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Yritys ei aina kykene toteuttamaan palvelulupaustaan. Jotta asiakas ei menettdisi luottamustaan ja
yritys asiakasta, on asiakassuhde elvytettava. Tutkielmassa kartoitetaan asiakassuhteen
elvytysprosessin onnistumisen edellytyksié ja valtuuttamisen vaikutuksia tyo- ja
asiakastyytyvaisyyteen. Tapaus Finnair Oyj kuvaa asiakassuhteen elvytyksen ja valtuuttamisen
kéaytannon toteutuksia lentoyhtion matkustamopalvelussa.

Laadullisen tapaustutkimuksen aineistonkeruumetodina on kaytetty osallistuvaa havainnointia,
teemahaastatteluita seka valmiin dokumenttiaineiston tutkimista. Kannattavin ratkaisu lentoyhtiolle
matkustamopalveluun liittyvissa tilanteissa on lentoeménnén tai purserin suorittama asiakassuhteen
valiton elvytys. Onnistuakseen elvytyksessé etenkin kokemattomat lentoemannét kaipaisivat
valtuutuksien tarkempaa maarittelya.

Standardoiminen edesauttaisi myds palvelun tasalaatuisuutta ongelmatilanteissa. Joustavaa
valtuutusstrategiaa kéyttaen olisi mahdollista syvemmaén valtuutuksen ja selkedmman ohjeistuksen
avulla saavuttaa korkeampi tyo- ja asiakastyytyvaisyys.
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