Asiakaspalvelun laadun kehittaminen

reklamaatiotilanteissa

Case: Veikon Kone Oy, Lahti

LAHDEN AMMATTIKORKEAKOULU
Liiketalouden ala

Liiketalouden koulutusohjelma
Johtaminen ja viestinté

Opinnéaytetyo

Kevat 2011

Mikko Ryéma



Lahden ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma

RYOMA, MIKKO: Asiakaspalvelun laadun kehittdminen
reklamaatiotilanteissa
Case: Veikon Kone Oy, Lahti
Johtamisen ja viestinnén opinnaytetyd 43 sivua, 3 liitesivua

Kevat 2011

THVISTELMA

Taman opinndytetydn aiheen on asiakaspalvelun laadun kehittdminen
reklamaatiotilanteissa. Tarkoituksena on selvittdd, milla keinoin asiakaspalvelun
laatua voidaan kehittad kohdeyrityksessa. Tutkimuksessa keskitytdén palvelun
laadun kehittamisen lisaksi tyokalujen merkitykseen osana hyvéa asiakaspalvelua.
Tutkimuksen lisaksi opinndytetydn ohessa valmistui henkildston kayttoon
tarkoitettu huolto-opas, johon on koottu kaikkien yrityksen myymien tuotteiden
takuuhuoltokaytannot.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys késittelee asiakaspalvelun kehittdmista seka
reklamaatiota ja sen kasittelya. Ensin késitellaén asiakaspalvelua yleisella tasolla,
mista siirytaan syvemmalle késittelemaan asiakkuutta ja sen merkitysta yritykselle
seka pitkien asiakkuuksien tuomaa hyotya palvelua kehitettdessa. Seuraavaksi
kasitelladn reklamaatiota tuotteisiin liittyen. Tamén kappaleen padajatuksena on
korostaa reklamaation késittelyn merkitysta asiakkuuden jatkon kannalta. Esille
tuodaan myds reklamaatioiden merkitysté yrityksen tuotteiden ja palvelun
kehittdmisen kannalta.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena.
Tiedonkeruumenetelmana kaytettiin teemahaastattelua, jonka avulla haastateltavat
pystyivat omin sanoin kertomaan mielipiteensé ja nakemyksensa aiheista.
Tutkimuksessa l0ydettiin muutamia pdaongelmia, jotka vaikuttavat palvelun
laatuun negatiivisesti. Ratkaisuehdotuksena naihin ongelmiin paadyttiin
koulutuksen tarjoamista henkil6stolle. Henkilostd koki myds itse tarvetta
koulutukselle reklamaation késittelyssa ja siihen liityvissa kaytanngissa.
Johtopaatoksena seké tutkimuskysymykseen vastauksena voidaan todeta, etta
koulutuksella voidaan kehittdd palvelun laatua ja yhtendistaa toimintatapoja,
jolloin palvelu on tasalaatuisempaa.

Avainsanat: asiakaspalvelu, reklamaatio, kehittdminen



Lahti University of Applied Sciences
Degree Programme in Business Studies

RYOMA, MIKKO Improving the Quality of Customer Ser-
vice in Complaints
Case: Veikon Kone Oy, Lahti

Bachelor’s Thesis in Management and 43 pages, 3 pages of appendices
Communications

Spring 2011

ABSTRACT

This thesis deals with improving the quality of customer service in complaints.
The purpose is to solve in which ways you can improve the quality of customer
service in the client company. The study focuses in addition to customer service
also to the tools used when dealing with complaints. A part of this thesis was also
to make a service manual for the employees of Veikon Kone. It brings together all
the warranty service instructions for the products sold by Veikon Kone.

The theoretical frame of reference is about customer service improvement and
complaint handling. The first theory part is about customer service in general and
then it deepens into customer relationships and its benefits to the company. This
section also tells how customer relationships are important when improving ser-
vice. The second theory part deals with product complaint handling. The main
idea of this section is to emphasize the meaning of complaint handling in custom-
er preservation. The meaning of complaint handling when improving quality of
customer service is also highlighted.

The study was carried out by qualitative approach. The data was collected by an
interview which allows the interviewees to tell their opinions and views with their
own words. The study relied on a few main problems which affected negatively on
the quality of customer service. The solution to these problems is training for the
employees. The staff also felt the need for training about the complaint handling
and the related customs. In conclusion, as well as the answer to the main question,
it can be stated that training can be used to develop service quality and standardize
customs. These trainings can also make the service quality more even.

Key words: customer service, complaint, development
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1 JOHDANTO

Tekniikka kehittyy tané paivana nopeammin kuin koskaan. Tdma asettaa jatkuvia
haasteita kodintekniikka-alan yrityksille ja heidén henkilokunnalleen, koska
heidén pitaa pysya vauhdissa mukana. Asiakaspalvelu ja myyjan ammattitaito ovat
tulleet samalla hyvin tarkeéksi, koska asiakkaat tarvitsevat apua kodintekniikan
viidakossa. Ongelmatilanteissa, kuten tuotteissa ilmenneissé vioissa,
asiakaspalvelun laatu pistetdan koetukselle. Tyytymatonta asiakasta on palveltava
niin, ettd han poistuu liikkeesta tyytyvéisena, ellei jopa tyytyvaisempana
asiakkaana kuin on aikaisemmin ollutkaan. Samalla tuotteisiin liittyvat
reklamaatiot pitéa hoitaa yrityksen ja valmistajan ohjeistamilla tavoilla.
Valmistajien ja tuotteiden méaarien ollessa kymmeniss, ei myyja kykene
muistamaan kaikkien tuotteiden kaytantoja ulkoa, jolloin kunnolliset tydkalut ovat

tarpeen.

1.1 Toimeksiantajan esittely ja tyon taustaa

Toimeksiantajana opinnaytety6lle toimii Veikon Kone Oy. Veikon Kone Oy on
vuonna 1962 perustettu kodintekniikkaketju, jolla on talla hetkellda 19 myymaélaa
ympari Suomen, joista viimeisin avautui maaliskuun 2011 alussa Vantaan
Tammistoon. Vuonna 2009 yrityksen liikevaihto oli noin 100 miljoonaa euroa ja
henkildstod tuolloin oli 206 henkil6d (Fonecta, 2011). Veikon Koneen
tuotevalikoimaan kuuluu kodinkoneita, viihde-elektroniikkaa, tietotekniikkaa,
matkapuhelimia sekd Soneran matkapuhelin- ja laajakaistaliittymid. VVeikon Kone

Oy on osa TeliaSonera-konsernia.

Veikon Kone panostaa toiminnassa palveluun, jota tuetaan jatkuvalla
koulutuksella. Hyvéan asiakaspalveluun kuuluu myos tehokas reklamaatioiden
hoito. Tah&dn mennessa Lahden Veikon Koneella ei ole ollut selkeda ja koottua
ohjeistusta eri tuotteiden huoltoké&ytédnndistd, vaan tieto on ollut hajallaan eri

lahteissd. Tdma aiheuttaa ajoittain tilanteita, joissa myyjan pitaa etsia ohjetta



pitkadn. Tassa tilanteessa seké myyja ettd asiakas voivat turhautua, jolloin
asiakaspalvelun laatu kérsii. Liséksi reklamaation késittelyyn ja siihen liittyvaan
prosessiin kaivataan kehitystd. Naiden syiden vuoksi tdma aihe valikoitui

tutkimuksen aiheeksi.

1.2 Tavoitteet, tutkimusongelmat ja rajaukset

Tutkimuksen kohteena toimii Veikon Kone Oy:n Lahden myymala. Tyon
tavoitteena on tutkia asiakaspalvelun laadun kehittdmista tuotteisiin liittyvien
reklamaatioiden kasittelyssa. Tutkimus toteutetaan laadullisena tutkimuksena,
jonka tutkimusmenetelméané on teemahaastattelu. Haastattelun kohteena toimivat
Lahden myymalan tyontekijat. Opinndytetyon produktina syntyy liséksi huolto-
opas Lahden Veikon Koneen henkilékunnan kéyttodn, johon on koottu kaikkien
Veikon Koneella myynnissé olevien tuotteiden takuuhuolto-ohjeet. Tdman oppaan
tavoitteena on toimia tyokaluna Lahden Veikon Koneen henkilokunnalle, joka
helpottaa myyjien toimintaa ja nopeuttaa tuotereklamaatioiden kasittelyaikaa.
Opasta ei ole liitetty tdhan tydhon luottamuksellisten tietojen seka pituutensa

VUOKSI.

Tutkimuksen tavoitteiden my6td muodostuvat myos tutkimuskysymykset, joihin

etsitdan ratkaisua. Taman opinndytetyon paatutkimuskysymys on:

e Miten asiakaspalvelun laatua reklamaatiotilanteissa voidaan kehittaa?

Opinnaytetyon paatutkimuskysymys jaetaan kolmeen alakysymykseen, joita
tutkimalla saadaan myos ratkaisu paakysymykseen. Paatutkimuskysymyksen

alakysymyksina ovat:

e Miten tyokalujen kehittdminen vaikuttaa palvelun laatuun
reklamaatiotilanteissa?

e Miten reklamaatioprosessin kehittdminen vaikuttaa palvelun laatuun?



o Mitka tekijat henkiloston mielesté aiheuttavat suurimmat ongelmat

palvelun laadussa reklamaatiotilanteissa?

Tutkimuskysymyksié tarkastellaan Lahden Veikon Koneen henkil6kunnalle
tehtavalla haastattelukyselylla. Kyselylla arvioidaan tutkimuskysymysten lisaksi

produktina tuotetun huolto-oppaan toimivuutta ja hyodyllisyytta.

Taman opinndytetyd aihe on rajattu koskemaan asiakaspalvelua ja sen laatua
reklamaatiotilanteissa. Pdapaino on tuotteen virheeseen liittyvissa
reklamaatiotilanteissa, koska suurin osa reklamaatioista kohdistuu tuotteisiin.
Opinnaytetydssa tehtavé tutkimus on rajattu koskemaan vain Lahden Veikon
Koneen myymalaa, joka toimii myds tdman opinnaytetydn toimeksiantajana.
Tutkimuskohde on rajattu koskemaan asiakaspalvelun laatua ja sen kehittdmista
Lahden Veikon Koneessa, erityisesti takuuhuoltoon liittyvisséa
reklamaatiotilanteissa. Ohessa tehty huolto-opas on rajattu késittdmaan vain

takuun alaisia tuotteita ja vain niité tuotteita, joita Lahden Veikon Kone myy.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetydn ensimmaisessa teoriaosuudessa késittelen asiakaspalvelun
kehittamistd. Kehittdmisen pohjaksi kerron misté palvelun laatu koostuu ja mitka
asiat siihen vaikuttavat. Tasté siirryn kasittelemaan hyvésta palvelun laadusta
syntynytta asiakastyytyvaisyyttd, sen mittaamista seka kanta-asiakkuutta. N&iden
pohjalta palvelua saadaan kehitettya ja viimeisessa kappaleessa kerron kuinka

palvelua tulee kehittd4 yhdessa asiakkaan kanssa.

Toisessa teoriaosuudessa kerron reklamaatiosta ja sen kasittelysta. Teoriassa
keskityn paéallimmaisena tuotteisiin liittyvien reklamaatioiden kasittelyyn.
Tuotereklamaatioiden taustalle kerron lyhyesti suomalaisten kuluttajien avuksi
séddetystd Kuluttajansuojalaista sek& Kuluttajaviraston toiminnasta. Taman

jalkeen kerron asiakassuhteen normalisoinnista ja lopuksi siitd, kuinka



reklamaatio pit&a ottaa positiivisena asiana ja yrityksen kehittdmisen alkuun

panevana voimana.

Teoriaosuuden jalkeen siirryn kasittelem&éan Veikon Koneelle tehtya tutkimusta.
Aluksi esittelen tutkimuksen tavoitteet ja menetelmat, johon siséllytdn hieman
teoriaa tukemaan tehtyja valintoja. Tamén jalkeen arvioin tutkimuksen
luotettavuutta ja patevyytta seka siirryn kertomaan itse tutkimuksen tuloksia.
Tutkimustulosten jalkeen tuon ilmi omat johtopé&&tokseni seka kehitysehdotukseni
tuloksiin liittyen. Lopuksi kerron tydn pohjalta tehtavisté jatkotoimenpiteista seka

esittelen tarkemmin tyon ohessa tehdyn huolto-oppaan.

Viimeisend kappaleena on yhteenveto, jossa nidotaan yhteen kaikki késitellyt
asiat. Yhteenveto sisaltaa myos tutkimuksessa esiin nousset keskeisimmat tulokset

ja niisté tehdyt johtopéatokset seké jatkotutkimusaiheet.



2 ASIAKASPALVELUN KEHITTAMINEN

Menestyadkseen jokaisella yrityksella tulee olla jokin Kilpailuetu, jolla voidaan
erottua asiakkaiden silmissé seka muista samalla alalla toimivista kilpailijoista.
Yksi keino on erottua panostamalla asiakaspalveluun. Asiakaspalvelua ei pida
kuitenkaan asettaa yhdeksi kilpailutekijaksi muiden joukkoon ikaan kuin kaiken
varalta, vaan siihen joko panostetaan kunnolla kilpailutekijéna tai sitten valitaan
muita tekijoitg, joilla kilpaillaan. (Reinboth 2008, 28-29.)

