti huomasivat kyselyn ilmestyneet henkilékohtaiseen
tydséhkopostiin. Nain myos sain vastaukset kaikilta kahden paivan aikana.
(Vilkka 2021a, 150.)

Myyntisihteereille kohdistetussa kyselyssa oli kaikkiaan 16 kysymyst4, joista
kahdessa kartoitin RM-ymmarryksen tasoa. Neljassa kysymyksessa kysyttiin
yhteistydsta ja sen kehittdmisestd, kolmessa kysymyksessé kartoitin tiedon ja-
kamiseen liittyvia asioita. ldeas-hinnoittelutytkalun kayttéon liittyvia asioita
kartoitin kahdella kysymyksella ja perehdytykseen liittyvia asioista kolmella ky-
symyksella. Lopuksi oli viela avoin kentta, johon voi kirjoittaa muita terveisia
(liite 4). Toisessa myyntipaallikdlle, myynnin esihenkildlle ja vs. revenue ma-
nagerille, tehdyssa kyselyssa oli kolme avointa kysymysta koskien liittyen yh-

teistyon tekemiseen (liite 5).

Kyselyt toteutin Webropol-jarjestelmén kautta, jolloin kysely meni osallistujien
sahkopostiin, ja mina sain vastaukset anonyymisti Webropolin-verkkosivuille,
jossa tuloksia oli myds mahdollista analysoida. Webropol on kotimainen tie-

dolla johtamisen tyotkalu, jonka avulla voidaan mm. kerata ja analysoida kyse

lyja, asiakaspalautteita, lahettdad kutsuja ja seurata ilmoittautumisia. (Webro-

pol, www-julkaisu s.a.)

8 LAADULLISTEN TUTKIMUSTEN ANALYSOINTI

Seka haastattelun ettd kyselyjen tuloksia analysoin sisallon analyysin keinoin
aineistolahtoisesti eli induktiivisesti (Kananen 2017, 138-148). Vilkan (2021,
153) mukaan laadullisen tutkimuksen analysoinnilla tarkoitetaan aineiston
hahmottamista tiivistettyna. Tiivistdminen on asioiden ryhmittelyé ja kokonai-
suuksien hahmottamista, josta syntyy uutta tietoa tutkimusongelman ratkaise-
miseksi (Vilkka 2021b, 129). Tassa tyossa paatin keskittya kuvailemaan koko-
naisuutta erityispiirteiden avulla, silla kaikki huomiot naista tutkimustuloksesta

saattavat olla merkittavia. (Hirsjarvi ym. 2009, 221).

Kanasen (2017, 137-141) mukaan yhdestéa aineistosta on mahdollista saada

aikaan muunkinlaisia analyyseja ndkdkulmaa vaihtamalla ja eri ulottuvuuksia
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etsimalla, mutta tassa tyossani nakokulma oli tydn otsikon mukaisesti yhteis-
tyon kehittdminen. Induktiivinen tapa tulkita haastattelut johtavat yksittaisista
haastatteluista yleistettavaan tietoon ja ohjeistuksiin, jotka ovat hyédynnetta-
vissd myos yleisesti majoitusliikkeissa (Tuomi & Sarajarvi 2017, 95). Tarkoi-
tuksena oli I16ytaa kollegoiden haastatteluista hyvia kaytanteita yhteistyén ke-
hittdmiseksi ja myyntisihteereiden kyselyistd teemoja, joiden kehittaminen pa-

rantaisi revenue managerin ja myyntipalvelun yhteistyota.

Ennen analysointia tarkistin aineistojen oikeellisuuden. Vastauksissa ei ilmen-
nyt mitdan selvia virheellisyyksia tai muitakaan syita mitatdida vastauksia.
Haastattelujen ja kyselyjen analysointi alkoi aineiston yhteismitallistamisella,
joka tarkoitti aineiston saattamista yhteen muotoon, tassa tapauksessa teksti-
muotoon. Haastattelujen litteroinnista kertyi 7 172 sanaa myyntisihteerien ky-
sely tuloksista 577 sanaa ja muun myyntipalvelu henkiléston kyselysta 402 sa-

naa.

Tutkimustulosten analysoinnin tein Milesin ja Hubermanin (1994) kehittamalla
kolmevaiheisella analyysilla, jossa aineisto ensin pelkistettiin, ryhmiteltiin ja lo-
puksi luotiin teoreettiset kasitteet (Tuomi & Sarajarvi 2013, 108). Ensin etsin
litteroinneista kohtia, joissa kerrottiin taman tyon tutkimusongelman teemoista
ja kopion ne Excel-taulukkoon kunkin omalle rivilleen. Analyysiyksikkoné kay-
tin lausetta tai lauseen osaa. Lauseita ja lauseen osia kertyi haastattelusta Ex-
cel-taulukkoon 146 kappaletta, myyntisihteerien kyselysta 43 kappaletta ja
muun henkiléston kyselysta 12 kappaletta.

Pelkistdmisvaiheessa jokaisen lauseen tai lauseen osan lyhensin mahdollisim-
man lyhyeksi, mutta ymmarrettavaksi kahdeksi kuuden sanan kokonaisuu-
deksi, saaden alkuperaisen ilmauksen rinnalle pelkistetyn ilmaisun samasta
asiasta. Sen jalkeen luokittelin pelkistetyt ilmaukset eri alaluokkiin. Saadut ala-
luokat luokittelin ylaluokkiin ja lopuksi ylaluokista kasitteellistin paaluokat, joita
kertyi haastatteluista nelja kappaletta, myyntisihteerien ja muun henkiléston
kyselyista nelja kappaletta. N&ain sain tutkimuskysymyksiin yhé abstraktisem-

pia vastauksia siirryttdessa alaluokasta kohti paaluokkaa.
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Tasta Excel-taulukosta suodatin saman teemaiset asiat jatkotytskentelya var-
ten. Tama aikaansaatu tiivistaminen auttoi hahmottamaan haastateltavien aja-
tusmaailmaa ja kokemuksia seké aikaansaamaan asian parempi ymmarrys
(Syrjalainen ym. 2007, 116). Tuomi & Sarajarvi (2018, 84) muistuttaa etta, ai-
neistokohtaisessa analyysissa ei ole olemassa valmiita askelmerkkeja, miten
onnistut tunnistamaan kaikki tutkimuksen sisaltamat teemat, vaan on omasta
itsesta ja teeman asiantuntemuksesta kiinni, 16ytyykd tutkimustuloksista vii-
sasten kived, jolla saada aikaan oma tulkinta asiasta.

8.1 Haastattelujen analysointi

Haastattelujen tarkoitus oli keratéa kokemuksia ja kaytanteita muiden saman
hotelliketjun revenue managereiden tavoista toimia ja etsia heidan tavoistaan
toimia ne, joita voin omassa tyossani kayttaa kehittddkseni tydyhteison toimin-
taa. Tein viisi teemahaastattelua, joissa aiheet olivat kaikille samat, ja jotka
perustuivat tAméan tyon tutkimuskysymyksiin. Haastatteluista muodostui ren-
toja keskusteluhetkia, joissa my0s haastateltavat saivat oivalluksia ja nakivat
omia tilanteitaan uudesta ndkdkulmasta. Itse pyrin kaikissa haastatteluissa

olemaan mahdollisimman neutraali ja olemaan kuulijan roolissa.

