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Finnairin matkustamopalveluhenkildston sitoutuminen ja sen merkitys palvelubrandin
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Tiivistelma

Palvelubrandeja tulee kehittdd aivan eri ldhtokohdasta kuin fyysisid tuotebrandeja: palveluissa kohtaavat
ihmiset. Visuaalista identiteettidkin tirkeimpdd on brandin arvojen mukainen kéyttdytyminen koko
palveluyrityksen toiminnassa. Asiakkaat ovat herkkid huomaamaan, jos mainonnan kautta yritetdin luoda
toisenlaista mielikuvaa kuin mitd yrityksen kontaktihenkilostd vélittdd. Brandin hohto heikkenee téllin
nopeasti. Kontaktihenkiloston tulee sen vuoksi olla aidosti motivoitunutta, tyohonsd ja koko
palveluorganisaatioon sitoutunutta.

Sitoutuminen jaetaan tdsséd tutkimuksessa palkkio- ja luottamusperusteiseen sitoutumiseen. Todellisuudessa
selkedd kahtiajakoa ei ole olemassa. Palkkioperusteisessa sitoutumisessa henkilon sitoutuminen liittyy
lghinna tyon ulkoisiin motivaatiotekijoihin. Ulkoiset motivaatiotekijét ovat luokiteltu aineellisiin, sosiaalisiin
ja psykologisiin motivaatiotekijoihin. Luottamusperusteisessa sitoutumisessa henkilén motivaatio rakentuu
tyon sisdisistd tekijoistd, kuten esimerkiksi miten mielekkddksi henkilo kokee asiakaspalvelutyon ja miten
paljon vastuuta henkild kokee organisaation yhteisistd tavoitteista. Mitd enemmain tyontekijén sitoutuminen
on luottamusperusteista, sitd enemmén siitd voidaan katsoa olevan hyotyd koko organisaatiolle ja brandille.

Tamin tutkimuksen tarkoituksena on kuvata ja analysoida Finnairin matkustamopalveluhenkiloston
sitoutumista ja sen merkitystd palvelubrandin kehittdmisessd. Tutkimusongelma on jaettu kahteen
osaongelmaan: mitkd tyon ulkoiset motivaatiotekijat liittyvdt matkustamopalveluhenkildston
palkkioperusteiseen sitoutumiseen ja vastaavasti mitkd tyon sisdiset motivaatiotekijit liittyvét
matkustamopalveluhenkildston luottamusperusteiseen sitoutumiseen.

Tutkimuksen kohdeperusjoukkona oli koko Finnairin matkustamopalveluhenkilostd, jossa tyOskentelee
yhteensd 1557 lentoemintdd ja stuerttia. Tutkimusote oli kvantitatiivinen. Aineistonkeruu tehtiin
postikyselynd. Tutkimusndytteen muodosti 300 henkil64d. Palautettuja lomakkeita tuli kaiken kaikkiaan 107
kappaletta eli 36 % ldhetetyistd. Aineiston analysoinnissa kéytettiin suoria jakaumia, keskiarvoja,
ristiintaulukointia ja faktorianalyysia.

Finnairin matkustamopalveluhenkildsto vaikuttaa vahvasti organisaatioon sitoutuneelta ja Finnairille tullaan
tekemdién pitkdkestoista uraa. Matkustamopalveluhenkildston sitoutumista voidaan kuvailla tasapainoiseksi,
koska sekd palkkio- ettd luottamusperusteisen sitoutumisen summamuuttujilla muodostetut
kokonaiskeskiarvot olivat melko korkeat ja ldhes yhtd suuret. Matkustamopalveluhenkildstod motivoivat
siten aidosti my0s organisaation tavoitteet ja itse tyon sisdiset tekijit, eikd pelkéstddn tyon ulkoiset tekijat.
Brandin nédkokulmasta olisi kuitenkin tirkedd pyrkid kehittiméaan luottamusperusteista sitoutumista
entisestadn.
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