Suomalainen on asiakkaana haasteellinen. Suomalainen antaa harvoin palautetta
palvelusta ja reagoi useimmiten kielteisiin kokemuksiin “jaloillaan” eli vaihtaa
liiketté tai merkkid. N&in ollen yritys saa harvoin tietoa siitd, kuinka hyvin se
toimii. Erityisesti asiakaspalveluongelmista olisi hyvé saada tieto johdolle
mahdollisimman nopeasti, ettd virheet saadaan korjattua. (Lahtinen & Isoviita
1999, 48.)

Monet yritykset, kuten pankit, hotellit ja ravintolat, ovat olleet aina tilanteessa,
jossa palvelulla kilpaileminen on &&rimmadisen tarkeéé, jos haluaa menestya.
Palvelu kilpailutekijana on tullut tosiasiaksi nykypaivana myos yrityksille, jotka
eivét pida itseddn palveluyrityksind. Kaikki eivat ole aina ymmartaneet hyvén
palvelun vaatimuksia ja ovat sen vuoksi ajautuneet hintakilpailuun ja

ylikorostuneeseen markkinointiviestintaan. (Grénroos 2000, 10.)

Veikon Koneen toiminnan ydin on ammattitaitoinen henkilokunta, joka auttaa ja
neuvoo asiakasta hankinnoissaan. Yritys panostaa myyjien koulutukseen seka
toimintaa kehitetd&n yhdessa asiakkaiden kanssa. Veikon Kone seuraa omaa
palvelutasoaan Palvelu Plus —yrityksen tekemien koeostokayntien eli Mystery
Shoppingin avulla. Veikon Koneen palvelua on myds kehuttu puolueettomissa
tutkimuksissa, joista viimeisimpana Mikrobitti-lehden testivoitto syyskuussa
2010. (Veikon Kone Oy, 2011.)



2.1 Asiakaspalvelu kasitteena

Asiakas on yrityksen toiminnan tarkein kohde. llman asiakkaita yrityksen toiminta
ei ole mahdollista. Palvelu yhdistetadn useimmiten tutuimpiin palveluyrityksiin,
mutta palvelua esiintyy kaikessa ihmisten valisessé toiminnassa. Asiakas tarvitsee
apua ja yrityksen palvelun tavoitteena pitad olla asiakkaan auttaminen, onhan
asiakas aina valmis maksamaan saamastaan palvelusta hinnan. (Jokinen,
Heindmaa & Heikkonen 2000, 222.)

Rissanen (2006, 15) méarittelee palvelun seuraavasti:

Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius,
jolla asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus liséarvon saamiseen
ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksena,
nautintona, kokemuksena, mielihyvang, ajan ja materian sa4stona jne.
Palvelu on siis asiakkaalle tuotettua lisdarvoa, joka annetaan asiakkaalle
useimmiten suorassa vuorovaikutuksessa. Palveluksi lasketaan kuitenkin kaikki,

jotka helpottavat asiakkaan toimintaa.

2.2 Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet

Asiakaspalvelutapahtuma on aina erilainen ja tapahtuman luonne voi muuttua
useastikin palvelun aikana. Lahtinen ym. (1999) on jakanut
asiakaspalvelutapahtuman seitsemé&an eri vaiheeseen, joissa jokaisessa on erilaiset

tavoitteet ja keinot:

Palveluun saapumisvaihe
Odotusvaihe
Tarvetdsmennysvaihe
Myyntikeskusteluvaihe
Palvelun paatdsvaihe

Poistumisvaihe

N o a bk w b -

Asiakkaan jalkihoitovaihe



Asiakaspalvelutapahtuman ensimmainen vaihe kasittaa asiakkaan saapumisen
myymaélaan ja hdnen huomioimisensa. Valvion (2010, 142-145) mukaan asiakkaat
muistavat paasaantoisesti ensimmaiset hetket kuten sen, miten heidat huomioitiin
tali miten nopeasti puhelimeen vastattiin. Jo tdma hetki vaikuttaa siihen tuleeko
asiakas jatkossa asioimaan samaan liikkeeseen uudestaan. Lahtinen ym. (1999, 70-

76) on samaa mielta Kirjassaan ja korostaa hyvan ensivaikutelman luomista.

Ensivaikutelma syntyy usein jo ennen liikkeeseen saapumista ja kasitys
palveluyhteisostd muodostuu jo ennen kontaktia henkildston kanssa.
Vaikutelmaan vaikuttavat aluksi palveluympéristd, muut asiakkaat, odotukset,

imago ja asiakassuhde. (Lahtinen ym. 1999, 70.)

Néista voi paatella, ettd ensivaikutelma on palvelutapahtuman jatkon kannalta
ensiarvoisen tarkedd, toista tilaisuutta ensivaikutelmaan ei voi saada. Asiakkaan
ensivaikutelma yrityksen henkildstosta tulee yksittdisen myyjéan viestinnasta ja

kayttaytymisesta.

Toisessa vaiheessa asiakas on tilanteessa, jossa hénen pitéa jonottaa
palveluvuoroaan esimerkiksi ruuhkan vuoksi. Asiakaspalvelijan tehtdvana tassa
vaiheessa on pitdd huolta, ettd asiakkaita palvellaan jarjestyksessa. Useissa
organisaatioissa kaytetddn vuoronumerojarjestelmia helpottamaan jonotusta. (
Lahtinen ym. 1999, 76). Jonottavatkin asiakkaat pitd44d huomioida, vaikkei heidén
vuoronsa vielé olekaan, Valvio (2010, 87-88) korostaa asiakkaan yksilollista
huomioimista, joka antaa asiakkaalle paremman palvelukokemuksen. Yksilollisen
huomioimisen vaikeus piilee kuitenkin siing, ettd se vaatii uskallusta tehdé asioita

toisin.

Tarvetdsmennysvaiheessa asiakkaan tarpeet ja ongelmat saadaan selville
kyselemélla ja kuuntelemalla sek& seuraamalla asiakkaan kokonaisviestintaa.
Asiakkaan tarpeiden selvittdminen on erittéin tarked vaihe, koska tdmén avulla
myyjan on helpompi esitell4 oikeita tuotevaihtoehtoja asiakkaalle ja antaa kuvan,
ettd asiakkaasta ollaan kiinnostuneita. Mitd enemman asiakas saa puhua, sita

enemman myyja saa selville ja asiakas sitoutuu palvelun kayttamiseen.



Tarvekartoitus tulisi aloittaa avoimilla kysymyksillg, jotka saavat asiakkaan
vastaamaan monisanaisesti. N&in saadaan nopeasti paljon tietoa tuote-esittelya
varten. Taman jalkeen siirrytadn johdatteleviin kysymyksiin, joihin asiakas voi
vastata joko “kylld” tai ’ei” tai valitaan yksi esitetyistd vaihtoehdoista. Néin
saadaan tdsmennettya asiakkaan tarve ja ldydettya varmasti oikea tuote. (Lahtinen
ym. 1999, 77-78.)

Seuraavassa vaiheessa eli myyntikeskusteluvaiheessa argumentoidaan asiakkaalle
tuotteen hyddyt ja edut ja myydaan tuote asiakkaalle. Téssé vaiheessa myyjan on
hyva tietdd myos Kilpailijan tuotteet ja palvelut, ettd han pystyy kéyttdmaén
keskustelussa oikeita argumentteja. Argumentteina kannattaa kayttaa
tuoteominaisuuksien listaamisen sijaan tuotteen etujen ja hyotyjen kertomista.
Néin asiakas huomaan, kuinka tuote hanté itsedan hyodyttaa kaytannossa.
Myyntikeskustelussa tulee varmasti paljon vastavaitteita asiakkailta. Ndmé& ovat
tarkeita tydkaluja myyjélle, joiden avulla pystyy selvittdmaan mika ostamisessa

arveluttaa. (Lahtinen ym. 1999, 78-80.)

Palvelutapahtuman pa&tosvaihe alkaa siitd, kun asiakas osoittaa haluavansa ostaa
tuotteen tai toisaalta asiakas ilmaisee, ettd tuote ei tdyta hanen tarpeitaan ja jattaa
tuotteen ostamatta. Pa&tosvaiheessa myyjan tulee avustaa asiakasta
paatdksenteossa ja antaa hyva loppuvaikutelma ilman, ettéd tyrkyttaa tuotetta.
Usein tata kutsutaan kaupan péattamisvaiheeksi, jossa myyja voi esittaa suoran
ostokehotuksen tai antaa asiakkalle vaihtoehtoja. Tdmén vaiheen jalkeen tulee
valittdmasti palvelusta poistumisvaihe. Tdmén vaiheen tavoitteena on saada
asiakas poistumaan tyytyvéisend, osti han tuotetta tai ei. Asiakkaan poistuessa
tyytyvéisend on suuri todennakaoisyys, etta han tulee myéhemmin uudelleen.
(Lahtinen ym. 1999, 80-81.)

Asiakaspalvelutapahtuman viimeisena vaiheena on asiakkaan jalkihoitovaihe,
jossa varmistetaan asiakassuhteen jatkuvuus. Myymalamyynnissé
jalkitoimenpiteité ovat ostettujen tuotteiden sovitusti perille toimittaminen,

laskutuksen hoitaminen ja reklamaatioiden huolellinen kasittely. (Lahtinen ym.



1999, 81-82.) Kerron reklamaatiosta ja sen késittelysta kattavammin kolmannessa

kappaleessa.

2.3 Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

Kasitteend palvelun laatu on laaja. Yleisimmin palvelun laatu kasitetaan yrityksen
laajaksi kehittdmiseksi, jonka tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyys,
litketoiminnan kannattavuus seka pidemmalla aikavalilla myos kilpailukyvyn
séilyttdminen ja kasvattaminen. Laatu kasittaa siis kaiken tuotteiden laadusta aina

toimintaprosessien ja asiakasyhteyksien kehittamiseen asti.

Palvelun laatu maéritell&an, kuten kuviossa 1 on kuvattu, palvelujarjestelman
muiden osien, palveluympariston, palvelupaketin ja palvelun tuotannon kautta.
Palvelun laadun parantaminen vaatii kolmen edelld mainitun osa-alueen
kehittdmista. Kehitys vaatii myos koko yrityksen panosta, yksittdisen henkilon
kehittaminen ei nosta kokonaispalvelun laatua. (Kuokka 2011.) Palvelun

kehittdmista kasittelen tarkemmin kappaleessa 2.6.

RN

palveluilmapiir palvelupakett

( )

palvelun laatu palvelujen tuotanto

e

KUVIO 1. Palvelujérjestelma (Kuokka 2011)

Asiakkaalla on useimmiten jo ennakkoon erilaisia odotuksia palvelun laadusta ja
néill& on suuri vaikutus koettuun palvelun laatuun. Asiakkaan odotukset voidaan

jakaa kolmeen luokkaan: sumeisiin, julkilausuttuihin ja hiljaisiin odotuksiin
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Sumeita odotuksia ovat ne, jotka asiakas odottaa yrityksen ratkaisevan vaikka hén
ei tietaisi edes onko se ratkaistavissa. Julkilausutut odotukset ovat asiakkaan
mielestd jo itsestdan selvia ennen palvelutapahtumaa. Hiljaiset odotukset asiakas
odottaa ilman muuta toteutuvan ja niité ei ilmaista edes daneen. Palvelun laatu
muodostuu siis asiakkaan vertailusta odotusten ja hdnen kokemansa palvelun
valilla. Palvelun laatu on kunnossa silloin, kun koettu palvelun laatu vastaa
asiakkaan omia ennakko-odotuksia eli odotett.ua laatua. (VVahvaselkd 2004, 83-
84.)

Palvelun laatua voidaan arvioida moneltakin kannalta, mutta laatua tutkailtaessa
on hyva tukeutua johonkin perusmalliin. Ndin pystytaan jarjestelmallisesti
seuraamaan myos kehitysté. Performance Research Associates (2006, 14) kuvaa
Kirjassaan Texas A&M-yliopiston tekemaa tutkimusta, jossa on havaittu, etta
asiakkaat arvioivat palvelun laatua viiden tekijan perusteella, jotka on kuvattu

seuraavassa kuviossa:

Tavoiteltu palvelun

laatu

Reagointi

Luotetta-

vuus
Empaatti-

Y mpéristd
suus

KUVIO 2: Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat.

Luotettavuus

Luotettavuus on yksi perusedellytyksista sille, ett4 sopimus asiakkaan kanssa voi
syntyd. Asiakas ei halua ostaa myyjélté, johon ei voi luottaa vaikka tuote, hinta ja

saatavuus olisivat kohdallaan.



11

Luottamuksen saaminen asiakkaalta on haastava tehtévé, ovathan asiakas ja myyja
usein tdysin ventovieraita toisilleen. Myyjén pitaa voittaa asiakkaan luottamus
puolelleen hyvalla palvelulla ja osoittaa asiakkaalle, etta yritykseen voi luottaa.
Ihmiset hakevat hakevat tietoa ensisijaisesti lahipiiristdan eli ihmisilta, joihin he
luottavat. Laadukkaalla tydskentelylld asiakkaan luottamus kasvaa, jolloin asiakas
voi myos levittéa tietoa hyvasta palvelusta l&hipiirilleen. On myos tarkedd muistaa
asian kaantopuoli: huonosta kokemuksesta ihminen kertoo paljon laajemmalle
joukolle, jopa ihmisille, joita ei tunne, esimerkiksi kassajonossa tai linja-autossa.
(Valvio 2010, 59-63.)