Haastatteluista saadut teemat antavat vastauksia revenue managerin ja
myyntipalvelun yhteistydn kehittamistyéhon. Teemoiksi muotoutui
revenue management-osaamisen kehittaminen, muun osaamisen jatkuva ke-

hittdminen, tydyhteison viestinta ja tydyhteison antama tuki (kuva 5).
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Revenue Jatkuva
management - henkildston
0osaaminen kehittaminen

Tyoyhteison Tyoyhteison
viestinta tuki

Kuva 5. Haastattelujen tuloksien paaluokat

RM- toimintojen osaaminen

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd paédosin revenue managerit luottavat myyntipal-
velujen revenue management-osaamiseen, myynnissa ymmarretaan, miksi
RM-toiminnot ovat tarkeitd, miten ne vaikuttavat tunnuslukuihin, mit& ldeas-
hinnoittelutydkalu hakee ja mitka tekijat siihen vaikuttavat. RM-ymmarrykseen
kuuluu my6s kysynnan ennakoimisen tiedostaminen ja havaintojen raportointi
eteenpdin. Haastattelujen mukaan suurimmalla osalla myyntipalveluista on
kaytdssa Ideas-hinnoittelutytkalu ja revenue managerin antamat ohjeet ehtoi-
neen, joiden mukaan ryhmien hinnoittelu paaasiallisesti tapahtuu. Huomiota
ovat monet kollegat haastattelujen mukaan kiinnittdneet myynnin kykyyn hah-
mottaa kokonaisuuksia ja sité kautta tunnistamaan tarkeita asiakkuuksia. Kau-
pan vahvistamiseksi oli annettu monissa myyntipalveluissa neuvotteluvaraa
hinnoittelussa. Vastaajille oli kuitenkin jaanyt epaselvaksi, miten paljon sitd on
hyoédynnetty ja miten paljon tdm& mahdollisuus on tuonut lisdkauppaa.
Erddssa haastattelussa tuli myos ilmi vaihtoehtoisen hotellin tarjoamista,
vaikka asiakas ei sita valttamatta ole pyytanytkaan. Talla tavalla tehdaan toi-
selle hotellille ilmaista markkinointia ja annetaan asiakkaalle mahdollisuus,

jota hén ei ehka ole miettinytkaan.
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Jatkuva henkil6ston kehittaminen

Haastatteluissa tuli ilmi voimakkaasti henkildston kehittdmisen tarve. Uuden

tulokkaan perehdytyksen lisdksi tarvitaan jatkuvaa tietojen ja taitojen paivitta-
mistd. Tehdyn analyysin ylaluokista oli havaittavissa, etta erityisesti on syyta

kiinnittda huomiota myyntipalvelun

- jatkuvaan perehdyttamiseen,

- kannattavuuden ymmartamiseen,
- kaupan lopulliseen kotiuttamiseen,
- vastuunottamiseen,

- mahdollisuuteen kayttaa ajantasaista ohjeistusta.

Yksi merkittavimmista kollegoiden havainnoista oli palaverien merkitys osaa-
misen kehittdmisessa. Revenue managereiden kuukausittaisiin rutiineihin kuu-
luu RM-palaverit, joihin osallistuu ainakin hotellin johto, vastaanottop&allikko,
myyntipaallikko ja myyntipalvelun esihenkild. Mutta tarkeéksi koettiin mahdolli-
suutta paasta mukaan myos myyntipalvelun ja vastaanoton palavereihin. Yh-
dessa yksikon myyntipalvelussa on tapana pitaa joka aamu pikapalaveri,
jossa kaydaan lapi alkavan paivan tarkeimmat tyotehtavat, jakaa huomioita
kaupankaynnista ja samalla myos antaa vinkkeja niin myyntipaallikdlle kuin re-
venue managerille mahdollisista uusista asiakkuuksista ja tulevista tapahtu-
mista alueella. Palaverien merkitys osaamisen kehittdmisessa nousi myos
esille kahdessa haastattelussa. Jos paivittaisia aamupalavereja ei ole, on
osassa yksikoita tapana revenue managereilla kdyda myyntipalvelussa vahin-
taan kerran paivassa kyseleméssa kuulumisia ja vastaamassa mahdollisiin
esille tulleisiin kysymyksiin. Myyntipalvelun sijaitessa useammalla paikkakun-
nalla tai toimipisteessé on yhdella kollegoista tapana kerran vuodessa viettaa

kaksi paivaa naissa tyopisteissa.

Eras kollega muistutti haastattelussa kuitenkin, ettd valmiiksi pureskeltu tieto
ei johda oppimiseen, vaan myyntihenkil6ita tulee heratella itse ajattelemaan ja
keskustelemaan. Han kertoikin esittdvanséd monissa tilanteissa kysymyksen:
"mita olet itse mielta hinnasta?” Minka avulla han aktivoi myyntisihteereita
ajattelemaan itse. Jalkikateen han on saattanut kysya myyntihenkilolta: "Mit&
olet mieltd, kuinka onnistuimme ja nain saanut aikaan tydyhteisdssa oppi-

mista?”’
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TyoOyhteiso viestinta

Haastattelujen mukaan sanallista ja sanatonta viestintdd revenue managerin
ja myynnin valilla tapahtuu enemman, jos tydskennellaan yhteisissa tiloissa tai
muuten valitttmassa laheisyydessa. Myyntipalvelussa lasnéolo lisdé viestin-
taa ja saa aikaan vuorovaikutusta ja yhteenkuuluvuuden tunnetta. Kaytan-
ndssa samassa tilassa tyoskentely nopeuttaa tiedon kulkua, herattaa keskus-
telua ja monipuolinen yhteisty0 lisdantyy (kuva 6). Revenue managerin ja
myyntipalvelun vélista viestintaa tukee myos edelliskohdassa mainitut palave-

rit.

e Tiedon kulku nopeutuu

Keskustelun heraaminen esille tulevista asioista

s YhteistyO lisdaantyy

Kuva 6. Yhteisen tyotilan kaytannon vaikutukset haastattelujen mukaan

Haastateltavat mainitsivat tiedottavansa myyntipalveluille séhkdpostin,
Workplacen, chatin ja joissain tapauksissa muistilappujen valityksella. Sahko-
postin hyvana puolena pidettiin viestin tallentumista ja sen vuoksi sita useim-
miten kaytetaankin ryhmien hinnoittelupyynndissa seka toimintatapa- ja pysy-
vaisohjeistuksissa. Yhdelld haastatelluista oli kdytdssa Workplacessa oma
ryhmé revenue managerille ja myynnin henkiléstolle. Toinen haastateltava
mainitsi tiedottavansa Workplacen kautta vastaanotoille ja myynnille esimer-
kiksi alkavista kampanijoista ja toimintaohjeista. Workplacessa useampi kol-
lega kertoi tiedottavansa kuukausittaisia tunnuslukuja ja muuttuvia toimintata-
poja. Yksi kollegoista mainitsi kannustavansa vastaanottoja ja myyntipalvelua

my0Os soittamaan, jos asia on kiireellinen.

Isommissa organisaatioissa tieto kulkee esihenkildiden kautta, mika saattaa
viedd enemman aikaa kuin revenue managerin suoraan myynnille lahettama
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tieto. Yksi kollegoista nosti esille myo6s tiedon kulun nopeuden merkityksen,
silla asiakas ei ole monestikaan valmis odottamaan tarjousta useampaa pai-

vaa.

Tyoyhteison tuki

Tyobyhteison tukea tarvitaan haastattelujen mukaan erityisesti merkittavim-
missa hinnoittelupaatoksissa ja tilanteissa, joihin liittyy riskeja. Yhden haasta-
teltavan mukaan riskeja kannattaa ottaa, mutta niistéa on hyva yhdessa kayda

keskustelua ja jakaa vastuuta, jotta yhden tyontekijan vastuulle jaa liikaa.

8.2 Kyselyjen analysointi

Tein erilliset kyselyt myyntisihteereille ja muulle myynnin henkilostdlle.
Myyntisihteerien kyselyyn sain nelja vastausta, kaikilta organisaation myynti-
sihteereilta, vastausprosentin ollessa 100 %. Kyselyssa oli yhteensa 16 kysy-
mysta, joista kymmeneen kaikki anonyymina pysyvat vastaajat oli antaneet
kommenttinsa. Myynnin muun henkildston kyselyyn vastasivat kaikki: myynti-
paallikkd, myynnin esihenkil6 ja sijaisena toimiva revenue manager. Heille
suunnatussa kyselyssa oli kolme laaja-alaista kysymysta (liite 5) ja tdhan ky-

selyyn vastasivat kaikki, vastausprosentin ollessa 100 %.

