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Opinnaytetyossa tutkittiin reklamaatioiden hoidon vaikutusta asiakassuhteeseen.
Tutkimuksessa selvitettiin mita asioita kuluttajat pitavat tarkeind valitusten hoi-
dossa ja kuinka nopeasti reklamaatiot pitéisi heiddn mielestddn hoitaa. Néiden
lisaksi kartoitettiin kuluttajien omia kokemuksia valitusten hoidossa, olivatko he
tyytyvaisié lopputulokseen ja onko se vaikuttanut heidan ostokayttaytymiseensa.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena viikoilla 2-5 vuonna 2007.
Kysely suoritettiin Porin Gigantin, Citymarketin ja Iso-Karhun auloissa ja kéayta-
villd haastattelemalla ohikulkijoita. Tutkimuksen kohderyhman& olivat kaikki
kuluttajat, jotka ovat tehneet valituksen tuotteista tai palveluista. Tutkimusta rajoi-
tettiin niin, etta vain valituksen tehneet kuluttajat pystyivéat vastaamaan kyselyyn.
Kylla vastanneita oli 104 ja ei vastanneita 379. Tutkimuksen naytekooksi
muodostui siis 104.

Demografisten taustamuuttujien liséksi tiedusteltiin kuluttajien kokeman valitus-
prosessin sujuvuutta seka tyytyvdéisyyttd prosessin kulkuun ja lopputulokseen
vaihtoehto- ja avoimin kysymyksin. Valitusten hoidossa térkeiksi koettuja asioita
tutkittiin asteikolla erittdin tarked - ei lainkaan tarkeé.

Tutkimustuloksista voidaan todeta, etta kuluttajat pitivét tarkeimpina asioina vali-
tusten hoidossa virheen korjausta, tavaran korjausta tai vaihtoa, ké&sittelynopeutta,
anteeksipyyntoa seka henkilokunnan panostusta asiaan. Hyvityksia kuten hinnan-
alennusta tai lahjakorttia pidettiin véhemman térkeind. Puolella vastaajista oma
tapaus on jotenkin vaikuttanut asiointiin liikkeessé tai tuotteen ostoon.
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This thesis is a research of the influence of claim handling to customer relation-
ship. The research was concentrating on matters that consumers considered to be
important in the handling of claims and how quickly they felt the claim should be
handled. The consumers were also asked to tell their own experiences of claim
situations and how satisfied they were with the result and if it affected their buy-
ing behaviour.

The survey was made as a quantitative research during the weeks 2-5 in year
2007. The survey was committed by interviewing the bypassers in the lobbies and
hallways Gigantti, Citymarket and Iso-Karhu in Pori. The target group for the
research consisted of all consumers who had made a complaint about a product or
a service. The research was restricted so that only consumers who had made a
claim could answer the questionnaire. The amount of consumers that had made a
claim was 104 and the amount of those who had not made was 379. So the sample
size of the research ended up to be 104.

In addition to the demographic questions the consumers were asked about their
experiences in fluency, contentment and result of reclamation process. These fac-
tors were covered by alternative and open questions. Things experienced impor-
tant in claim handling were researched by alternative choices between very impor-
tant and not at all important in a scale of five.

The research findings show that consumers consider correction of the fault, re-
placing or fixing the product, speed of response, personal apology and personnel’s
responsive attitude were the most important things in the reclamations handling
situations. Compensations like discount or gift card were less regarded. Half of
the consumers answered that the claim had affected somehow in dealing with the
store or buying that particular product.
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1. JOHDANTO

Reklamaatio on asiakkaan yritykselle tekema suullinen tai kirjallinen valitus, joka

voi koskea tavarassa olevaa virhettd tai tavaran ja palvelun laatua.

Reklamaatioiden huono kasittely on yksi yleisimmista syista miksi yritys menet-
t44 asiakkaitaan ja siksi niihin panostaminen on erittdin tarkeda asiakassuhteen

jatkumisen kannalta.

Monet yritykset jattavat reklamaatiot kokonaan késittelematta, jolloin asiakas ko-
kee, ettd hdnen sanansa ei ole minkaan arvoinen, ja tallgin asiakas on hyvin pian
entinen asiakas. Hyvin késitellyt ongelmatilanteet ovat tarkea edellytys asiakas-

tyytyvéisyydelle seka luottamuksen ja sitoutumisen syntymiselle.

Taméan opinndytetyon tutkimus toteutettiin vuonna 2007 Porin Gigantin, Citymar-
ketin ja Iso-Karhun auloissa viikoilla 2-5 kyselemélld ohikulkijoilta, ovatko he
tehneet reklamaatioita joistakin tuotteista tai palveluista. Kaupat valittiin keskei-

sen sijaintinsa ja halukkuutensa mukaan. (Osa kaupoista kieltaytyi yhteistyosta.)