Yrityksen tulee aina toimia niin, ett4 asiakas voi luottaa seka yrityksen etta
yksittéisen tyontekijan lupauksiin seké asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan.
Tyontekijan tehtdvand on hoitaa palvelutapahtuma alusta loppuun ja lunastaa seka
omat ettd yrityksen antamat lupaukset. Yrityksella pitda olla myos tarpeeksi
resursseja huolehtia soivtusta palvelusta asiakkaalle, kuten toimituksista
aikataulussa ja ongelmatilanteiden ratkaisusta kaikkia tyydyttavélla tavalla.
(Vahvaselk& 2004, 87-88.)

Vakuuttavuus

Vakuuttavuus ratkaisee sen luottaako asiakas myyjéén ja hanen rehellisyyteensa.
Vakuuttavuuteen vaikuttavat myyjan tuote- seka yritystuntemus. Sen lisaksi, etta
asiakas odottaa myyjan tuntevan tuotteen ominaisuudet, edut ja hyédyt, asiakas
odottaa myyjan tuntevan yrityksensa ainakin niin hyvin, ettd myyja osaa ohjata
asiakkaan oikean henklion luokse, jos tdma ei itse kykene auttamaan. N&iden
lisdksi myyjalta vaaditaan hyvéa kuuntelu- ja ongelmanratkaisutaitoa.
Kuuntelemalla tarkasti myyja saa selville asiakkaan tarpeen ja ongelman, joka
hé&nen pitaa pystya perustellusti ratkaisemaan. Vakuuttavuus
ongelmanratkaisutaidoissa nousee esille korostuneesti silloin, kun asiat menevét
pieleen. Talloin asiakas odottaa myyjan korjaavan tilanteen — nopeasti.

(Performance Research Associates 2006, 24.)
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Konkreettinen ympaéristo

Asiakkaan tulee tuntea, etta yrityksen konkreettinen ymparisto ja muut
palvelutapahtumaan vaikuttavat tekijat tukevat positiivista palvelukokemusta
yrityksessé. Yrtyksen tilojen tulee olla siistit ja tuotteiden edustavasti esilla.
Liséksi henkilokunnan tarvittavat vélineet, esitteet, ja asiakirjat ovat helposti
saatavilla ja asianmukaiset. (Vahvaselka 2004, 89.) Nain asiakas tuntee olevansa

ymparist0ssa, joka on tehty hanta varten.

Valvio (2010, 71-72) painottaa my6s yrityksen ulkoisen olemuksen tarkeytta.
Tilojen ja ulkoasun on oltava sill& tasolla, etta ne sopivat yrityksen muuhun
toimintaan.Jos ulkoasu on liian hieno ja kalliin tuntuinen, asiakas voi kokea, ett4
han joutuu maksamaan enemman palvelusta vain sen takia, etta ilmapiiri on
arvokas. Toisaalta luksuspalveluja tuotettaessa asiakas taas odottaa nékevansa
tavallista hienompaa sisustusta ja parempaa palvelua kuin arkipéivaisemmasta

palvelusta.

Konkreettiseen ympéristoon kuuluu myos yrityksen palveluilmapiiri.
Palveluilmapiiri kuvaa tydyhteison sisdisté tilaa, johon jokaisen tydntekijan
toiminta vaikuttaa. Asiakas pystyy aistimaan ilmapiirin herkasti pienistakin
signaaleista, kuten henkildston tavasta puhutella toisiaan ja asiakkaita, asiakkaan
huomioimisesta ja jopa eleista ja ilmeista. (Jokinen ym. 2000, 242.) Jokainen
yrityksen tydntekijéa on siis henkilokohtaisesti vastuussa yrityksen ulospain

heijastuvasta ilmapiirista.

Empatia

Empatia on ihmisen taitoa samaistua tai eldytya hetkellisesti toisen ihmisen
tilanteeseen. Empaattinen ihminen antaa toiselle tilaa ja huomaa toisen tunteet.
Empaattinen myyja auttaa asiakasta kuvaamaan kokemustaan ja ongelmaansa
tarkemmin ja antaa asiakkaalle tunteen, ettd myyj& on hanen kanssaan samalla

puolella. N&in asiakas tuntee olonsa turvalliseksi ja luottaa myyjdén havaitessaan
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tdman aitouden. Empatia auttaa asiakasta ja myyjaa toimimaan yhdessa, ei tehda

asioita asiakkaalle, asiakkaan puolesta tai hantd vastaan. (Tapiala 2009, 26-27.)

Reagointialttius

Nopea palvelu ja reagointi on tullut tdrkedmmaéksi vuosi vuodelta. Asiakkaat
vaativat nykyaikana pikaisempia toimituksia ja nopeampaa palvelua kuin koskaan
aikaisemmin. Ruuhkien aikana asiakas joutuu kuitenkin vaistamétta odottamaan,
jolloin asiakaspalvelijan pitaé reagoida tilanteeseen ja huomioida asiakas. Tarke&a
téssé tilanteessa on myos antaa asiakkaalle realistinen aikamaére, jolloin han
palvelua ja tasta on pidettavé kiinni. Sama koskee myds tavaroiden toimitusta: jos
tuotetta ei voi toimittaa heti, pitdd toimitusaika sopia sellaiseksi, joka asiakkaan

mielesta on sopiva. (Performance Research Associates 2006, 20-22.)

Palvelun laatu koostuu siis monesta eri palasesta, joita mitdan ei sovi sivuuttaa.
Asiakas huomaa nopeasti puutteet palvelun laadussa ja palautteen antamisen
sijaan useimmiten “ddnestdd jaloillaan” eli menee kilpailijalle. Siksi onkin tdrkedd
kiinnittd4 huomiota yrityksen sisélla ndihin osa-alueisiin. Jos asiakaspalautetta
tulee, se yleensa tarkoittaa sitd, ettd moni muukin on todennéakéisesti ollut
tyytyméton, mutta ei ole asiasta kertonut. N&in ollen korjaamisen tarve on

olemassa, johon pitaa reagoida.

2.4 Asiakastyytyvdisyys ja sen mittaaminen

Hyvén palvelun laadun seurauksena on yleensa asiakastyytyvaisyys.
Asiakastyytyvaisyys syntyy siis niistd kokemuksista, joita asiakas saa hanen ja
yrityksen vélisessé kanssakdymisessa. Asiakastyytyvaisyys on tarkea
painopistealue laatua kehitettdessa ja asiakas toimii kehityksen arvioijana ja
mittarina. Asiakastyytyvaisyytta pidetdankin usein menestyvan yrityksen
kulmakivend, koska tyytyvéiset asiakkaat ovat valmiita maksamaan enemmaén
yrityksen laadukkaasta palvelusta. T4t tukee myos se, etta

asiakastyytyvéisyyskyselyt ja niiden tulokset ennustavat suoraan myynnin
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kehitysta. Tyytyvaiset asiakkaat ovat uskollisempia ja sitoutuneempia kayttaméaan

yrityksen palveluita, joka taas parantaa kannattavuutta. (Vahvaselké 2004, 91.)

Asiakastyytyvaisyyttd mitataan useimmiten asiakastyytyvaisyyskyselyilla, joiden
avulla saadaan tarkeé&a tietoa palvelukokonaisuudesta. Asikkaalta kysytaan tasaisin
valiajoin, mihin he ovat tyytyvaisia ja mitd pitd4 parantaa. Tarked4 kyselyssé on
nykyasiakkaiden mielipiteiden lisdksi selvittdd myos menetettyjen ja
potentiaalisten asiakkaiden mielipiteitd. Laadun parantaminen helpottuu, kun
saadaan selville mita asiakkaat odottavat ja mihin he ovat olleet tyytyméattomié.
Asiakastyytyvaisyyttd on kuitenkin vaikea pisteyttdd, koska siihen sisaltyy paljon
sellaista, jota ei voi mitata ja kokemus palvelusta vaihtelee ihmisesta riippuen.
Asiakastyytyvaisyys pitdd nahdéa kilpailukeinona, joka antaa etumatkaa muihin
nahden ja sitouttaa asiakasta asioimaan samassa liikkeessd. Avainsanana
asiakastyytyvéisyydessa onkin asiakkaasta valittdminen. Vélittamalla asiakkaasta
ja hanen tarpeistaan seké ongelmistaan luo luottamusta asiakkaan ja liikkeen
vélille. ( Lahtinen ym, 1999, 64-65.) Taten tyytyvaisyys lisad kanta-asiakkaiden
maaraa ja parantaa yrityksen kannattavuutta. Kanta-asiakkuutta kasittelen

tarkemmin seuraavassa kappaleessa.

2.5 Kanta-asiakkuuden arvo yritykselle

Myyntityd on muuttunut entisaikojen jakelun hoitamisesta ja asiakkaan
kaatamisesta” yhteistyohon asiakkaan kanssa. Yhteisty0 asiakkaan kanssa voi
syventyé kanta-asiakkuudeksi, jolloin asiakas on sitoutunut asioimaan vain tassa
yhdessé liikeessé. Nain asiakkaalta on mahdollista saada paras mahdollinen tuotto.
Kanta-asiakas toimii my6s parhaimmillaan yrityksen danitorvena kertomalla
ystavilleen ja tuttavilleen saamastaan palvelusta. Varsinkin pienten yritysten
voima on néissa sanansaattajissa, hyvasta maineesta ei tule mainoskuluja.
(Lundberg 2002, 20, 98)

Kerta- ja satunnaisostajat ovat yrityksen hyodyntdmatonté asiakaspotentiaalia,

jotka pitdisi saada ostamaan uudelleen. Nain asiakkuuden arvo kasvaa. Perinteinen
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20/80 —s&anto, eli 20 % asiakkaista tuo 80 % tuloista, pitdd useimmiten
paikkaansa. N&in ollen yritykselle onkin ensiarvoisen tarkead huolehtia
arvokkaimmista asiakkaistaan mahdollisimman hyvin. Toivottaville asiakkaille on
hyvé kehittaa uskollisuusohjelma, koska uskollinen asiakas keskittd4 ostoksiaan
samaan yritykseen ja télla tavalla aiheuttaa yritykselle véhemmaén
markkinointikustannuksia kuin satunnaisasiakas. (Bergstrom & Leppanen 2003,
423.)

Uskollisuusohjelmiin kuuluvat erilaiset kanta- ja avainasiakasedut, joiden avulla
asiakasta sitoutetaan ja kannustetaan ostamaan enemman. Téarkeille asiakkaille
tarjottavat edut tulee sopia seka yrityksen tuotteille ettd asiakkaille. Etujen pitaa
olla asiakkaan silmissé arvokkaita ja kiinnostavia ja samaan aikaan yrityksen
imagoon sopivia ja omalaatuisia. Liséksi etujen pitaé olla vaihtelevia, ettei asiakas
kyllasty ja niiden tulisi olla tarpeeksi sitouttavia, jolloin asiakkaan on vaikea
luopua néisté eduista. Kanta-asiakasedut voidaan jaotella kahteen eri luokkaan:
rahaetuihin ja suhdetoimintaetuihin. Rahaetuja ovat usein rahallisia ostohyvityksia
kaikista ostoksista, joka porrastetaan niin, ettd enemman ostava saa enemman
etuja. Etu voi olla suoraan rahallista tai yritys voi myonté&a rahan sijaan etupisteité
tai —kuponkeja, joilla asiakas palkitaan maarasta riippuen. Rahaetuihin lasketaan
my0s mukaan erikoistarjoukset kanta-asiakkaille, joita useimmat kauppakeskukset
kayttavat. Naista tarjouksista kannattaa mainostaa myds muillekin, jolloin se
kannustaa muitakin liittymé&an kanta-asiakasohjelmaan. Suhdetoimintaeduiksi
kutsutaan normaalista poikkeavia kaytantoja, joita kohdistetaan kanta-asiakkaille.
N&ité voivat olla esimerkiksi jonon ohi p&ésy tai omat odotustilat lentoasemilla.
Lis&ksi asiakastilaisuudet, ennakkomyynnit ja asiakaspostitukset ovat usein
kaytettyja suhdetoimintaetuja. Suhdetoimintaetuja pidetéén sitouttavampina ja
asiakkaan on vaikeampi luopua ndisté eduista. Rahaeduissa asiakas helposti
kilpailevaan tuotteeseen, jos han saa paremman bonuksen. Tarkeinté kuitenkin
kanta-asiakasetuja tarjottaessa on se, ettd annettujen etujen on tuotettava enemman

hy6tya kuin niistd on aiheutunut kustannuksia. (Bergstrom ym. 2003, 424-426.)

Pitkistd asiakassuhteista on selkeité etuja yritykselle ja sen toiminnalle. Arantola

(2003, 22-25.) jakaa yrityksen saamat edut sisaisiin vaikutuksiin, eli yrityksen



16

toiminnan tehostumisen vaikutuksiin, ja asiakasvaikutuksiin, eli muutoksiin
asiakkaan kayttaytymisessa. Yrityksen sisdiset vaikutukset liittyvat useimmiten
segmentointiin, asiakkaiden tunnistamiseen, markkinoinnin tehokkuuteen ja
sisdisiin prosesseihin. Yrityksen kulut siis pienenevét, koska palvelutapahtuma
sujuu nopeammin ja markkinointiviestintad saadaan kohdennettua ja samalla
maaréé vahennettya ilman, ettd teho laskee. Pitk&aikaiset asiakkuudet yritys pystyy
hyddyntamaan myos palvelukehityksessaan, koska asiakkaalla on paljon
kokemusta yrityksen palveluprosessista ja h&dn voi huomata sellaisia

yksityiskohtia, joita yritys ei olisi tullut ajatelleeksi.