Myyntisihteereille kohdistetussa kyselyssa kysymykseen: "Millaista tietoa mie-
lestasi pitaisi enemman jakaa revenue managerin ja myyntipalvelun valilla?”
en saanut yhtdan vastauksia antavaa vastausta. Kysymys oli haastava ja olisi
vaatinut vastaajilta enemman miettimista. Lisaksi vahaisiin vastauksiin voi olla
syyna mydos vastauksien pyytaminen lyhyella aikajanteelld, jolloin ei aikaa jaa-
nyt asian syvallisempaan pohtimiseen. Neljassa eri kysymyksessa ilmeni vas-
tauksia, joissa oltiin tyytyvaisia nykyisiin toimintatapoihin. Analyysi naiden
osalta johti siihen, etta tydryhmassa ilmenee my0ds passiivisuutta toimintatapo-

jen kehittamisessa.

Vastaukset olivat paasaantoisesti hyvin lyhyita ja sisalsivat vain konkreettisia
parannusehdotuksia seka paaosin kasittelivat samoja teemoja. Analysointi

alaluokkiin, ylaluokkiin ja paaluokkaan toi uutta tietoa asenteista, ilmapiirista,
ryhmaytymisesta ja vuorovaikutuksesta. Sen liséksi sain naista vastauksista

selkeita kaytannon toiminnan kehittdmiseen soveltuvia vinkkeja.
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Kyselyjen tuloksena sain nelja eri paéluokkaa, joilla on merkitysta kyselyjen
vastaajien mielesta revenue managerin ja myyntisihteerien valiseen
yhteistyéhon. Paaluokat olivat tiedon kulun varmistaminen, osaamisen
kehittaminen, prosessien kehittaminen ja myyntisihteerien halu kehittya (kuva
7).

Osaamisen
kehittaminen

Tiedon kulku

Halu kehittya SIORESSICH

kehittaminen

Kuva 7. Kyselyjen tuloksien paaluokat

Halu kehittya

Myyntipalvelussa oltiin kiinnostuneita revenue-toiminnoista. Kaivattiin rohkai-
sua itsendiseen hinnoitteluun, yhteisia palavereja ja ajankohtaisten asioiden
paivitystd. Havaittavissa oli halua oppia ja kehittyd. Tapahtuma-ajankohdille
toivottiin selkeitd ohjeistuksia varausten teosta. Muistilistaa tai koottua ohjeis-
tusta myynnissa olevista tuotepaketeista, kuten teatteripaketeista, kaivattiin
arjen helpottamiseksi. Kahdessa vastauksessa mainittiin myos myyntipalvelun
velvollisuuksista informoida revenue manageria tulleista runsaslukuisemmista
peruutuksista, varausmuutoksista ja muista epailyksia aiheuttaneista varaus-
muutoksista. Yhteistyon ilmapiiria kehuttiin kannustavaksi ja sparraavaksi

seka apua on ollut helppo pyytéa ja sitd on myos saatu.

"Olisi mukava olla vaikka pari paivaa "takapiruna" seuraamassa revenue ma-

nagerin ty6ta ja sita kautta oppia enemman RM-toiminnoista.”



Tiedon kulku ja jakaminen

Tiedon jakamista myyntipalvelun ja revenue managerin valilla toivottiin kehitet-
tavan palaverien ja Workplacen avulla. Haasteita on ilmennyt vanhojen vies-
tien ja ohjeiden l0ytamisessa ja niiden tallennukseen ehdotettiinkin Sharepoint
-kansiota. Henkil6kohtaiseen sahkopostiin toivottiin viesteja tarkeimmista asi-
oista, mutta toiveena oli, ettd samaa asiaa koskevat viestit olisivat samassa
viestiketjussa (kuva 8). Kyselyn kysymyksessa "Miten myyntipalvelu voisi olla
revenue managerille avuksi” kolmessa vastauksessa neljasta ilmeni sana "in-
fota” ja "ilmoita”, jotka kertovat tiedon kulun merkityksesta yhteistydn onnistu-

misen kannalta.

= Palaverit

mm Sahkoposti

mm Workplace

mmm Sharepoint

Kuva 8. Myyntipalvelussa kaytossa olevat tiedotuskanavat kyselyn mukaan

Myyntip&allikdlle, myynnin esihenkildlle ja vastaavalle revenue managerille
tehdyn kyselyn mukaan tiedonkulkua myyntipalvelun ja revenue managerin
valilla voisi kehittda osallistumalla viikkopalavereihin. Liséksi kyselysta ilmeni
tarpeita luoda tapahtumakalenteri, johon niin myyntipalvelu kuin revenue ma-
nager voisi kirjata tapahtumia ja merkittavimpiéa ryhmavarauksia saaden nain

jaettua kokonaiskasitysta myynnin tasosta.

"Revenue manager useammin mukaan myyntipalveluiden palavereihin, myos
viikkopalavereihin. Osallistuminen voisi olla hyodyllista.”
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Kyselyn mukaan on myyntipalvelussa haasteita muistaa kertoa revenue ma-
nagerille kaikki mahdolliset merkittavéat varausmuutokset, peruutukset, mah-

dolliset tulevat tapahtumat ja asiakkaiden antamat palautteet.

Myynnin prosessien ja myynnin tuloksellisuuden kehittaminen

Ennen soittokampanjoiden alkamista toivottiin revenue managerilta ajankoh-
taista tietoa kysynnan tasosta ja mahdollisesta kampanjahinnasta ehtoineen.
N&ain myyjalla olisi puhelinkeskustelussa mahdollisuus ohjata kauppaa hiljai-
semman kysynnan 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 yhteydessa.”

Tarjouksen saamista asiakkaalle hidasti kyselyjen mukaan ryhmahinnan ja eh-
tojen saaminen revenue managerilta. Kyselyssa ilmeni, etta myyntisihteerit
tunsivat epavarmuutta ldeas-ryhméhinnoittelu tyokalun kaytosta ja kaipasivat
lisdkoulutusta. Jarjestelman systemaattinen kayttéonotto nahtiin tarpeelliseksi

pienryhmien hinnoitteluun, mutta perehdytysta kaivattiin.

"Enemman tietoa omatoimiseen hinnoittelupaatdsten tekemiseen. Toivoisin
selkedd mallia/taulukkoa siihen avuksi. Myyntipalvelun Ideaksen kaytté on

omalta osaltani jaanyt vahalle, ehka siihen lisédperehdytysta.”

Kyselyn mukaan hintakyselyprosessia revenue managerilta pitda kehittaa.
Niin hintapyynnot kuin vastaukset pitisi [ahettad kyselyn mukaan valmiilla
sahkopostipohjalla, jossa olisi kaikki tarvittava tieto luettavissa yhdella kertaa,

iiman lisatietopyyntdja.

"Myds hintakyselyjen prosessia voitaisiin selkeyttaa - mitk& kaikki tiedot re-

venue manager kaipaa hinnoitteluun.”

Osaamisen kehittaminen ja oppimisen ilmapiiri
Kaikki myyntisihteerit kokivat oppimisen ilmapiirin kannustavaksi. Virheita saa

meilla tehda myds kaikkien mielestéa (kuva 9).
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Kylla

Ei

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Kuva 9. Saako meilla tehda virheita?

Parhaiten myyntisihteerien kyselyyn vastaajat oppivat kaksin tytkaverin
kanssa tai isommassa ryhmassa, itse tekemalla ja kuuntelemalla. Kukaan ei
kuitenkaan todennut oppivansa itsekseen parhaiten, eik& ohjeiden mukaan

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

Yksin opettelemalla

Kaksin tydkaverin kanssa opettelemalla
Isommassa ryhmassa opettelemalla
Kuuntelemalla

Lukemalla ohjeita

Itse tekemalla

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuval0. Milla tavalla opit uusia asioita parhaiten, valitse kaksi sinulle sopivinta vaihtoehtoa.

Kyselyn mukaan myyntipalvelu kaipaa selkeita ohjeistuksia niin jarjestelmien
kayttamisesta kuin tulevista tapahtumista ja muista erikoisjarjestelyista. Tama
tuli esille seka tiedon jakamista koskevassa kysymyksessa ettéa kysymyk-
sessd, jossa kysyttiin kuinka revenue manager voi auttaa myyntipalvelua ar-

jessa.