Useimmat pitkien asiakkuuksien asiakasvaikutuksista perustuvat ihmisen
toiminnan perusmotiiveihin. Ihminen valttelee tarpeettomia riskitilanteita seké
tunnetta siitd, ettd on tehnyt huonon ostopaétoksen. Nain ollen asiakas hakeutuu
tuttuun yritykseen valttadkseen edelld mainitut asiat ja vdhentad huonon
ostopaatoksen riskid. Pitka asiakkuus luo uskollisuutta yritysta kohtaan, jolloin
asiakas huomaa kilpailijan viestintad vdéhemman seka vahenta4 vaihtoehtojen
etsintad ja tarkkailua. Samalla hintaherkkyys voi vahentya aiheuttaen sen, etta
asiakas ei ole enda tarjoushintojen perédssa vaan ostaa enemman myos
normaalihinnoilla. Kehityksen kannalta tarkein, mutta usein vaarinymmarretty,
asiakasvaikutus on se, ettéd uskolliset asiakkaat reklamoivat enemman. Valittavaa
asiakasta ei pida kokea hankalana ja padstdd menemaan vaan muistaa, ettd valitus
on erdanlainen asiakkaan investointi yrityksen kehittdmiseen. Satunnaisostaja ei
valttamatta reklamoi virheesté ollenkaan vaan vaihtaa suoraan toimittajaa. Nain
ollen yritykselta j&a tarked tieto saavuttamatta. Viimeisend tarkeéna
asiakasvaikutuksena on tuttavaviestintd. Uskollinen asiakas toimii yrityksen
aanitorvena ja kertoo myonteisista kokemuksista tuttavilleen ja samalla suosittelee

yrityksesséa asiointia. (Arantola 2003, 23-24.)
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2.6  Palvelun kehittdminen yhdessa asiakkaan kanssa

Palvelun kehittdmisessd, suunnittelussa ja tuotannossa asiakas on oltava tiiviisti
mukana. Jos asiakas ei paase osalliseksi tdhédn, kehittamishankkeet jadvat
tuloksiltaan vaatimattomiksi, koska asiakas jad omine tarpeineen ulkopuoliseksi ja

yritys kehittad vaaria asioita. (Rissanen 2006, 124.)

Palvelun kehittdminen tapahtuu usein projektiluontoisesti, joten silld, kuten
kaikilla muillakin projekteilla, pitd4 olla alku ja loppu. Projektin hyvaan
johtamiseen kuuluu projektin paattdminen, mika on ensiarvoisen tarkead. Nain
projektista saadaan enemman irti ja voidaan keskittya jatkoon. Lyhyen
kehitysprojektin vaikutuksia ei valttamatta ehdi projektin aikana huomata, mutta

pidemman projektin aikana ndma tulevat jo selkeasti esille. (Rissanen 2006, 132.)

Asiakassuhteista yritys voi ottaa oppia. ja oppiminen onkin luonnollinen osa
asiakassuhteiden seurantaa ja kehittamista. Yrityksen pitaa oppia
asiakastyytyvéisyyskyselyiden seké palautteiden mittauksista seké kehittaa
toimintaansa néiden pohjalta. Tyytymattomilta asiakkailta saa useimmiten
parhaimmat kehitysehdotukset, mutta kaikkea ei kuitenkaan pida tehda suoraan
asiakkaan ehdoilla vaan yrityksen pitaa silti toimia lopullisena arvioijana ja
paattajand. Oppiminen voi tapahtua myos toisin pain eli yritykseltd asiakkaalle
pain. Eli yritys pystyy opettamaan omia asiakkaitaa toimimaan halutulla tavalla,
miké& voi olla hyddyllistd molemmille osapuolille. Esimerkiksi automaatti sdéstaa
asiakkaalta aikaa ja yritykselta palvelukustannuksia. (Bergstrom ym. 2003, 432-
433.)
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3 TUOTEREKLAMAATION KASITTELY

Veikon Koneessa suurin osa reklamaatioista koskee myytyja tuotteita. Tuote on
rikkontunut, vaadranmallinen tai muuten sopimaton asiakkaalle. Henkildston pitaa
osata toimia vihaistenkin asiakkaiden kanssa toimia yhta tehokkaasti ja
innostuneesti niin reklamaatiotilanteessa kuin myyntitilanteessa. Reklamaation
tehokas kasittely osoittaa sen, ettd asiakas huomioidaan myds ongelmatilanteissa
ja antaa yrityksen mahdollisuuden korjata reklamaation aiheuttama saro

asiakassuhteessa.

Tassa kappaleessa kasittelen reklamaatiota ja sen kasittelya kuluttajakaupassa.
Kerron myos reklamaation lisaksi Suomen kuluttajansuojalaista, joka madrittelee
kuluttajan oikeudet ja myyjan vastuut ongelmatilanteissa. N&iden lisaksi kerron,
kuinka reklamaatiota voidaan kayttaa palvelun kehittdmiseen ja kuinka

riitatilanteen jalkeen asiakassuhde saadaan normalisoitua.

3.1 Reklamaatio kasitteena

Yksinkertaisestettuna reklamaatio on asiakkaan ilmoitus siitd, ettd odotukset eivéat
ole tayttyneet. Reklamaation tarkoituksena on saada yritys korjaamaan tai

hyvittdmé&an tapahtunut virhe. (Barlow & Mgller, 1998, 20.)

Reklamaatioita on kahden tyyppisia: suullisia ja kirjallisia reklamatioita. Suullinen
reklamaatio on selvittdmisen kannalta helpompi, koska siind myyja pystyy
selvittdmaan koko asiakkaan ongelman keskustelun lomassa. Suullisessa
reklamaatiota hankaloittaa se, ettd tilannetta pit&é lahte& purkamaan heti.
Kirjallinen reklamaatio on toisaalta haasteellisempi, koska huomioita pystyy
tekemé&éan vain tekstin perusteella, jolloin olennaista tietoa ja& helposti
valittymatta. (Valvio, 2010, 152-155.)
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3.2 Reklamaation kasittely

Reklamaation késittely on kriittinen hetki asiakkaan ja yrityksen vélisisséa
suhteissa. Siind mitataan ottaako yritys vastuun virheista ja korjaa ne.
Ihannetapauksessa alusta loppuun kunnolla kasitelty reklamaatio lujittaa
asiakassuhdetta entisestéan, koska asiakas nékee, ettd hanta palvellaan myos
vaikeuksissa ja nain ollen hénen luottamuksensa yritysta kohtaan kasvaa.
(Kannisto & Kannisto, 2008, 161.)

Reklamaatiotilanteeet voivat olla hankalia kokeneemmallekin asiakaspalvelijalle.
Yrityksessa olisikin hyva olla selkeat saannot reklamaatioihin. Pekkarisen (2006,
131) mukaan, jos reklamaatioiden kasittely on kunnolla ohjeistettu ja organisoitu,
voi myyja keskittyd palvelemaan asiakasta ja hoitamaan reklamaation annettujen

sédantdjen mukaan. Monissa yrityksissa on reklamaatioiden vastaanotto keskitetty
vain tietyille henkildille. N&in asiakas kokee, ettd hanet ja hanen asiansa on otettu

vakavasti, kun se késitellaan asiallisesti eikd pompotella myyjalta toiselle.

Reklamaation kasittelyyn on eréanlaiset nyrkkisdannét, joiden mukaan toimimalla
reklamaatio saadaan hoidettua huolellisesti ja tehokkaasti. Valvio (2010, 148) ja

Lahtinen ym. (1999, 82) ovat listanneet muutamia naita nyrkkisaantoja:

o Al4 keskeyti asiakasta, vaan anna hanen purkaa suuttumuksensa
e Pyyda heti anteeksi, oli syy kenen tahansa

e Al ryhdy viittelemaan asiakkaan kanssa

e Alasiirra vastuuta muille, varsinkaan asiakkaalle

e Al4 sano asiakkaan olevan vairassa, vaan anna lisatietoja

¢ Hoida virhe mahdollisimman nopeasti

e Pyyda apua nopeasti, jos et itse pysty hoitamaan reklamaatiota

e Al4 lupaa liikoja

Kirjallista reklamaatiota hoidettaessa tulee lisdksi huomioida seuraavia asioita:
Asiakkaalta pitaa pyytad mahdollisimman nopeasti lisatietoja joko puhelimitse tai

sahkopostilla. Lopullinen reklamaatioon vastaus tulee tehda samassa muodossa
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kuin se on vastaanotettu. Jos asian kasittelyyn kuluu aikaa, asiakkaalle pitada
ilmoittaa seuraavasta yhteydenotosta asiaan liittyen ja tdma lupaus on tarkeda
pitdd. Asian kasittelyn jalkeen on suositeltavaa tarkistaa asiakkaan tyytyvaisyys
esimerksiksi soittamalla asiakkaalle jonkin ajan kuluttua. N&in varmistetaan, etté
asia on loppuunkasitelty. Jos asiakas ei kuitenkaan olekaan tyytyvainen, on syyta

kerrata koko prosessi alusta l&htien. (Valvio 2010, 155-161.)

Reklamaatiota ei pidé missédan nimessé véltelld, vaan niihin pité4 tarttua heti.
Reklamaatioiden kautta on mahdollisuus saada lisatietoa ihmisten
kayttokokemuksista ja tdmén kautta parantamaan tuotetta ja palvelua. Technical
Assistance Research Programs Inc.:n tekeman tutkimuksen mukaan 27
tyytyméttdman joukosta 26 ei valita. Tama tarkoittaa sit4, ettd vain yksi ihminen
puuttuu tapahtuneeseen virheeseen saamassaan tuotteessa tai palvelussa. (Valvio
2010, 147.) Néin ollen yksittdista reklamaatiota ei pida vaheksya vaan ottaa
tosissaan, koska taustalla on todennakdisesti useita, jotka ovat samaan asiaan
tyytyméttomid, mutta eivat valita asiasta. Namé asiakkaat ovat usein tassa

vaiheessa jo menetettyja asiakkaita.

3.3 Kuluttajansuoja takuunalaisissa tuotteissa

Kodintekniikka-alalla nousee usein esille tilanteita, joissa kiistellaén vastuista:
kuka vastaa missékin tilanteessa? Kuluttajavirasto valvoo kuluttajan suojaksi
séadettyja lakeja seké neuvoo ja sovittelee asiakkaan ja yrityksen valisissa
ongelmatilanteissa. Kuluttajaviraston tehtdvana on kuluttajan aseman turvaaminen
ja vahvistaminen. Turvaaminen on ennaltaehkaisevaé tyotd, jolla varmistetaan
perusoikeudet ja edistetddn kuluttajien tasavertaisuutta. Vahvistamisella
tarkoitetaan kuluttajan aseman muutosten ennakoimista ja riskien tunnistamista
sekd kuluttajan edustamista yhteiskunnallisessa paatoksenteossa. Tavoitteisiin
lukeutuvat tiedon jakaminen kuluttajille ja yrityksille kuluttajakauppaan liittyvissa
kysymyksissé seké luottamuksen yllapito markkinoiden toimivuuteen.
(Kuluttavirasto, 2011a.)
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3.3.1 Takuu ja virhevastuu

Takuu on tuotteen valmistajan myontdma vapaaehtoinen etu, jolla tdmé sitoutuu
vastaamaan tavarasta ilman lisakorvausta (Euroopan Kuluttajakeskus, 2011a).
Laki ei siis mé&araa takuuta, mutta jo kuluttajansuoja takaa kuluttajalle tietyt
perusoikeudet virhetilanteissa. Takuu myonnetadankin usein myyntivalttina
kodinkoneiden ja elektroniikan myynnissé. Myyjéliike on vastuussa takuusta ja on

velvollinen hoitamaan takuuasiat ehtojen mukaisesti. (Kuluttajavirasto, 2011b.)

Takuun pitaa olla kuluttajalle liséetu ja sen tulee antaa hanelle lain sadnnoksiin
verrattuna paremmat oikeudet. Sanaa takuu” ei saa markkinoinnissa kayttaa, jos
se ei merkitse asiakkaalle mitéan sellaista etua, jota han ei jo saisi suoraan lain
perusteella. Myos takuun pituus vaikuttaa siihen, saako ostaja lisdetua lakiin
nahden. Myyja vastaa virheestd ensimmadisen kuuden kuukauden ajan laissa
olevan kuuden kuukauden virheolettamasadnndksen mukaan. Ostajan on kuitenkin
osoitettava virheen todellinen olemassaolo. Jos tuotteelle ei ole myonnetty erillista
takuuta, ostajalla on silti hanelle lain mukaan kuuluvat oikeudet, joita ei voi
rajoittaa erillisilla ehdoilla. Jos tuotteen takuuaika paattyy, se ei mydskaan tarkoita
sitd, ettd vastuu tavaran virheest silti paattyisi. Myyjan lisaksi my6s maahantuoja
ja valmistaja vastaavat virheesta jo lain perusteella. Takuuaikana
nayttovelvollisuus virheestd on takuunantajalla. Takuunantajan on vastuusta
vapautuakseen todistettava, ettd virhe johtuu kuluttajan puolelta olevasta syysté,

esimerkiksi vaaranlaisesta késittelysta tai tapaturmasta. (Kuluttajavirasto, 2011b)

3.3.2 Tavaran virheen korjaaminen

Tavarassa on virhe, jos se lajiltaan, maaréltaan, laadultaan, muilta
ominaisuuksiltaan tai pakkaukseltaan ei vastaa sitd, mitd on sovittu. Tavaran tulee
siis soveltua tarkoitukseen, johon sitd yleensa kdytetddn. Tavarassa on myos virhe,
jos sité ei ole pakattu asianmukaisesti, ei kestavyydeltdén vastaa sitd, mitd on
perusteltua odottaa tai asennus- ja kdyttoohjeet ovat puutteelliset. (Laki
Kuluttajankaupasta 16/1994, 12 §.)
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Jos tavarassa ilmenee virhe, on asiakkaalla oikeus hyvitykseen, josta myyjé on
ensisijaisesti vastuussa. Joskus voi olla epéselvédé onko tavara itsesséan
virheellinen vai johtuuko virhe jostain muusta. Myyjéliike on vastuussa vian
selvittamisestd ja tasta selvityksesta ei saa aiheutua asiakkaalle mitaan
kustannuksia. Myyjéliikkeen vastuulla on virheen korjaaminen tai tuotteen
vaihtaminen virheettdméaan. Jos korjaus tai tuotevaihto ei onnistu, asiakkaalla on
oikeus vaatia hinnan alennusta tai kaupan purkua. Kaupan purku on viimeinen
hyvityskeino ja sita voi vaatia, jos virhe ei ole pieni tai muuta keinoa hyvitykseen

ei ole. (Kuluttajavirasto, 2011c)

Virheen korjaamisen liséksi asiakkaalla voi olla oikeus rahallisiin
vahingonkorvauksiin vahingosta, joka tavaran tai palvelun virheesta on
aiheutunut. Vahingot jaetaan valillisiin ja vélittdmiin. Yleisin valiton vahinko on
virheen hoitamisesta ja selvittdmisesta aiheutuneet posti-, puhelin- ja matkakulut.
Vélillisestd vahingosta, kuten kayttéhyodyn menetyksestd, asiakkaalla on oikeus
saada korvausta. Kéayttohyodyn menetysta voi olla esimerkiksi pesukoneen
hajoaminen, joka aiheuttaa sen, ettd asiakas joutuu peseméaén pyykin pitkahkon
ajan késin. Vlillista vahinkoa on myds tulon menetys, joka voi aiheutua
esimerkiksi siitd, kun myyjé ei toimita tavaraa ajoissa ja asiakas on tilannut

turhaan asentajan kotiinsa sovittuna aikana. (Kuluttajavirasto, 2011d.)

Virheellisen tuotteen aiheuttamasta tuotevahingosta on myds oikeus saada
korvausta. Tuotevahingolla tarkoitetaan virheen henkil6lle tai muulle tavaralle
aiheuttamaa vahinkoa. VVahingonkorvausta voi vaatia, jos virheelld ja vahingolla
on valiton kayttoyhteys: Esimerkiksi pesukoneella ja pestavalla pyykilla tai

pakastimella ja elintarvikkeilla. (Kuluttajavirasto, 2011d.)
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3.4 Asiakassuhteen normalisointi

Asiakassuhteen normalisointi tarkoittaa sitd prosessia, jolla tulehtunut
asiakassuhde saadaan takaisin samaan tilanteeseen kuin ennen reklamaatiota.
Tehokas normalisointi pitaa olla yrityksessé suunniteltu prosessi, jotta
ongelmatilanteet saadaan helpommin ja laadukkaammin késiteltyd. Suunnitelmaa
pitéé kuitenkin toteuttaa joustavasti ja asiakas huomioon ottaen, koska
konemaisen normalisoinnin asiakas tuntee piittamattomuutena, joka sailyy
asiakkaan mielessa pitkaan. Erittain tarke&da on myos harjoitella suunnitelman
toteuttamista. Hyvin suunnitellusta ja toteutetusta normalisoinnista asiakkaat
muistavat tarjottujen ratkaisujen laadun ja asiaa késittelevien ihmisten taidot,
joista jalkimmadinen jaa paremmin mieleen. Nain ollen on tarkeaa oppia
kasittelemaan asiakkaita oikein ja kunnioittavasti. (Performance Research
Associates 2006, 103.)

Pelkan tuotteen tai palvelun virheen normalisoinnin liséksi asiakas odottaa niin
sanottua henkistd normalisointia, vaikkei sita aaneen ilmaisekaan. Asiakkaalla,
jolla on huonot kokemukset yrityksesta, menettad nopeasti luottamuksensa
yritykseen ja siihen, ettd ongelmat hoidetaan luvatusti. Henkisessa
normalisoinnissa on tarkedd antaa asiakkaan kertoa tuntemuksistaan ja vilpittomén
anteeksipyynnon lisdksi vakuuttaa asiakas siité, etté asia jarjestyy. Ongelman
ratkaisussa asiakasta pitdisi kohdella kuin kumppania, jonka kanssa ratkaisua
etsitdan. Talla on useimmiten tyynnyttava vaikutus seka ratkaisusta tulee asiakasta
tyydyttdvampi, koska hén on itse voinut siihen vaikuttaa. Kriittisin tilanne
normalisoinnin kannalta on silloin, kun asiakas tuntee saaneensa
epdoikeudenmukaista kohtelua. Naissé tapauksissa asiakas usein reagoi kiivaasti
eikd tyynny nopeasti. Téssa tilanteessa asiakkaan voi menett&4 helposti, joten
varmin tapa normalisoida asiakkuus on noyra anteeksipyynto ja hyvitys.
Merkitysta ei ole silld, onko syy asiakkaan oma vai kolmannen osapuolen.
(Performance Research Associates 2006, 101-102.)
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3.5 Reklamaatiosta palvelun korjaamiseen

Yrityksen myydessa asiakkaalle tuotteita ja palveluita, voidaan pitdd varmana, etta
pulmia tulee jossain vaiheessa. Yritysten olisikin tarked oppia palvelun
korjaaminen eli prosessi, jossa virheet korjataan. Yritys ei kuitenkaan pysty
korjaamaan palveluaan ennen kuin se tietdd koko ongelman olemassaolosta. Téassé
reklmaatioiden vastaanotto on paaroolissa seka yrityksen on huolehdittava siitg,
ettd asiakasta informoidaan jo myyntiprosessin aikana. Jos asiakas uskoo, etta
hanen ostamansa tuotteet ovat laadukkaita ja mahdolliset ongelmat hoidetaan
rehdisti ja nopeasti, han ei todennakadisesti syyta yritysta niin karkkaasti. Sen
sijaan asiakas ja yritys toimivat yhteisty0ssa, ettd saavutetaan tyydyttava
lopputulos. Yksi tapa kuvata tuotteen ja palvelun virhetta seka reklamaatioita on
seuraava matriisitaulukko, joka on jaettu neljaén eri tapaukseen. (Barlow ym.

1998, 76-77.) Tamé matriisitaulukko on kuvattu kuviossa 3.

Ei tuotteen eiké palvelun

virhetta

Asiakas ei puhu mitaan

Yrityksen toiminta:

Ei tuotteen eiké palvelun
virhetta
Asiakas tyytymaton ja

ilmaisee sen

Yrityksen toiminta:

Asiakas ei puhu mitaan

Yrityksen toiminta:
Asiakasvalitusten rohkaise-

minen

Tyytyvaisyys Proaktiivinen asiakaskasvatus
1) 12

Tuotteen tai palvelun 3) | 4)

virhe Tuotteen tai palvelun virhe

Asiakas tyytymaton ja

ilmaisee sen

Yrityksen toiminta:

Palvelun korjaaminen

KUVIO 3: Virheen ja reklamaation mahdollisuusmatriisi (Barlow ym. 1998, 77).
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Ensimmainen neljannes ndyttaa paallisin puolin hyvélta yrityksen silmin.
Tuotteissa ei vaikuta olevan virheité ja asiakkaatkin ovat tyytyvaisia, koska
reklamaatioita ei tule. Todellisuudessa yritys ei voi tietad, kuinka moni on
tyytyméton, koska asiakkaat eivat puhu mitaan. Yrityksen tyytyvaisyys tassa
tilanteessa voi olla vakava virhe, jostain syysta asiakkaat eivat uskalla reklamoida
ja pahimmassa tapauksessa he menevat suoraan kilpailijalle, kun ovat

tyytymaéttomia tuotteeseen tai palveluun. (Barlow ym. 1998, 77.)

Toisessa neljanneksessé kuvattu tilanne vaatii yritykseltd asiakkaan koulutusta.
Asiakkaat voivat usein reklamoida asioista, jotka eivat ole lainkaan yrityksen
syytd. Esimerkiksi asiakas saattaa reklamoida tuotteen virheestd, vaikka
todellisuudessa he eivat ole osanneet kayttaa tuotetta oikein. He ovat kaikesta
huolomatta asiakkaita ja yrityksen tulisi suhtautua heihin niin kuin he olisivat
oikeassa. Talloin yritys voi oppia tilanteesta ja sailyttaa asiakassuhteen, jos
reklamaatio kéasitellaan hyvin. Eli téllaisten tilanteiden tullessa usein vastaan,
yrityksen on oltava proaktiivinen ja koulutettava asiakkaita, esimerkiksi tuotteen

kaytdssa, jotta vastaavilta tapauksilta valtyttaisiin. (Barlow ym. 1998, 77-78.)

Kolmas ruutu kuvaa yrityksen kannalta suurinta ongelmaa eli asiakkaita, jotka
eivat puhu mitaan. Téssa tapauksessa yritykset kuitenkin useimmiten ajatettelevat
kuten ruudussa yksi eli luulevat, ettei tuotteessa tai palvelussa ole vikaa. Nain
ollen asiakasta tulisi rohkaista reklamoimaan varsinkin, jos yritys itsekin tietaa,
ettd tuotteessa on virhe. Jos yritys tunnistaa, niin asiakas sen myds huomaa,

vaikkei siitd yritykselle kertoisikaan. (Barlow ym. 1998, 78)

Neljannessé tapauksessa, jossa asiakas on tyytymaton ja ilmaisee sen yritykselle,
vaatii yritykseltd huomattavaa taitavuutta. Yrityksen pitdd kommunikoida
asiakkaan kanssa ja saada mahdollisimman paljon tietoa asiakkaalta, ettd palvelua
pystytddn korjaamaan ja kehittdméaéan jatkuvasti. Jos yritys saa korjattua virheen,
ottaa vastuuta virheesta ja on kohtelias ja ystavéllinen, asiakas antaa yritykselle
useimmiten uuden tilaisuuden ja mahdollisesti jatkavat asiakassuhdetta. (Barlow
ym. 1998, 78.)
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Néissa neljassa tapauksessa yritys hyotyy asiakkaista, jotka ilmaisevat
tyytyméttdmyytensa ja juuri tastd syysta yritysten pitéé tehda asiakkaille alusta
lahtien selvéksi, ettd kaikenlaiset reklamaatiot ja palautteet ovat tervetulleita. N&in
yritys pystyy parhaiten kehittymaan. Palvelun korjaaminen ei kuitenkaan kay
automaattisesti vaan yrityksen pitad pohtia etukateen mahdollisesti eteen tulevia
virheité ja varautua hoitamaan ne asianmukaisesti. Lisaksi tama vaatii henkiloston
kouluttamista ké&sittelemaén asiakkaan ongelmia. Henkiléstoa pitaa rohkaista
ennakoimaan asiakkaan ongelmat ja toimia oikein tilanteissa, joissa asiakas on
tyytyméton. Ongelmatilanteiden kasittelyssé taustatuki on henkildstolle tarkeéé ja
taas johdon on térked4 saada tieto reklamaatioista henkilostolta. (Barlow ym.

1998, 78-79.)
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4  PALVELUN KEHITTAMINEN: CASE VEIKON KONE OY

4.1 Tutkimuksen tavoitteet

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittda vastaukset ennen tutkimusta

asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksen paatutkimuskysymyksena on:

e Miten asiakaspalvelun laatua reklamaatiotilanteissa voidaan kehittaa?

Opinnaytetyon paatutkimuskysymys jaetaan kolmeen alakysymykseen, joita
tutkimalla saadaan myds ratkaisu paakysymykseen. Paatutkimuskysymyksen

alakysymyksina ovat:

e Miten tyokalujen kehittdminen vaikuttaa palvelun laatuun
reklamaatiotilanteissa?

e Miten reklamaatioprosessin kehittdminen vaikuttaa palvelun laatuun?

o Mitka tekijat henkiloston mielesta aiheuttavat suurimmat ongelmat

palvelun laadussa reklamaatiotilanteissa?

Tutkimuksen tavoitteena on siis asiakaspalvelun kehittdmiskohteiden
selvittaminen reklamaatiotilanteissa. Henkiloston mielipiteet ja ndkemykset
toimivat ongelmien kartoituksen vélineend. Lisaksi tutkimuksen tavoitteena on
selvittaa henkiloston tyytyvaisyyttd opinndytetyén ohessa valmistuneelle huolto-

oppaalle seké kartoittaa mahdollisia kehitysehdotuksia.