"Ehké& sellainen ajankohtaisten asioiden paivitys ajoittain voisi olla tarpeen.”

Saatujen vastauksien mukaan RM-ymmarryksen taso on kaikilla myyntisihtee-

reilla hyva. Huonetuotto ja kayttdaste tuntuivat olevan tuttuja termeja, eika



37

asiakasnakokulmaakaan ollut unohdettu. Ryhmahinnoitteluun toivottiin lisda
perehdytysta ja pelisdantojen selkeyttamista. ldeas-hinnoittelujarjestelman
systemaattiseen kayttoon oltiin valmiita, mutta laajempaa perehdytystéa kaivat-
tiin. Kolme vastaajista oli mielestddn saanut tarpeeksi perehdytysta revenue
management -teemoista, mutta yhden mielesta perehdytys ei ole ollut riitta-

vaa.

"Saamaan paras mahdollinen huonetuotto seka kayttdaste hotelliin.”

Kaytannossa kyselyjen perusteella kehittdmiskohteita ovat hinnoittelun no-
peuttaminen, itsenaiseen hinnoitteluun paaseminen, tiedotuksen, ohjeistuksen

ja vuorovaikutuksen lisaéaminen (kuva 11).

m  Hinnoittelun nopeuttaminen

e Rohkaisua itsendiseen hinnoitteluun

mmm  Yhteisia palavereja, tiedotusta arjessa

mm Selkedt ohjeistukset

Kuva 11. Yhteistyon kehittdmisen kohteet myyntipalvelun ja revenue managerin valilla myynti-

palvelulle tehdyn kyselyn mukaan.

9 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Hirsjarven ym. (2009, 229) mukaan analysointi ei ole viela tutkimustulos, vaan
tuloksista pitéaa tehda johtopaatokset, joissa tutkija kokoaa tutkimuskysymyk-
siin vastaavat tutkimustulokset. Tuloksia tulkittaessa tutkija etsii merkityksia
saaduista tuloksista, ja tekee niistd omia johtopaatoksiaan. Tutkijan on tunnis-
tettava tdma tulkintojen erilaisuus ja etsittava niiden joukosta omasta mieles-

taan parhaiten tutkimuskysymykseen antavat vastaukset eli synteesit. Tassa
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tydssa on nimenomaan minun nakemykseni asiasta, kun joku toinen voi tehda

taysin erilaisia johtopaatoksia samasta asiasta. (Hirsjarvi ym. 2009, 229.)

Tutkimusta tein kahdella eri tavalla: haastattelun ja kyselyjen avulla eli tutki-
musstrategiani oli monimenetelmainen. Tutkin tassa tyéssani yhteistyon kehit-
tamista kahdesta eri nakékulmasta mahdollisimman laajan kasityksen saa-
miseksi. Kollegoille tein haastatteluja, joista sain poimittua hyva kaytanteita
yhteistydhon revenue managerin ja myyntipalvelun valilla. Toinen tutkimus-
tapa oli kysely, johon kokemuksia ja ajatuksia hain myyntisihteereilta, myynti-

paallikéltd, myynnin esihenkildlta ja sijaisena toimivalta revenue managerilta.

Haastatteluista muodostui ne teemat (kuva 12), joita kollegat pitivéat tarkeina
onnistuneen yhteistyon kannalta. Kyselyjen perusteella muodostuneet paaluo-
kat taas kertoivat taméan tydyhteison kehittamiskohteita. Kollegoiden hyvista
kaytanteista poimin kehitettdvan tydyhteison toimintaan sopivat toimintatavat
yhteistyon kehittamiseksi.

Kollegoiden

haastattelujen mukaan Kyselyjen mukaan

e Jatkuva henkiloston e Osaamisen
kehittaminen kehittaminen

e Viestinta e Viestinta, ohjeistus

e Tyoyhteison tuki, e Myynnin prosessin
vhteistyo kehittaminen

e RM - osaamisen e Kehittymisen halu

jatkuva kehittaminen

Kuva 12. Haastattelujen ja kyselyjen perusteella syntyneet kehittamisen paaluokat

9.1 Yhteistyo

Yhteistyon ilmapiiri on ollut myyntisihteereille tehdyn kyselyn mukaan avointa,
kannustavaa ja toiminut moitteettomasti. Virheiden tekemista ei, myyntisihtee-

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

ohjeistuksien vahaisyys.

Kemppaisen& Laajalahden (2016,11) mukaan asiantuntijan suoritus ei perustu
vaan yksilosuoritukseen, vaan sidosryhmien vaikutus menestykselliseen tyds-
kentelyyn on merkittava. Nain ollen yhteistydtd myyntipalvelun ja revenue ma-
nagerin valilla pitd& kehittaa taman tutkimuksen mukaan yhteisten viikkopala-
verien avulla, viestintdkanava suunnitelman avulla sekd ennakoimalla soitto-
kampanijat ja niissd myynnissa olevat tuotteet. Asiakastapaamisiin osallistu-
malla revenue manager ymmartaa paremmin asiakasnékokulmaa ja haasta-
vissa myyntitilanteissa revenue manager tuo asiaan kannattavuuden nakokul-

maa seka lisda hinnoittelun uskottavuutta asiakkaan nakékulmasta.

Ristikangas ym. (2021, 206) mukaan yhdessa oppien on mahdollista saada ai-
kaan oppimistuloksia, joita ryhmén jasenet eivat yksin opetellen saavuttaisi.
Yhteistydlla voidaan luoda rohkeutta myos uusien asioiden haltuunottoon, ja
yhteisia tavoitteita tavoitellaan motivoituneemmin. Revenue managerin ja
myyntisihteerien yhteinen tyétila ja sita kautta jatkuva kommunikointi ja kes-
kustelu kehittaisivat koko tydryhméan revenue management -osaamista ja vas-
tavuoroisesti myds revenue managerin myyntiosaamista ja samalla hinnoitte-

luprosessitkin nopeutuisivat.

Kollegoiden haastatteluista kavi myds ilmi, ettéa yhteinen tyétila on ollut re-
venue managerin ja myyntipalvelun yhteisty6ta tiivistanyt tekija. Vuorovaikutus
yhteisessa tilassa on automaattisesti vilkkkaampaa ja mielipiteita voidaan vaih-
taa eri asioissa jouhevasti. Kollegoiden haastattelujen mukaan yhdell& organi-
saatiolla oli hyvaksi todettu tapa pitaa vapaamuotoisia, lyhyitd aamupalave-
reja, jopa paivittain. Naissa palavereissa vaihdettiin ajankohtaiset kuulumiset
revenue managerin ja myyntipalvelun kesken. Naissa revenue manager antoi
uusimmat ohjeistukset, sekd han sai vinkkeja asiakaspalautteista ja vahviste-
tuista kaupoista. Palaverit ovat yksi yhteistyon ja osaamisen kehittamisen
muoto, joiden avulla voidaan kehittaa tydyhteisdn avoimuutta, josta Ristikan-
gas ym. muistuttaa (2021, 162). Kuten Airakin (2013,3) toteaa, yhteistyon syn-
tyminen vaatii jatkuvaa yhteydenpitoa ja yhdessa toimimista, viikoittaiset tyo-

ryhma palaverit on siis syyta ottaa tamankin tydyhteison agendalle.
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Myyntisihteerien kyselyssa kavi ilmi, etta ainakin yhdella vastaajalla olisi ollut
mielenkiintoa tutustua revenue managerin tydpaivaan ” paiva revenue mana-
gerina” -teemalla. Idea revenue managerin ty6paivan seuraamisesta, on hyva,
silla tama syventaisi yhteistyota ja lisisi yhteisollisyytta. Valpolan (2021, 110)
mukaanhan yhteistyota ja vuorovaikutusta voidaan tiivistdan nimenomaan tu-
tustumalla tytkavereihin seké heidan tehtaviinsa ja henkilékohtaisiin vahvuuk-
siinsa. Lisdantyneen vuorovaikutuksen ansiosta viestinta helpottuu ja luotta-

mus syvenee.