4.2 Tutkimusmenetelmat

Tama tutkimus on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, jonka
tutkimusmenetelmana toimii teemahaastattelu. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
keskitytadan kvantitatiivisen tutkimuksen numeeristen arvioiden sijaan

johtopaatdsten tekemiseen vastaajien mielipiteisté sek& niiden syista ja
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seurauksista (Taloustutkimus Oy, 2011). Teemahaastattelu on valittu
tutkimusmenetelmaksi, koska tutkittavat asiat eivat ole selkedasti maarallisesti tai
muuten tarkasti méariteltdvissd. Teemahaastattelun avulla saadaan paremmin
selville haastateltavan ndkemyksia tutkittavasta teemasta ja avoimia kysymyksia
esitettdessa vastaajan on helpompi kuvailla ja selittdd ndkemyksidén ja ajatuksiaan
(Vilkka & Airaksinen 2003, 63). Aineiston kerd&dmisen keinona tapahtuu
yksil6haastattelu, joka toteutetaan kasvotusten Veikon Koneen taukotiloissa
vastaajan tyoaikaan. Yksilohaastattelu valittiin, koska tall& saadaan keskustelua
kayttaen selville vastaajan omat ajatukset esiin ilman, ettd muut henkil6t
hairitsisivat tai rajoittaisivat vastaajan vastauksia. Yksilohaastattelussa
haastattelutilanne on myds paremmin hallittavissa kuin ryhmahaastattelussa, jossa
aihe saattaa helposti siirtyd tutkimusongelman ulkopuolelle tai joku voi tilanteesta
johtuen jaadéa syrjaan keskustelusta (Tilastokeskus 2011). Yksilohaastattelu
valitsemalla poistettin riski, jossa osa vastaajista olisi enemmén &&nessa kuin

toiset.

Kananen (2008, 24-25) mukaan kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta,
jonka avulla pyritddn saamaan tuloksia ilman tilastollisia menetelmia tai muita
maaréllisia keinoja. Laadullinen tutkimus siis perustuu sanoihin kun taas
maaréllinen tutkimus perustuu lukuihin. Tutkimuksella pyritadn aiheen
syvallisempaan ymmartdmiseen ja tulkintojen tekemiseen. Laadullinen tutkimus
pureutuu yksittéisiin tapauksiin joukkojen sijaan eli pyritddn saamaan yhdesta
vastaajasta enemman irti. Tutkimusten kiinnostus painottuu merkityksiin seka

ihmisten kokemuksiin ja ndkemyksiin.

Teemahaastattelu on laadullisen tutkimuksen tiedonkeruutapa, jonka tarkoituksena
on selvittdd haastateltavan ajatukset ja nakemykset ennalta méaritellyista
aihealueista. Teemahaastattelu on erdénlainen keskustelu, joka tapahtuu tutkijan
aloitteesta ja ehdoilla, mutta pyrkii kuitenkin vuorovaikutuksella selvittdméén
haastateltavilta tutkimuksen aihepiireihin kuuluvat asiat. Teemahaastattelun teho
perustuu siihen, ettd vastaaja kertoo aiheista omin sanoin haastattelijan vain
ohjaillessa keskustelun suuntaa. N&in saadaan yksiléllisemmét ja avoimemmat

vastaukset tutkittavista aihealueista. (Aaltola & Valli 2010, 26-27.)
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Tutkimuksen haastattelut toteutettiin Lahden Veikon Koneen taukotiloissa
yksil6haastatteluna maaliskuun 24. paivana 2011. Yhden haastattelun kesto oli
noin 20—30 minuuttia per haastateltava. Haastattelu kohdistui Lahden Veikon
Koneen henkil6stoon ja haastattelu tehtiin kahdeksalle henkildlle. Myymaélan
henkildston ma&rd on 11, joten tutkimuksen vastausprosentiksi muodostui 73

prosenttia. Teemahaastattelussa kdytetty haastattelurunko on liitteessa 1.

4.3  Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan kayttdmalla termeja validiteetti ja
reliabiliteetti. Validiteetilla tarkoitetaan sité, ettd tutkitaan tutkimuksen kannalta
oikeita asioita. Validiteettiin kuuluu myos johtopaétosten ja tulkintojen
luotettavuuden seké paikkaansapitavyyden arviointi. (Kananen 2008, 123.) Taman
tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd miten asiakaspalvelun laatua voidaan
kehittad reklmaatiotilanteissa. Tutkimus on validi silt4 osin, ettd tutkimus
kohdistettiin tutkittavan yrityksen henkildstoon, joka on péivittain késittelemassa
reklamaatioita. Heitd haastattelemalla saatiin vastauksia asetettuihin kysymyksiin.
Vastausten oikein tulkitseminen varmistettiin haastattelun aikana tarkentavilla
kysymyksilla. Myoskin haastattelijan ollessa yrityksen tyontekijé véaarinkasitysten

riski pienenee.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten pysyvyytta eli toistettavuutta. Laadullisessa
tutkimuksessa reliabiliteetti voidaan kasittdd myos tulkinnan samankaltaisuutena
riippumatta tulkitsijasta. Reliaabelius voidaan todeta esimerkiksi sill, ettd kaksi
arvioijaa paatyy samaan tulokseen tai tutkittaessa samaa henkilda uudestaan, tulos
el muutu. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 226-228.) Tassa tutkimuksessa
reliaabeliutta ei testattu erikseen. Kysymysten asettelu ja haastatteluaiheet ovat
kuitenkin aseteltu niin, ettd tulkinnanvara kapenee. Haastattelun aikana saatiin

mya0s varmistettua, etta tulkinta on oikea.
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4.4  Tutkimustulokset

Tutkimus toteutettiin teemahaastatteluna ja haastattelu kasitteli neljaa eri
aihealuetta. Annetut vastaukset 16ytyvat opinnédytetyon lopusta liitteend 2.

Haastattelun aihealueet olivat:

e Taman hetkinen palvelun laatu reklamaatiotilanteissa
e Reklamaatioprosessin hallinta
e Tyobkalujen toimivuus reklamaation kasittelyssé

e Laadulliset ongelmat reklamaation késittelyssa

Ensimmaisen aihealueen tarkoituksena oli selvittaa henkiloston mielipiteet ja
nakemykset Lahden Veikon Koneen palvelun laadun tasosta
tuotereklamaatiotilanteissa. Liséksi selvitettiin onko heidan mielestédéan palvelu
asiakkaan kannalta tasalaatuista. Haastattelussa ilmeni, ettd nykyinen palvelun
taso on keskimadarin kohtuullisella tasolla. Joidenkin mielesté palvelun taso oli
hyvéa, kun taas toisten mielesté taas keskinkertaista. Kenenkaan mielesta palvelun
taso ei ollut huonolla tasolla. Eroja ndkemyksissa voi selittaa vastaajien erilaiset
asemat myymaél&ssa sekd ndkemyserot miké on hyvéa ja miké keskinkertaista
palvelua. Palvelun tasalaatuisuudesta oltiin lahes yhta mielta siita, etta palvelun
taso ei séily samana myyjasta ja paivésta toiseen. Haastattelussa selvisi, etta
laadulliset erot voivat olla suuriakin. Tdmén voi tulkita selvand laadun
heikkoutena, koska asiakas useimmiten yhdistdd myyjan suoraan yritykseen. Eli
huonosti palveleva henkilé koetaan asiakkaan silmin huonosti palvelevana

yrityksend ja ndin asiakas voi olla huonoimmassa tapauksessa menetetty.

Liséksi vastauksista ké&vi ilmi muita palvelun laatua huonontavia tekijoita, kuten
reklamaatiotilanteiden vélttely, joka voi ilmetd sillg, ettd asiakas joutuu
odottamaan palvelua pidempaan, jos huomataan hanet reklamoivaksi asiakkaaksi.
Syyné tdhén on se, ettd reklamaatiot koetaan negatiivisena ja aikaa vievana
tapahtumana. Osa haastateltavista kuitenkin tiedosti reklamaatiossa piilevéan

mahdollisuuden asiakkuuden pelastamiseen ja lisamyyntiin.
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Toisessa aihealueessa tutkittiin koko reklamaatioprosessin hallintaa.
Haastattelussa pyydettiin arvioimaan, kuinka huoltoprosessi hallitaan siita
tilanteesta, kun laite tuodaan huoltoon, siihen hetkeen kun laite palautuu takaisin
asiakkaalle. Lis&ksi tutkittiin tarvetta mahdolliselle koulutukselle aiheesta seka
yrityksen tuesta ongelmatilanteissa. Tutkimuksessa ilmeni, ettd prosessin
alkuvaihe tapauksissa, jossa laite vaatii takuuhuoltoa, on tarpeeksi hyvin
hallinnassa. Kaikki osaavat hoitaa tdman vaiheen, jolloin asiakkaan ei tarvitse
hakeutua tietylle henkil6lle. Ongelmia ilmenee tutkimuksen mukaan ns.
viélivaiheessa eli silloin, kun laite on huollossa. Huollon seuranta ei ole kunnolla
mahdollista useimmissa tuotteissa eiké yritykselle tai asiakkalle tule tietoa
mahdollisesta huollon venymisesta. Venymisen syyta osataan selvittda vasta sitten
kun asiakas on turhautunut odotteluun, joka on jo lilan my6haistd. Taman asiakas
kokee huonona palveluna Veikon Koneelta vaikka varsinainen syy voikin olla
huollon suorittava huoltoliike. Ongelmia tuottaa myos joidenkin tuotteiden
kohdalla se, etté niista haviavat huollon aikana asiakkaan yhteystiedot, mika
hankaloittaa tuotteen kohdistamista oikeaan asiakkaaseen, ja taten myos venyttaa
prosessia. Osassa tapauksia myos jarjestelmat ovat hankalia kayttaa, jolloin

tekniseen toteuttamiseen kuluu paljon pidempi aika.

Léahes kaikki kokivat haastatteluhetkella tarvetta koulutukselle
reklamaatiotilanteisiin. Suurinta tarvetta koulutukselle koettiin kdytantdjen
lapikdymiselle. Syyné tdhdn on se, ettd kaikilla on hieman omantapaisensa
toimintatapa, miké aiheuttaa ajoittain sekaannuksia. Koulutuksella pystyttaisiin
yhtendistamaén kaytantdja seka toimintatapoja ja samalla tasoittamaan palvelun
laadussa koettuja eroja. Kouluksen tarvetta ndhtiin myos asiakkaan késittelyyn.
Pettynyt ja turhautunut asiakas vaatii omanlaistaan toimintatapaa, joka joidenkin
mielesta on huonommalla tasolla. Yritykselta saatua tukea hieman kritisoitiin,
koska avun saaminen voi vaatia useita saéhkoposteja ja puheluita. Taman
vaivalloisuus voi aiheuttaa, ja on osin aiheuttanutkin sitg, etta ei enda pyydeta

apua niin herkésti ylempéaa.

Kolmannessa aihealueessa haastateltavilta tiedusteltiin nakemyksié

huoltoprosessiin liittyvista tyokaluista ja niiden madrésté seké laadusta. Tassa
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osiossa keskusteltiin myds opinndytetyon ohessa valmistuneesta huolto-oppaasta
ja sen hyodyllisyydesté seké kaytanndllisyydestd. Naitd asioita kasiteltiin palvelun

laadun nakdkulmasta.

Haastatteluissa nousi selkeésti esiin mielipide, jonka mukaan valmistajien ja
huoltoliikkeiden tarjoamat online-jarjestelmét ovat useimmat hyvinkin vaikeita
kayttad. Jarjestelmia koettiin kuitenkin olevan méaréllisesti tarpeeksi ja olevan
tarkoituksenmukaisia, mutta hankalia kayttd4d. Monet kokivat tarvitsevansa
yhteistd koulutusta joidenkin jarjestelmien kéyttoon, koska naita kaytetdén yleensa
harvemmin, jolloin rutiinia ei synny. Palvelun laatuun peilattuna jarjestelmien
vaikeus aiheuttaa kasittelyaikojen pidentymista ja monilla myo6s
reklamaatiotilanteiden vélttelyd, koska tilanteet tiedetd&n hankaliksi hoitaa.
Useista tuoteryhmisté puuttui myos selked seurantamahdollisuus huollossa oleville
tuotteille. TAm4& aiheuttaa tyytymattomyytté asiakkaissa, koska he eivat saa tietoa,

jos heidan laitteensa huolto venyy.

Opinnaytetyona tehtya huolto-opasta arvioitaessa kaikki vastaajat olivat sita
mieltd, ettd opas on tuonut kehitysta reklamaatiotilanteisiin. Opas koettiin
helpoksi kayttaa ja sen kayttd on nopeuttanut kasittelya. Entiseen verrattuna
muutos koettiin merkittavana, koska aiemmin tieto on ollut hajallaan eri paikoissa
ja tieto on ollut usein vanhentunutta. Lisdtyokaluna tai kdytantdjen
kehittamiskohteena henkildsto koki tarvetta paremmalle seurantatydkalulle tai —

kaytanndlle. Huolto-oppaasta kerron tarkemmin kappaleessa 4.6.