9.2 Osaamisen kehittaminen ja perehdytys

Uusien tyontekijoiden perehdytys kollegoiden haastattelujen mukaan tapahtuu
useimmissa myyntipalveluissa ja vastaanotoissa l&hiesimiehen toimesta,
mink& vuoksi monet kollegat tunsivatkin epéavarmuutta revenue -toimintojen
perehdytyksen laadusta. Yksi haastateltavista revenue managereista mainitsi-
kin, ettd hanen tulisi itsekin osallistua perehdytyksiin vastaanotoissa ja myynti-
palvelussa, mutta ei ihan tydsuhteen alussa, vaan vasta kun tyon perusasiat
ovat hallinnassa. Yksi haastateltavista mainitsi, etta perehdytysta suunnitelta-

essa on otettava huomioon uuden tulokkaan aiempi kokemus ja osaaminen.

Viitalan (2021,82) mukaan perehdyttdmisen merkitysta ei pida aliarvioida, silla
onnistuneella perehdytyksella luodaan yrityskuvaa, varmistetaan tyémotivaa-
tiota ja tydssa jaksamista. Myyntisihteereille tehdyn kyselyn mukaan perehdy-
tysta on saatu, mutta ei riittdvasti. Kollegan haastattelun mukaan h&nen tyéyh-
teisbssddn on kova halu oppia koko ajan lisd&, ja heilla myyntisihteerit haasta-
vatkin revenue manageria kehittymaan koko ajan. Eli jatkuvaa perehdytysta
tarvitaan niin uusille kuin jo kokeneille myyjille toimintatapojen ja jarjestelmien

kehittyessa koko ajan.

Myyntisihteereille tehdyn kyselyn mukaan yhdeksi kehittdmiskohteeksi nousi
hinnoitteluprosessi. Sen nopeuttaminen koettiin tarkeaksi ja siihen paastaan
vain niin, ettd myyntisihteerit itse tekevét hinnoittelua Ideas-hinnoittelutydkalun
avulla annetuissa raameissa. Hinnoitteluohjeistuksen (liite 6) paivittdminen
myyntipalvelulle olikin yksi tarkeimmista kehitystoimista. Tasta kyselysta il-
meni myods, ettd rohkeutta itsendisiin hinnoitteluihin ei ole riittavasti ja toivottiin

esimerkkien kautta opettelua. Nain ollen hinnoittelu ohjeistuksien paivityksen
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lisaksi tarvitaan yhdessa oppimista ja kaytannon tekemista. Yhdessa oppi-
mista tapahtuu, kun teemme kaytadnnossa, keskustelemme ja vaihdamme ko-
kemuksia esimerkiksi ryhméan hinnoittelu tapauksista. llman vuorovaikutussuh-
detta ty6kaveriin, jaisi oppiminen vajavaiseksi tai jaisi toteutumatta kokonaan.
(Ristikangas ym. 2021, 207.) Marstiokin (2018) toteaa, etta Yhteenkuuluvuu-
den tunne, positiivinen ryhman paine ja kanssakayminen vaikuttavat positiivi-

sesti oppimiseen.

Tutkimuskysymykseen "Mika on myynnin RM-ymmarryksen taso ja miten sita
pitaisi kehittda?” sain vastauksen, etta revenue-osaamisen taso oli hyvalla ta-
solla, mutta jatkuvaa revenue — taitojen kehittamisté tarvitaan jarjestelmien ja
toimintatapojen kehittyessa. Oppimisen halua oli tutkimuksen mukaan havait-
tavissa, mutta oppimisen tueksi myyntipalvelussa tarvitaan tutkimuksen mu-

kaan selkeat ohjeistukset, joita paivitetdan tarpeen mukaan.

9.3 Viestinta ja vuorovaikutus

Myyntisihteereille tehdyssa kyselyssa yksi vastaajista muistutti sisédisen vies-
tinnan tarkeydesta puolin ja toisin. Onnistuneeseen vuorovaikutukseen tarvi-
taan vahintaan kaksi viestintaan sitoutunutta osapuolta, revenue manager ja
myyntisihteeri. Viestintd on Lohtaja-Ahosen & Kaihovirta-Ravon (2012) mu-
kaan ihmisten valista vuorovaikutusta joko sanallisessa tai sanattomassa
muodossa. Yhteisty0 ja sisainen viestinta kulkee kasi kadessa, ilman viestin-

taa ei ole yhteistyota.

Kollegoiden haastattelujen mukaan kirjallista sisaista viestintaa revenue ma-
nagerin ja myyntipalvelun valilla tapahtuu sahképostilla, Workplacessa, Share-
pointissa seka perinteisesti muistilappujen valityksella. Myyntisihteereille teh-
dyn kyselyn mukaan nuo samat viestikanavat olivat kaytossa myos heilla ja
niita toivottiin kaytettavan jatkossakin. Tarkeaa on, kayttajien kesken maari-
telld, millaisissa tilanteissa kaytetaan mitakin kanavaa, jotta kaytanto olisi sel-
ked, yhdenmukainen ja viestien I6ytaminen jalkikateen helppoa. Viestinnan
peruspilarit osuuskaupoissa rakentuu kunkin osuuskaupan oman sisaisen
viestinnan strategiaan. Osuuskauppa Suur-Savon siséisen viestinnén strate-
gia on talla hetkella paivitettavana, enka nain ollen pysty viittaamaan strate-

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

essa varmistaa, mihin mikakin viesti tallennetaan myyntipalvelun tiedostoissa.

Myyntipalvelun ja revenue managerin vélinen tiedottaminen tapahtuu paaasi-
assa sahkoisesti Workplacessa tai sahkopostilla laaditun ohjeistuksen mukai-
sesti. Sahkopostiviestittelyn sujuvoittamiseksi kyselyjen vastauksissa toivottiin
valmiita viestipohjia, joita kayttamalla hinnoittelutilanteissa muistetaan antaa
kaikki tarvittavat tiedot yhdella kertaa. Naihin tilanteisiin on luotu pohja, joka

soveltuu erilaisiin tilanteisiin (liite 7).

Kanava Viestin tyyppi

Sahkoposti Ryhmien hinnoittelupyynnot

Vuosisopimuksiin liittyvat viestit

Workplace Toimintaohjeet, joita tarvitaan usein
Tiedotteet

Muut pikaista toimintaa vaativat vies-
tit

Workchat Kertaluonteiset viestit
Tiedottavat viestit, joita ei tarvitse tal-

lentaa

Sharepoint Pysyvaisluonteiset toimintaohjeet

Kuva 13. Sisaisten viestikanavien kaytto eri tilanteisiin

Sahkdpostin valityksella pyydetaan hinnoitteluapua ja lahetetdén hinnoitte-
luohjeet. Sahkopostit sailytetddn aina niin kauan, ettd asiakas on maksanut
laskunsa. Outlookin kalenteria kaytetaan ajanhallintaan ja palaveri -kutsuihin.

Workplace on monipuolinen viestikanava, johon pystyy perustamaan ryhmia.
Myyntipalvelu tyéryhmalle, johon revenue managerikin kuuluu, on syyta perus-
taa oma ryhma, jonka kautta viestitetd&n toimintaohjeista, tiedotteista ja toteu-

tuneista tunnusluvuista. Workchatin valityksella l&hetetd&n pikaviesteja, jotka
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ei sisalla tarkeaa tai tallennettavaa tietoa. Sharepointiin tallennetaan lahetetyt
tarjoukset, sopimukset ja pysyvaisluonteiset ohjeet, joita tarvitaan myohem-
min. Kaikkiin naihin viestikanaviin on paasy kaikilla myyntipalvelun tiimiin kuu-

luvilla.

Tiivistettyna taman tyon tuloksena yhteisty6ta pitda kehittaa

- ryhmahinnoittelu ohjeiden avulla,

- viestintdkanavia hyodyntamalla,

- palaverien ja yhteisten keskustelujen avulla,

- revenue managerin tyopaivaan tutustumalla,

- myynnin prosessia kehittamalla,

- revenue managerin ja myyntisihteerien yhteisen viikkopalaverin avulla,
- ldeas-hinnoittelujarjestelman kayton perehdytyksella ja

- jarjestamalla yhteinen tyétila myyntisihteereille ja revenue managerille.