Neljdnnessé ja viimeisessa aihealueessa keskusteltiin siitd, mitd laadullisia
ongelmia henkildsté kokee olevan 1&sné reklamaation hoidossa. Nama ongelmat
tulivat useimmiten ilmi jo aikaisemmissa 0sioissa, joten tdmé osio toimii
péaasiassa kokoavana kappaleena, jolla varmistetaan vastaajien mielipiteet ja
kehitettavét kohteet. Suurimpina palvelun laatuun vaikuttavina ongelmina koettiin
palvelun tason vaihtelu eri henkildiden ja paivien valilla. Toisena suurena
ongelmana esiin nousi reklamaatioiden valttely ja vastuun syséaminen
mahdollisuuksien mukaan joko toisille myyjille tai valmistajan tukeen. Viimeisena

selkedmmin esiin nousseena ongelmana koettiin jo aikaisemmin mainittu huollon
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seuranta. Seurannan puute ja sen aiheuttamat konfliktit ovat melko yleisid, joten
ongelmaan kaivattiin edes jotain valiaikaista ratkaisua, joka helpottaisi toimintaa.
Muina haastatteluissa ongelmina ilmeni vian tarkistamatta jattdminen jolloin
asiakkaan laite voi lahted turhaan huoltoon, asiakkaan késittely valilla huonoa: ei
osoiteta empatiaa, vaan konemaisesti toimitetaan laite huoltoon. Kaikki vastaukset

on koottu yhteenvetona liitteeseen 2.

4.5 Johtopééatokset ja kehitysehdotukset

Palvelua pidetdén ylla kohtuullisen hyvalla tasolla, mutta taustalla piilee kuitenkin
monia ongelmia, jotka joko suoraan tai valillisesti vaikuttavat palvelun laatuun
negatiivisesti. Ongelmia koetaan seké itse palvelussa etté reklamaation
kasittelyssa apuna kéytettavissa jarjestelmissé ja kdytannoissa. Suurimmat
laadulliset ongelmat koettiin palvelun laadun epétasaisuudessa seké asenteellisissa

ongelmissa ja jarjestelmien kaytossa.

Palvelun laadun epétasaisuus oli tutkimuksessa selkeimmin esiin noussut
yksittdinen asia. Laadun vaihtelua esiintyy haastateltavien mukaan paljon myyjien
kesken. Vaihtelua voi myds olla yksittaisella myyjalla paivittain tai jopa
asiakkaasta rippuen. Vaihtelun syind voivat olla myyjien ja asiakkaiden persoonat
seka niiden aiheuttamat konfliktit. Palvelualttiuteen vaikuttaa myds myyjien
henkilokohtaiset asiat; huonona paivéana asiakaskin saa huonompaa palvelua.
Palvelun laatua voitaisiin muokata tasaissmmaksi koulutuksilla, joissa kaytéisiin
lapi yleisimmat kaytdnnot seka opeteltaisiin toimimaan tyytyméttdman asiakkaan
kanssa. Haastattelussa myos vastaajat kokivat koulutukselle tarvetta. Koulutus
yhtendistasi kaytantdja ja toimintatapoja, jolloin asiakas kokisi saavansa

tasalaatuista palvelua asioi han kenen kanssa tahansa.

Tutkimuksessa selvisi myés muutamia asenteellisia ongelmia reklamaation
kasittelyd kohtaan. Naihin lukeutuivat reklamaatiotilanteiden valttely, vastuun
sysaaminen muille sek& vahdinen kiinnostus reklamaatioiden hoitoon. Osa

henkilostosta koki, ettd joissain tapauksissa reklamaatiotilannetta valtellaan.
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Myyjéat tydonimekkeensd mukaan myyvat mieluummin kuin késittelevét
tuotereklamaatiota varsinkin, jos tuote on toisen myyjan myyma. Tall6in asiakas
helposti ohjataan kyseisen myyjan puheille eli vastuuta sysatdan muille eika
hoideta itse vaikka se olisi mahdollista. T&mé voi asiakkaasta tuntua
juoksuttamiselta, jolloin hédn useimmiten kokee saaneensa huonoa palvelua. Osa
haastateltavista oli myos sitd mieltd, ettd monessa tapauksessa kiinnostus
reklamaation kasittelyyn on alhainen. Alhaista kiinnostusta voi selittéa se, etté
myyjat eivat koe saavansa reklamaatioiden kasittelystd mitaan itselleen. N&in ollen
he mieluummin keskittyvat muuhun, heille itselleen hyddyllisempé&éan.
Reklamaatio pitdisi kuitenkin ymmaért&é positiivisena asiana, koska se antaa
myyjélle ja yritykselle mahdollisuuden korjata virhe. Oikealla kasittelylla
asiakkuus sailyy ja asiakas palaa ostoksille tulevaisuudessakin. Monessa
tapauksessa oikea kartoitus reklamaatiotilanteessa voi tuoda myyjélle heti
lisdkauppaa, koska monesti tuotteen luultu virhe voi johtua kéyttovirheesté tai
lisdvarusteiden puutteesta. Koulutuksen avulla néité asioita voisi korostaa ja
parhaassa tapauksessa voitaisiin vaikuttaa henkildston asenteisiin

reklamaatiotilanteita kohtaan.

Huollon seurantaan liittyvat hankaluudet koettiin erittain suureksi. Osan tuotteiden
huoltotilanteen selvittdminen on riittdvan helppoa, kun taas toisilla tuotteilla
seuranta on lahes mahdotonta. Tdma vaikuttaa palvelun laatuun negatiivisesti
niissa tapauksissa, jossa asiakas tiedustelee miksi huoltoaika venyy. Tietoa on
monesti hankala saada ulos huolloista, jolloin asiakkaalle ei voida antaa vastausta.
Monet huoltoliikkeet eivat myoskaan sdilytd asiakkaan nimitietoja, vaan kéyttavat
huoltotapauksille omia viitetietoja, joka hankaloittaa myos seurantaa.
Ongelmalliset tuotteet ovat kuitenkin monilta osin henkildston tiedossa, joten
kehitysehdotuksena néiden tuotteiden huoltolahetteet voisi laittaa muista erilleen
omaan kansioon ja lisata niihin huoltoliikkeen tai valmistajan viitetieto. N&in
saadaan nopeammin selvitettyd huoltotilanne tarvittaessa. N&in saataisiin annettua

asiakkalle laadukkaampaa palvelua kuin ennen.

Valmistajien ja huoltoliikkeiden jarjestelmiin liittyen suureksi ongelmaksi koettiin

myos niiden k&yton monimutkaisuus. llmeni, ettd monet jarjestelelmista ja
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kaytanndista ovat niin hankalia, ettd niita ei osata kéyttaa tai se on vahintaankin
aikaa vievaa. Osaamisen puute johtuu kuitenkin useimmiten rutiinin puutteesta,
kuten yksi haastateltavistakin kertoi. Nain ollen ongelma voisi poistua
kouluttamalla kaikille yhdessa tai erikseen jarjestelmien kayttoa ja tuoda siihen
varmuutta ja rutiinia. Tarvittaessa koulutusta toistettaisiin tasaisin véliajoin,
kunnes kaikki osaisivat jarjestelmét ja kdytannot. Tamé myos yhtendistaisi

toimintatapoja ja jakaisi vastuuta tasaisesti kaikkien kesken.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd koulutus on avainasemassa palvelun laadun
kehittdmisessd. Tama on myos vastaus ennen tutkimusta asetettuun
paatutkimuskysymykseen: Miten asiakaspalvelun laatua reklamaatiotilanteissa
voidaan kehittdd? Palvelun laatuun liittyvat ongelmat ovat padasiassa tiedon tai
osaamisen puutetta, johon tehokkalla koulutuksella voidaan saada aikaan
muutosta. Opinnéytetyon ohessa tuotettu huolto-opas koettiin kehityksend ja se on
helpottanut ja nopeuttanut reklamaation késittelyd. Vastauksena ensimmaiseen
alakysymykseen, miten ty0kalujen kehittdminen vaikuttaa palvelun laatuun, on se,
ettd tyokalujen kehittaminen, tassa tapauksessa huolto-opas, parantaa palvelun
laatua nopeuttamalla kasittelyé ja ndin madaltamalla henkildston kynnysta
kasittelyyn. Seuranta ja sen puute tuottaa ongelmia palvelussa usein. Vastaukseksi
toiseen alakysymykseen, miten reklamaatioprosessin kehittdminen vaikuttaa
palvelun laatuun, vaiktutukset voivat olla hyvinkin merkittavét. Jos prosessia
saadaan kehitettya niin, ettd asiakasta saataisiin jo etukateen tiedotettua huollon
tilanteesta, olisi erittain hyvaa palvelua. Prosessi on tarkeaa pitda hallinnassa
kokonaisuudessaan, jolloin asiakkalle pystytdan tarjoamaan paras mahdollinen
palvelu. Vastaukset kolmanteen alakysymykseen, mitka tekijat henkilston
mielestd aiheuttavat suurimmat ongelmat palvelun laadussa reklamaatiotilanteissa,

I6ytyvét aikaisemmin tastd kappaleesta.
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4.6 Huolto-oppaan esittely

Lahden Veikon Koneen huoltokaytéantdjen ohjeet ovat olleet aikaisemmin
hajallaan monessa paikassa eika kukaan ole ollut vastuutettuna pitdmaan ohjeita
ajan tasaisina. Tastd ongelmasta tdma aihe sai alkunsa ja tarve muodostui kootulle
huolto-ohje tiedostolle, josta saataisiin ajan tasainen ja tieto nopeasti myyjan
kayttoon. Huolto-opas tehtiin Microsoft Word —tiedostoon, jolloin se on
kaytettavissa kaikilla yrityksen tietokoneilla seké tiedoston muokkaaminen on

helppoa.

Kéytannot koottiin eri 1&hteista yhteen tiedostoon, johon ne asetettiin
aakkosjarjestyksessa valmistajittain. Ohjeet muotoiltiin oppaaseen
mahdollisimman yksinkertaiseen muotoon, jolloin olennaisen tiedon saisi heti.
Valmistajien antamat ohjeistukset siséltavét usein paljon turhaakin tietoa
kasittelyn kannalta. Wordin hakutoimintoa kayttaméalld myyja saa heti késiinsa
kyseisen tuotteen huoltokaytannén. Oppaaseen liitettiin myos tuotteiden kohdalle

tarvittavat liitteet ja lomakkeet, joita kasittelyyn tarvitaan.

Huolto-oppaan paivitysvastuu siirtyy tdmén opinnéytetyon jalkeen tuoteryhmien
vastuuhenkildille. He paivittavat uudet kaytannot ja lomakkeet tiedostoon oikealle

paikalle ja muuttavat mahdolliset virheelliset tiedot.

4.7 Jatkotoimenpiteet

Tama opinnaytetyo toimitetaan kevaan 2011 aikana toimeksiantajalle, joka voi
halutessaan kayttda opinnéytetyota hyvéakseen palvelun ja henkiléston
kehittdmisessa. Liséksi toimeksiantajalle toimitetaan lyhyt tiivistelma

keskeisimmistd havainnoista ja kehitysehdotuksista.

Toimeksiantajan kanssa on sovittu suunnitelmasta, jossa tdmén opinndytetyon
pohjalta jarjestetddn Lahden Veikon Koneen henkildstolle pienimuotoisia

koulutuksia reklamaation kasittelyyn, kaytettyihin jarjestelmiin seka
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toimintatapoihin liittyen. N&iden koulutusten tavoitteena on saada aikaan
kaytannon muutoksia ja parantaa palvelun laatua. Veikon Kone panostaa
tehokkaasti asiakaspalveluun ja yritys on aloittanut vuoden alusta uuden
strategian, jonka pédajatuksena on “’poikkeuksellisen hyva ostokokemus”. Hyvaan
ostokokemukseen siséltyy myos tehokas ja ammattitaitoinen ongelmatilanteiden

hoito, joten tdmé ty6 on erittéin ajankohtainen.

Huolto-oppaseen liittyvét jatkotoimenpiteet ovat itse oppaan jatkuva
paivittdminen tuoteryhmavastaavien toimesta. Néin tyokalu saadaan pidettya
tehokkaana. Huolto-opasta on tarkoitus tarjota muille myymal6ille Suomessa
oppaan pohjaksi. Suoraan opas ei toimi, vaan myymaldiden pitdisi muokata se

heidan omilla tiedoillaan ja kaytannoillaan.
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5 YHTEENVETO

Asiakaspalvelussa on aina kysymys henkiloiden valisestd kanssakdymisesta ja
vuorovaikutuksesta. Ylimaaréisten konfliktien vélttdmiseksi on hyva ymmartaa
hyvén asiakaspalvelun merkitys yrityksen toiminnassa. Tamé opinndytety6 tutki
Lahden Veikon Koneen palvelun laatua ja sen kehittdmisté reklamaatiotilanteissa.
N&ma tilanteet ovat Kriittisid asiakkuuden sailymisen kannalta, joten panostaminen

tahan osa-alueeseen on tarkeaa.

Teoreettinen viitekehys muodostui tutkimuskysymysten myo6té asiakaspalvelun
kehittdmisen ja reklamaation kasittelyn ympérille. Asiakaspalvelussa ja sen
kehittdmisessé toin esille asiakaspalvelun ja asiakkuuden merkitysta. Tarkeimpéana
ajatuksena se, kuinka laadukas asiakaspalvelu tuottaa pidempia asiakkuuksia eli
kanta-asiakkaita. Nama menestyvan yrityksen kulmakivet jakavat yrityksen
sanomaa eteenpéin ja pitkan asiakkuuden tuoman kokemuksen myoté pystyvét
auttamaan yritysta itsensé kehittdmisessa. Toisessa osiossa keskityttiin aiheeseen,
josta ei voi valttya kaupan alalla, eli reklamaatioon ja sen késittelyyn. Osio
syventyy alun yleissmman tason teorian jalkeen reklamaation todelliseen
tarkoitukseen yritykselle. T&mé& on asiakassuhteen normalisointi eli se, kuinka
asiakas saadaan koetun pettymyksen jalkeen sailyméén asiakkaana. Toinen tarkea
aihe tassé osiossa oli se, kuinka yrityksen pitda ottaa reklamaatiot positiivisena

asiana, tilaisuutena oppia ja kehittya.