9.4 Vastaukset tutkimuskysymyksiin ja tavoitteiden saavuttaminen

Myyntihenkiléston RM-osaaminen oli hyvalla tasolla, mutta tamén tyon tulok-
sena sita kehitetaan jatkuvasti palaverien, paivitettavien ohjeistuksien ja
"paiva revena’-vaihto-ohjelman avulla. Naista kaytannaoista lo6ytyi myos sa-
malla uusia tapoja tehda yhteistyota, kehittdd tyéryhman vuorovaikutusta ja
varmistaa tarvittavaa osaamista. Myynnin prosessia yksinkertaistettiin ja no-
peutettiin luomalla myyntisihteereille tarkat ohjeet, joiden mukaan heilla on
mahdollisuus tietyissa tilanteissa hinnoitella itsenéisesti hinnoittelutydkalun
avulla. Tiedon jakamisen tavat ja kanavat maariteltiin, jotta tarvittava tieto 10y-
tyy nopeasti ja selke&sti luokiteltuna. Hinnoittelu sdhkoposteja varten laadittiin
runko, jonka avulla hintapyyntéviesteihin on revenue managerin nopea vas-
tata, kaikki yksityiskohdat ja asiat tulee huomioitua kerralla valmiiksi, eika jat-
kokysymyksia tarvitse esittaa. Kaikkien naiden kehitystoimenpiteiden seurauk-
sena RM-ymmarrys kasvaa yhteistyon lisddntymisen seurauksena ja tyoyhtei-

sdmme pystyy tuottamaan entisté korkeampaa huonetuottoa.

10 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Perusjoukkona tassa kyselytutkimuksessa oli kaikki myyntisihteerit eli nelja
henkil6a ja myynnin muuta henkilostda oli kolme henkiléa. Kyselyn lahetin nel-
jalle myyntisihteerille ja kolmelle muulle myynnin henkildlle Webropol-jarjestel-
man kautta anonyymisti. Myyntisihteerien kyselyyn vastauksia saatiin nelja

kappaletta eli vastausprosentti oli 100 %. Muun henkildston kyselyyn sain
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kolme vastausta, vastausprosentin ollessa 100 %. Tutkimusaineisto oli riittava,
koska saturaation on saavutettu kaikkien myyntisihteerien antaessa vastauk-
sensa (Kananen 2017, 126).

Vilkan (2021, 185) mukaan luotettava tutkimus ei anna satunnaisia tuloksia,
eika siina ole ristiriitaisuuksia. Tulokset pitaa olla tarkkoja ja toistettavissa
seka kaytettyjen lahteiden 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 merkitseva, vaan Tuomen & Sarajarven mukaan (2009, 85) merkit-
tavaa on, ettéd haastateltavat ja kyselyn vastaajat omaavat tutkittavista ilmi-
Oista tietoa ja kokemusta. Tassa tutkimuksessa kyselyyn vastaajat ja haasta-
teltavat olivat alansa parhaita mahdollisia alansa asiantuntijoita ja nain ollen
he olivat varmistamassa taman tyon luotettavuutta. (Vilkka 2021a, 149 &
Vilkka 2021b, 185.)

Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa on huomioitava tutkijan reflektiiviset
vaikutukset tutkittaviin. Tutkijalla pitaa olla ymmarrys mitka seikat saattavat
vaikuttaa tutkimustuloksiin (Aaltonen & Hogbacka 2015, 9). Kyselyt toteutin
anonyymisti, joten myynnin henkilostolle tehdyn tutkimuksen osalta ei ole to-
dennakoista, ettda oma roolini tydyhteisdssa olisi ollut vaikuttamassa tutkimus-
tuloksiin. Lisaksi kyselyjen toteutuksen aikana olin opintovapaalla, enka siis ol-
lut fyysisesti lasna tyoyhteistssa. Haastatteluilla hain kollegoilta hyva kaytan-
teitd yhteistyon jarjestamiseksi, eikéa haastattelun nakékulma ollut sellainen,

joka olisi kollegoita houkutellut vaaristyneisiin vastauksiin.

Kayttamani aineisto oli paaosin alle 10-vuotta vanhaa, muutamia vanhempia
tutkimusmenetelma lahteita olen kayttanyt luottaen niiden ajantasaisuuteen.
Lahteisséa oli niin kotimaisia kirjoja ja artikkeleita, ulkomaisia kirjoja ja artikke-
leita seké verkkosivuja. Lahteina kaytin myds monia kaytannonlaheisia Kaup-
pakamarin ja Alma Talentin julkaisemia kirjoja, joiden kirjoittajat kuitenkin oli-

vat teoreettisesti teemaan perehtyneitd asiantuntijoita.

Kyselyn tai lomakehaastattelun luotettavuutta voi murentaa myds kielen ja

merkintbjen ymmartamisen haasteet. Tutkimushaastattelu tai kysely kokonai-
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suudessaan perustuvat kielelliseen kommunikointiin, ja erilaiset tulkinnat, kieli-
muuri tai erilainen kulttuuritausta voivat aiheuttaa vaarin ymmarryksia ja sita
kautta vaaristaa myos tutkimustulosta (Sha & Gabel 2020, 7). Kyselyn onnis-
tuminen ja luotettavuus riippuu Vehkalahden mukaan (2019, 18-40) kyselylo-
makkeesta. Kysymysten tulee olla ymmarrettavia ja yksiselitteisia. Kyselyhan
on ainutkertainen, eika epaonnistumisia voi jalkikateen korjata. Taman tutki-
muksen kyselyn kysymykset oli laadittu niin, ettéa ne olivat yksiselitteisia ja ym-
marrettavid. Kaikki vastaajat olivat aidinkieleltdan suomenkielisia, joten kaik-
kien kielitaito oli ymmartamiseen ja vastaamiseen riittava. Kyselyn kysymykset
oli testattu kahdella saman organisaation edustajalla seka kahdelle ulkopuoli-

sella henkildlla mahdollisten vaarin kasitysten karsimiseksi.

Haastattelut suoritin yksildhaastatteluina, ja kasiteltavat teemat koskivat haas-
tateltavien kokemuksia yhteisty6std omassa tydyhteistéssaén. Haastattelijana
olin siis ulkopuolinen. Haastattelun toteuttaminen verkossa vaikeultti tilanteen
monitasoisuuden havainnointia (Kylmé & Juvakka 2007, 110), silla Teams-ku-
vayhteys oli vajavainen, enka nain ollen tehnyt litterointia ilme- ja eletasolla.
Haastattelututkimukseen osallistui viisi hotellien revenue asiantuntijaa, joiden

henkilttietoja ei tdah&n tutkimukseen keratty.

Kayttamani kasitteilla on yhteys kokemusperaiseen maailmaan eli tassa
tyossé tyodyhteison toimintaan. Tutkimustulokset olen raportoinut yksityiskoh-
taisesti ja valinnat olen perustellut. Koko tutkimusprosessin ajan arvioin tyén
etenemistd, tavoitteita ja suhdetta tutkimuskysymyksiin. (Vilkka 2021b, 185.)
Vilkan (2021, 149) mukaan tutkimusta voidaan pitda luotettavana, jos toista-
malla tutkimus paastadn samaan tulokseen. Taman tutkimuksen tulos on tois-
tettavissa, jos ulkoiset olosuhteet, kuten kysynnan taso, kaytannén toimintata-
vat ja henkildstd ovat pysyneet muuttumattomina. Naissa tekijoissa tapahtuvat
muutokset saattavat aiheuttaa muutoksia myyntisihteerien kokemuksiin ja ka-
sityksiin. TAman tyon luotettavuutta lisdsi myds tutkimusaineiston triangulaa-
tio, jossa olin etsinyt vastauksia tutkimuskysymyksiin kahdelle eri menetel-
malla kolmelta eri kohderyhmalta (Kananen 2017, 154.) Taméan tutkimuksen
tulokset eivat ole kenenk&éan henkilokohtaisten etujen mukaan laadittu, vaan

tulos on puolueeton ja pateva.
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Tutkimuksen patevyys eli validiteetti arvioi sita, miten tutkimus on kattanut
koko tutkimusongelman, mittasiko tutkimus sita mita oli suunniteltu mitattavan
(Vilkka 2021a, 121-153). Kyselytutkimuksessa ei Hirsjarven (2009, 195) mu-
kaan voida olla varmoja siitd, kuinka totuudenmukaisesti tai harkitusti vastaa-
jat ovat vastauksia antaneet ja ovatko he miettineet kysymysta riittavan perus-
teellisesti vai vastanneet hatikdiden. Tassa tydssa kyselyjen yhden kysymyk-
sen vastauksissa oli vajavaisuuksia. Kysymyksia muotoilemalla olisivat tulok-
set voineet olla hieman syvallisempia. Tyoryhman ulkopuolisen henkilon to-
teuttama haastattelu olisi voinut tuoda uutta tietoa yhteistydsté ja sen kehitta-

misesta.

Tyodssani noudatin Tutkimuseettisen neuvottelukunnan laatimia hyvan tieteelli-
sen tutkimuksen kaytantoja, niin tutkimuksen suunnittelu, toteutus kuin rapor-
tointivaiheessa (Kananen 2017, 190). Tassa tutkimustydssa dokumentoin
kaikki vaiheet tdh&n raporttiin totuudenmukaisesti ja yksityiskohtaisesti asian-
mukaisine viittauksineen. HenkilGtietoja tassa tutkimuksessa ei ole keratty,
eikd dokumentoitu. Tutkimukseen osallistujille kerrottiin, ettd heidan vastauk-
sensa olivat anonyymeja, eika heidan nimiaan tallennettu, eika julkaistu mis-
saan tyon vaiheessa. Koska henkilttietoja ei keratty, ei myosk&an rekisteri-

selostetta tarvita (Kananen 2017, 191).

Suostumukset haastatteluun sain suullisesti haastattelun alussa. Samassa
myos esittelin vield tutkimuksen tavoitteet. Kyselyyn vastaaminen voidaan pi-
taa suostumuksena tutkimukseen osallistumisesta. (Kananen 2017, 192). Tut-
kijan yhteystiedot olivat ndkyvissa haastattelupyynttjen saatteessa. Kyselyjen
saatteissa ei ollut nadkyvissa yhteistietoja, silla kaikilla kyselyn saaneilla oli tut-

kijan yhteystiedot kaytettavissaan.

Tutkimustyon tavoite oli molempien tutkimusmenetelmien osalta saatteissa
mainittuna, mutta siita keskustelimme viela jokaisessa haastattelussa erik-
seen. Kaikilta haastateltavilta kysyin ensin halukkuuttaan osallistua tutkimuk-
seen, ja kaikki vastasivat tuolloin myonteisesti. Liséksi heilla oli mahdollisuus
viela kieltdytyd ajankohdan valitsemisvaiheessa. Haastateltaville kerroin, ettei-

vat heidan nimensa tule julki missaan tutkimuksen vaiheessa.
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11 POHDINTA

Tassa tydyhteisossa aiempia tutkimuksia tasta aiheesta ei ole tehty, eik& mui-
denkaan tyoyhteistjen vastaavia tutkimuksia julkaistuina 16ytynyt. Tyotyytyvai-
syys tutkimuksia tassa tyoyhteisdssa tehdaan vuosittain, mutta niissé nako-
kulma on erilainen, eikd sen tutkimuksen tuloksia voida yleistdad koskemaan
tata tyoryhmaa tassa kontekstissa. Tama tutkimus edesauttaa tata tyoyhteisdva
yhteistyon kehittamisessa, mutta tAman tyon tulokset eivét ole suoranaisesti

yleistettavissd muihin tyoyhteisoihin.

Taman tyon viitekehys perustuu kaytannon laheisiin teemoihin, jotka ovat la-
heisesti yhteydessa tyon 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 ronsyilyn estamiseksi. Taman tyon ansiosta revenue mana-
gerin rooli osana myyntitoimintoja on selkiytymassa. Myyntipalvelu saa jat-
kossa enemman tukea revenue managerilta tiivistyneen yhteistyon tuloksena,
ja myds revenue manager saa myynnin tydyhteisolta entista enemman tukea
ja tuntee kuuluvansa tahan tydyhteisdon. Yhteistyon tiivistyessa myyntipalve-
lun RM-osaaminen kasvaa, mutta my6s revenue managerin myynnin osaami-

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

Myyntisihteerit toivoivat kirjallisia ohjeistuksia niin jarjestelmien kaytdsta kuin
hinnoittelusta, tosin haasteita saattaa aiheuttaa niiden jatkuva muuttuminen ja
sitd kautta usein toistuva paivittdmistarve. On tarkkaan harkittava, mista kai-
kista ohjeistukset tehddan ja miten niiden ajan tasalla pitaminen jarjestetaan.
Viikoittaiset palaverit myyntipalvelun kanssa lisaa niin oppimisen mahdolli-
suuksia kuin tuo myds yhden uuden mahdollisuuden tiedonkulun varmistami-
selle. Samoin myyntip&allikon kanssa on syyta pitaa saanndllisia tapaamisia
asiakassuhteiden analysoimiseksi ja parhaiden ehdotusten I6ytamiseksi kulle-
kin asiakkaalle. Vaikka palaverien maara nayttaa taman tyon seurauksena li-
saantyvan, niiden tarpeellisuus ja sisalto harkitaan joka kerta erikseen, niin
ettei ne vie liilan suurta osaa tydajasta. Taman tutkimuksen mukaan palaverien
merkitys tyoyhteison yhteistyon tasoon on oleellinen. Tyoyhteisolle ollaan
saamassa myos yhteinen tyoétila, joka mahdollistaa entista tiiviimman vuoro-

vaikutuksen ja yhteistyon.
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Sosiaali- ja terveysalalta tuttua moniammatillista yhteistyota revenue manager
tekee tassa tydyhteisdssa vastaanottojen ja kerroshoidon tyonjohdon kanssa,
mutta jatkotutkimuksen aiheena voisi olla yhteisty6n laajentaminen ravintolalii-
ketoimintaan. Yhteistyémahdollisuuksia myds muiden toimialojen kanssa olisi

syyta tutkia, onhan S-ryhmalla toimialoja autokaupoista pankkiliketoimintaan.

Vaikka tdméan tyon ansiosta tydyhteisdssa yhteistyo tiivistyy, tulee sita kuiten-
kin seurata ja myds mitata saanndllisesti, silla hyvin helposti sokeudutaan
oman tydyhteisdn haasteista. Tassakin tydyhteisossa tehdaén vuosittain tyo-
tyytyvaisyys tutkimuksia, joten olisikin mielenkiintoista tehda tutkimusta vuo-
den 2020 tutkimuksen tuloksista verrattuna taméan vuoden tutkimustuloksiin ja

nahda, onko talla tyolla ollut merkitysta tyotyytyvaisyyteen.

Sain haastatteluissa kollegoilta mielenkiintoisia ajatuksia ja ideoita oman toi-
minnan kehittamiseksi ja havahduinkin pohtimaan, miten paljon meill&a hotelli-
ketjulla onkaan osaamista, jota voisi useampi yksikké hyodyntaa tehokkaam-
min. Miksi jokaisen yksikon pitaisi erikseen kokeilla eri tapoja? Miksi emme
voisi oppia kollegoiltamme enemman? Tata tyota tehdessani opin erityisesti
tiedonhakua erilaisista lahteista ja tiedon soveltamista kaytannon tilanteisiin.
Tama tutkimus toi uutta tietoa siitd, kuinka yhteisty6ta revenue managerin ja
myyntipalvelun valilla tulisi kehittda. Yhteistyon sisaltoa kehittamalla voidaan
vaikuttaa myyntitydn laatuun ja tuottavuuteen, seka sita 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 henkil®

Ammatti

Tutkimuksen tavoitteet esitetty
Tutkimuslupa saatu

Tutkimuseettiset kysymykset huomioitu ___
Teemahaastattelun kysymykset:

Millainen on myyntipalvelun RM — ymmarryksen taso teilla?
Onko huonetuotto kasite heille tuttu?