Empiirinen osuus késittelee teoriaosuuden jatkoksi reklmaation kasittelya
kaytannossa. Aihetta kasitelladn asiakaspalvelun laadun kannalta ja tata pyritaén
kehittdmaan. Opinndytetyon ohessa tehty huolto-opas on myos tutkimuksessa
mukana ja sen tarkoituksena on tutkia miten tyokalut vaikuttavat palvelun laatuun.
Padpaino tutkimuksessa oli kuitenkin laadun kehittdmisessé ja ongelmakohtien

tunnistamisessa.
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Keskeisimpina tuloksina ilmeni suuria laadullisia vaihteluita palvelussa,
asentellisia ongelmia seka jarjestelmiin liittyvid ongelmia. Tutkimus paljasti
tarpeen koulutukselle reklamaation hoitoon seka kaytantoihin liittyen, josta tuli
my0s vastaus asetettuun tutkimuskysymykseen, miten asiakaspalvelun laatua
reklamaatiotilanteissa voidaan kehittdd. Tutkimuksen pohjalta yritys lahtee
kehittdmaan asiakaspalveluaan entistd parempaan suuntaan. Tutkimus on myos
yleistettavissa sellaisenaan muihin Veikon Koneen myymaéldihin ja myos

mahdollisesti muihin saman alan yrityksiin.

Yrityksen nykyisen strategian ollessa “poikkeuksellisen hyvén ostokokemus”
asiakkaalle, seuraava jatkotutkimusaihe olisi sopiva liittda tahan strategiaan.
Hyotya olisi tutkimuksesta, jossa asiakkaat kertoisivat kokemuksistaan eli

saavatko he poikkeuksellisen hyvan ostokokemuksen.
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LITTEET



LIITE1

Teemahaastattelurunko

1 ARVIO TAMAN HETKEN PALVELUN LAADUSTA TUOTEREKLAMAATIOTILANTEESSA?

- Heikkoudet / Vahvuudet?

- Miten koet reklamaation tilanteena?
o Positiivinen / negatiivinen?

- Laadun taso ja tasaisuus

2 REKLAMAATIOPROSESSIN HALLINTA

- Arvioi prosessin toteuttamista Veikon Koneella

- Koulutus reklamaatioiden kasittelyyn? Onko kiinnostusta?
- Yrityksen tuki ongelmatilanteissa?

- Vaikutukset palvelun laatuun

- Miten prosessia voisi kehittda, jotta palvelun laatu paranisi

3 TYOKALUJEN TOIMIVUUS REKLAMAATION HOIDOSSA?

- Tyokalujen maara ja laatu?

- Toiko huolto-opas kehitysta

- Vaikutukset palvelun laatuun?

- Kéayton helppous / kdytannollisyys / hyodyllisyys

- Tyokalujen edut ja haitat

- Koetko tarvetta jollekin muulle tyokalulle tai kdytannalle

4 LAADULLISET ONGELMAT REKLAMAATION KASITTELYSSA

- Mitd ongelmia koet reklmaation hoidossa

o Organisointi / Jarjestelmat / Kaytannot / tiedonkulku

o Itsestd johtuvat vs. muista johtuvat
- Arvioi miten ja kuinka paljon ndma vaikuttavat palvelun_laatuun
- Miten naita voisi kehittaa



Aihealue

Taman hetken palvelun laatu

Reklamaatioprosessin hallinta

Tyo6kalujen toimivuus

Laadulliset ongelmat kasittelyssa

Vastaaja
Palvelun laatu vaihtelee paljon myyjit- Prosessin alku vaihtelevalla tasolla Valmistajien eri ohjelmistot hankalia - Vaihteleva taso palvelun laadussa
tain. Reklamaatiotilanne koetaan ne- johtuen useasta tekijasta ja kaytan- kayttaa. Huolto-opas tuonut kehitysta, |- Vastuuta ja reklamaatiotilanteita
gatiivisena, vaikka tiedetadan mahdolli- nosta. Huollosta palautuminen toimii koska selvittely jaa vahemmalle ja pal- valtellaan.

Henkilo 1 suuudet lisamyyntiin. Ei oteta vastuuta [hyvin, koska keskitetty yhdelle. Koulu- velun laatu hieman paranee. Kehityseh- |- Kdytantdjen ja jarjestelmien hankala
vaan sysatdaan mahdollisesti muille tukselle, jossa lapikdyddan kaytannot dotuksena yhteinen paikka kaikille ta- kaytto hidastaa kasittelya.

on tarpeeliinen. Yritys tukee ongelmis- kuuvaihtotuotteille.

sa vaihtelevasti.
Palvelun laatu vaihtelee paivittain. Prosessi ei ole kunnolla hallinnassa. Jarjestelmat turhan hankalia kayttaa, - Taso vaihtelee paljon palvelun laa-
Paasaantoisesti palvelu hyvaa, vaihte- Huoltojen seuranta ei kunnolla mah- mutta niitd on riittavasti. Huolto-opas dussa.
lua paljon myyjittdin. Kokee reklamaa- dollista, joka heikentaa palvelun laatua. |on nopeuttanut kasittelya. Tyokalu - Kiinnostus reklamaatioiden hoitoon

Henkilo 2 tiotilanteen neutraalina. Palveluvah- Reklamaatio kasittelya voisi kouluttaa huollon seurantaan olisi kdytannéllinen |huonolla tasolla.
vuutena lainalaitteet, joita ei monilta ja toimintatapoja yhtenaistas, etta laa-
muilta saa. tu olisi tasaisempaa. Seurantatyokalu

olisi tarkea.
Yleinen palvelun taso hyva. Huollon Muuten ok, mutta seuranta ei mahdol- |Teoriassa tydkaluja tarpeeksi, mutta - Ei osata kasitelld asiakasta
tarve kartoitetaan hyvin, mutta paran- |lista. Selvittdminen alkaa vasta kun kaytdannossa ongelmia. Salasanat - Enemman empatiaa eika spekuloida
nettavaa riittaa. Kiire aiheuttaa usein asiakas ilmoittaa huollon venymisesta usein hukassa ja osa jarjestelmista mahdollista vikaa.

Henkilo 3 laadun heikkenemista. Palvelun ta- Pitdisi olla automaattista. Koulutusta hankalia kdyttda. Syy rutiinin puuttees- |- Toimintatavat erilaisia, jotka aiheut-
sossa ei suuria vaihteluita perus- tarvittaisiin yhteindstamaan kaytantoja |sa, koska kdytetddan harvemmin. tavat ajoittain epdselvyyksia-
tapauksissa. ja tehostamaan jarjestelmien kayttoa. Huoltoldhetteiden mapitus ja sen ajan

tasalla pitaminen heikolla tasolla.
Palvelun laatu keskinkertaista. Prosessi toimii kohtuullisen hyvin. Suurin osa kaytannollisia, kunhan vain - Asiakaskohtaamiset seka tekemi-
Asiakaskohtaamisessa ja teknisessa On paljon asioita, joihin ei voi vaikuttaa |kadytetdan tarpeeksi usein. Opas tuonut |sen varmuus paremmalle tasolle.
toteutettamisessa kehitettavaa. kuten huoltoajat, jotka pidentavat helpotusta epdselvyyksiin, tarkeada - Vilitetdan asiakkaan ongelmasta

Henkilo 4 Laatu iei ole tasaista kaikkien kesken. prosessia. Koulutus ei ehka paranna muistaa yllapitaa tietoja oppaassa. enemman ja otetaan asia hoitoon heti

prosessia, koska palvelu on usein
persoonakysymys. Yritykselta saatava

tuki vain tyydyttavalla tasolla.

Opas parantaa palvelun laatua tuomal-
la varmuutta ja nopeuttamalla kasitte-

lya.

- Reklamaatiot pitaisi ndhda mahdol-

lisuutena eika pakollisena pahana.




Vastaaja

Aihealue

Taman hetken palvelun laatu

Reklamaatioprosessin hallinta

Tyo6kalujen toimivuus

Laadulliset ongelmat kasittelyssa

Henkilo 5

Ei kovin hyva. Yritetdan paasta mah-
dollisimman vahalla ja sysataan vas-
tuuta helposti muille. Kokee kasittelyn
aikaa vievana eika koe saavansa kor-
vausta. Palvelu ei ole tasalaatuista,

vaan vaihtelee myyjittdin ja paivittain.

Vilivaihe ei ollenkaan hallinnassa: Ei
voi seurata huollon etenemista ja laite
voi tulla huollosta ilman nimea. Hanka-
la selvittaa. Huonontaa palvelun laatua
jos huolto venyy. Kdytantojen yhtenais-

tamiselle ja koulutukselle tarvetta.

Valmistajien takuuohjelmat usein vai-
keita kayttaa. Huolto-opas helpottanut
ja nopeuttanut kasittelya, koska kaikki
kaytannot samassa. Tyokaluja on tar-
peeksi, mutta kaytto vaatisi kunnon

koulutuksen.

- Valtellaan reklamaatiotilanteita

- Sysataan liian helposti ongelma toi-
selle myyjalle tai valmistajalle vaikka
voisi itsekin hoitaa.

- Kehitysehdotuksena pieni palkkio hy-

vin hoidetusta reklamaatiosta.

Henkilo 6

Laatu vaihtelee, joskus saa hyvaa pal-
velula, kun joskus taas pistetaan asia-
kas hoitamaan itse valmistajan tuen

kanssa. Laatu melko tasaista myyjien
kesken, jotkut tekevat hieman enem-

man kuin toiset.

Prosessi ei toimi kunnolla. Joissain
huolloissa havida asikkaan yhteystie-
dot, jolloin joutuu selvittelemaan. Sel-
keytysta ja koulutusta eri tuoteryhmien
kaytantoihin tarpeen. Yritykselta hei-

kosti tukea, tyokavereilta enemman.

Osa ohjelmista hyvia, koska kasittaa
monia eri tuotteita. Huolto-opas no-
peuttanut kasittelyd, on kateva, koska
kaikki samassa ja sahkoisena. Lisa-
tyokaluna voisi Veikon nettisivuilla olla

kootustu valmistajien tukinumerot.

- Vikaa ei tarkasteta myymalassa, jol-
loin joskus laite turhaan huollossa.

- Asiakasta juoksutetaan soitattamal-
la tukinumeroihin.

- Huono jarjestelma huollossa olevien

laitteiden seurantaan.

Henkilo 7

Laatu hyvalla tasolla asiakkaan kannal-
ta, koska epéaselvyydet hoidetaan vas-
ta asiakkaan poistuttua. Laatu ei ole
tasaista kaikkien kesken, ero parhaan

ja huonoimman valilla liian suuri.

Riippuu tuotteesta: Jotkut kdytannot
niin hankalia, etta vaikeuttavat kasitte-
lya. Myyijilla eri toimintatapoja, joten
koulutus yhtendistaisi kdytantoja.
Yrityksen puolesta heikosti tukea,

enemman tyGtovereilta.

Parannettavaa on, mutta kehittyneet
paljon. Osa jarjestelmista epaselvia ja
osasta ei jaa jalkea meille, jolloin seu-
ranta hankalaa. Huolto-opas kehitysta

koska aikaisemmin tieto hajallaan.

- Palvelun laatu epatasaista
- Seuranta hankalaa, jolloin palvelu
huonompaa, koska asiakasta ei saada

tiedotettua huollon kestosta.

Henkilo 8

Palvelun laatu kohtuullisella tasolla,

koska kaikki osaavat tehda. Tosin laa-

tu vaihtelee paljon henkiloston kesken.

My0s paivittdista vaihtelua on paljon
ja kiireessa asiakas voi saada huonoa-

kin palvelua.

Alku ja loppu toimii ihan hyvin, mutta
huoltoaikoihin ei voida vaikuttaa. Seu-
rantamahdollisuus ja tiedottaminen
kehittaisivat laatua. Yritykselta vaihte-
levasti tukea, riippuu tuotteesta. Koulu-

tukselle tarvetta.

Tyokaluja tarpeeksi, mutta kaikkia ei
osaa kdyttaa. Huolto-opas paransi pal-
velua, koska kasittely helpottui ja no-
peutui. Seurantatyokalu tai parempi
jarjestelma huoltolahetteille tarpeelli-

nen.

- Liian paljon vaihtelua myyjien kesken
- Enemman kiinnostusta tapausten
kasittelyyn.

- Huoltoaika voi venya turhan selvit-

telyn takia.

Yhteenveto

Palvelu ei tasalaatuista.
Ei oteta tarpeeksi vastuuta eika ole

kiinnostusta kasittelyyn.

Vilivaiheessa suurimmat ongelmat,
kun huollon etenemista vaikea seurata
Koulutukselle koetaan tarvetta ja yri-

tykselta toivotaan enemman tukea.

Tyokalujen maara riittava, mutta usein
lilan hankallia kayttaa. Huolto-opas

parantanut ja nopeuttanut palvelua.

Laadullinen vaihtelu liian suuri.
Tilanteita valtelldan ja ei osata kasitel-
13 asiakkaita oikein. Hankalat kaytan-

not aikaa vievia.