Seuraavatko he tunnuslukuja, kayttdasteita?

Milla tavalla / millaisissa asioissa myyntipalvelu ja revenue manager tekevat

yhteistyota?

Milla tavalla olette jarjestaneet myyntipalvelun perehdytyksen revenue — asioi-
hin?

Miten laaja perehdytys on?

Miten teilla henkil6std suhtautuu revenue — ajatteluun?

Miten tiedottaminen puolin ja toisin on teilld jarjestetty?
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Liite 2
Hei kollegat,

Mina teen opinndytettd YAMK restonomi opintoihin liittyen ja haluaisin haastatella
sinua.

Opinnaytetyoni aiheena on hotellin RM - toimintojen ja myyntipalvelun yhteistyon
kehittaminen. Teen tahan liittyen kollegoille haastatteluja teemalla " kollegoiden hy-
vat kdytanteet myynnin ja revenue managerin yhteistyon kehittamisesta". Tulen
haastattelemaan viitta kollegaa ja tallentamaan haastattelut. Kaikki vastaukset litte-
roin ja analysoin, vedan yhteen. Ty6sta ei pystyta erittelemaan mita sina olet vastan-
nut ja mita kollegasi on vastannut. Opinnaytetyo on tietysti luettavissasi, sitten kun
se valmistuu.

Olisitko halukas osallistumaan tahdan Teamsin valitykselld, aikaa siihen on syyta va-

rata noin 45 min?

Minulle sopisi esimerkiksi talla viikolla kaikki muuta paivat paitsi ke 19.1. ja torstain
osalta mahdollista olisi klo 12 saakka tai klo 14.30 jdlkeen. Ensi viikolla ei tallad het-

kelld juurikaan rajoitteita ole, joten voit ehdottaa aikaa.

Terveisin Anne Salomaa 044 3377037

sok.fi sahkoposti ei ole minulla opintovapaan aikana kdytettavissa, joten tama
Xamkin sahkoposti tai puhelin ovat parhaat tavat tavoittaa minut.
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Liite 3
Myyntisihteerien kyselyn saate

Hei

Opinnaytetyoni alkaa olla siind vaiheessa, etté on aika ottaa selvaa teidan aja-
tuksistanne, mielipiteisté ja toiveista koskien yhteistydsta revenue managerin
kanssa.

Taman tyon tarkoitus on ollut etsi& keinoja hotellin myyntipalvelun ja revenue
— toimintojen yhteistyon kehittdmiseksi, niin ettd myynnin prosessi yksinker-
taistuisi, helpottaisi myyntipalvelun ja revenue managerin ty6ta ja sité kautta
asiakaspalvelu nopeutuisi ja kaupan kasvaessa hotellien huonetuotto edelleen
kehittyisi. T&man tyon yhtena tarkoituksena on siis helpottaa teidankin tyo-
taakkaanne ja nopeuttaa myynnin prosessia.

Vastaaminen on tarke&a, jotta jokaisen mielipide voidaan huomioida ja kehit-
taa yhteistyota kaikkia paremmin tyydyttdvaan suuntaan. Vastauksesi on ano-
nyymi, eli kyselyn vastauksista ei kay ilmi, miten kukakin on vastannut, voitte
huoletta antaa rehellisia mielipiteitdnne.

Kiitos jo etukateen rehellisista vastauksista, niiden avulla paasen taas aske-
leen eteenpain tassa tutkimustydssani. Opinnaytety6 tulee olemaan teidankin
luettavissanne ja voimme keskustella yhdessa tuloksista myds kevaan palave-
rissa.

Toivoisin vastauksia tiistaihin 1.2.22 mennessa.

Terveisin Anne
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Liite 4
Kyselyn kysymykset

Oletko omasta mielestasi saanut riittavasti tietoa revenue managementin kes-
keisimmistéa asioista?
- kylla/ei
Kerro taméanhetkisen mielikuvasi siita, miksi RM toimintoja tehdaan.
Mitk& ovat mielestasi myyntipalvelun ja revenue managerin yhteistyén haas-
teet?
Miten kehittaisit myyntipalvelun ja RM:n yhteisty6ta?
Miten toivoisit RM:n olevan avuksi myyntipalvelun arjessa?
Miten myyntipalvelu voisi olla avuksi RM:n tydssa?
Millaista lisdperehdytysté toivoisit saavasi revenue managementtiin liittyvissé
asioissa?

Milla tavalla opit parhaiten

yksin opettelemalla
- kaksin opetellen

- ryhmassa opiskellen
- kuuntelemalla

- lukemalla ohjeita

- itse tekemalla

Millaisia tunteita herattaa ldeas -jarjestelméan laajempi kaytté myyntipalve-
lussa?

Millaista tietoa mielestasi pitisi enemman jakaa myyntipalvelun ja RM valilla?
Miten mielestasi tiedon kulkua pitéisi kehittda RM:n ja myyntipalvelun valilla?
Missa kanavissa tietoa pitéisi jakaa, jotta se olisi tarvittaessa helppo loytaa?
Millaiseksi koet meidan tydyhteisdssamme (myyntipalvelu + RM) oppimisen il-

mapiirin?

RIS

Saako meilla tehda virheita?

- ei
- kylla
- jotain silta valilta

Oletko valmis ottamaan vastuuta ryhmé&hinnoittelusta?
Miten haluaisit osallistua revenue — toimintoihin omalta osaltasi?

Mitd muuta haluat kertoa asiaan liittyen?
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Liite 5

Muun myyntihenkiléston kysely

Kysely myyntip&allikdlle, myynnin esihenkildlle ja sijaistavalle reveue

managerille

Mita kaikkea revenue managerin ja myyntipalvelun yhteistyo voisi sisaltaa-

kaan? Hulluiltakin tuntuvat ideat ovat tervetulleita!

Miten kehittaisit revenue managerin ja myyntipalvelun yhteisty6ta?

Miten revenue manager voisi parhaiten auttaa myyntipaallikk6a?



Liite 6

Myyntipalvelulle annetut ryhmé&hinnoittelun ehdot

Myyntipalvelun ryhma&hinnoittelun raamit

- Varmista ensin, onko muita ryhmia tai kiintioita jo tehty ko. ajankohdalle
kyseiselle paikkakunnalle

- Onko joku tapahtuma tulossa, josta meilla ei ole tietoa?

o

Jos on, kdannéa hinnoittelupyyntd RM:lle

- Ideaksen ko. paivalle antama ennuste alle xx %

@)
©)
@)

O

max Xxx / xx huonetta, joista tulee yhteisvaraus ja yhteislaskutus
Ideaksen antama hinta + xx €

max xX / xx huonetta, jos kyseessa huonekiintio ja jokainen mak-
saa itse

Ideaksen antama hinta + xx €

- Ideaksen ko. paivalle antama ennuste on yli xx %

@)
@)
@)

max xX / xx huonetta, joista tulee yhteisvaraus ja yhteislaskutus
Ideaksen antama hinta +xx €

max xX / xx huonetta, jos kyseessa on huonekiinti6 ja jokainen
maksaa itse

Ideaksen antama hinta + xx €



Liite 7
Prosessikuvaus myyntipalvelulle ryhmahinnoittelusta

Hintapyynndn prosessikuvaus

- Hintapyyntd s&hkdpostilla revenue managerille
- Hinnoittelupyynndssa tulee olla seuraavat tiedot

Asiakas tai asiakas organisaatio

Tapahtuman nimi

Onko kyseesséa ryhmavaraus vai kiintié varaus

Vapaa-ajan tapahtuma / tydmatkustukseen liittyva tapahtuma
Tapahtumaan osallistujien maara

Toivottu huonemaara

Yhden hengen huoneita vai kahden hengen huoneita
Yhteislaskutus vai maksaako jokainen itse

Asiakkaan toive dead line ajasta

Muiden palveluiden tarve

O O O O O O O 0 0 OO0

- Revenue manager vastaa samaan viestiketjuun ja antaa perustelut hin-
nalle, jonka avulla hintaa voi perustella asiakkaalle

- Myyntipalvelu tekee blokit ja kirjaa ylla mainitut tiedot blokkien notes -
kenttaan