Kyselya rajattiin sen verran, ettd vain reklamaation tehnyt kuluttaja pystyi vas-
taamaan kyselyyn. Naytekooksi muodostui taten 104. Tutkimuksen analysointi ja

yhteenveto kéydaan selvemmin lapi opinnédytetydn lopussa kappaleissa 5 ja 6.

1.1 Tutkimusongelma

Tyon toimeksiantajana on Porin Gigantti. Tutkimusta ei kuitenkaan tehty Gigantin
nimissd. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdé reklamaatioiden hoidon vaikutus
asiakassuhteeseen. Tutkimuksessa keskitytdan kuluttajien kokemuksiin reklamaa-
tionhoitoprosessissa seka siihen, mik& on heiddn mielestddn térke&a valitusten

hoidossa. Tadysin vastaavanlaista tutkimusta ei ole tehty ainakaan 90-luvun jal-



keen, joten tutkimuksella halutaan saada paivitettya tietoa reklamaatioiden hoi-

toon.

Gigantilla on myymalgissaan elektroninen mielipidekyselykone, jolla selvitetdan
asiakkaiden tyytyvéisyyttd kyseisella asiointikerralla. Aika ajoin myymaldissa
suoritetaan myos ilmapiirinmittauksia asiakkaille. Nédiden tulokset kuitenkin ker-
tovat lahinna asiakkaiden tyytyvéisyyden tai tyytyméattdmyyden ostoskertoihinsa,

el sitd, miten tyytymattomyytta pitdisi hoitaa.

Tutkimuksessa kartoitetaan valitustapaa, syyta valitukseen sek& oliko tuote tai
palvelu itse ostettu vai lahjaksi saatu. Myos tyytyvaisyytta valitusprosessin loppu-
tulokseen ja sen vaikutuksista tuleviin asiointeihin kartoitetaan. Lisaksi selvitetdan
kuinka nopeasti valitus hoidettiin ja oliko se riittdvan nopeasti. Valituksen kasitte-
lynopeuden ohella tarkeimpid tietoja tuottaa selvitys valitusten hoidossa tarkeiksi
koetuista asioista. Asiaa tutkittiin kuusiasteisella valmiit vaihtoehdot tarjoavan
asteikon avulla, jossa asioita pyydettiin miettimdén asteikolla erittéin tarkea - ei
lainkaan tarked. Ndiden avulla pystytaan tarkistamaan ja paivittaméaan reklamaati-

oiden hoito-ohjeet ajan tasalle.

1.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena haastattelututkimuksena. Tutkimuslomake
(liite 1) testattiin kolmella henkil6lld, jotka olivat 48-vuotias tietohallintopaallik-
ko, 32-vuotias miesmyyja sekd 26-vuotias kassavastaava. Testauksen jalkeen lo-
maketta muutettiin ulkonadltddn hieman selkedmmaéksi ja muutamaa kysymysta

tarkennettiin.

Kysely tehtiin vuoden 2007 alussa viikoilla 2-5. Yhteensa kyselyjen tekemiseen
kului tutkijalta n. 60 tuntia. Tutkimus analysoitiin ja kirjattiin lopulliseen muo-
toonsa viikoilla 6-8. Opinndytetyon teoria keréttiin lokakuusta joulukuuhun vuon-
na 2006, jonka pohjalta muun muassa kyselylomake laadittiin.



Tutkimus toteutettiin muutaman ison kaupan ja kauppakeskuksen auloissa ja kay-
tavilla haastattelemalla ohikulkijoita. Kaupat valittiin keskeisen sijaintinsa ja ha-
lukkuutensa mukaan. (Osa kaupoista kieltaytyi yhteistydstd.) Kohderyhméan toi-
mivat kaikki reklamaation tehneet kuluttajat. VVastauksia keréttiin yli sata, jotta

tutkimus olisi mahdollisimman kattava.

1.3 Tutkimuksen luotettavuudesta

Vastauksia tutkimukseen keréttiin yli sata, jotta tutkimus olisi kattava ja antaisi
nain suuntaa luotettaville tuloksille. Tutkimustuloksia ei ehka kuitenkaan pystyta
rilppumattomasti uudestaan toistamaan, koska kohderyhma “reklamaation tehneet
kuluttajat” on etukdteen tuntematon ja méérittelematon. Tutkimuksen ongelmana
aluksi olikin, ettd mistd tutkimukseen loydetddn maaritelmén tayttavat ihmiset,

koska heisté ei ole minkaanlaista yhtendista tilastoa olemassa.

Kyselyéd péaatettiin mennd tekemadn keskeisiin kauppoihin Porissa. Naytekooksi
madriteltiin vahintd&n sata. Ndytekoko olisi voinut olla suurempi, jos haastatteli-
joita olisi ollut enemmaén. Yhdelle haastattelijalle sata tuntui kuitenkin realisti-
semmalta, koska vastaajien saatavuudesta ei ollut etukéteen tietoa. Tutkimusta
tehtiin useaan eri aikaan péivastd, jotta vastauksia saataisiin niin tyot4 tekevilta
kuin ty6elaméan ulkopuolella olevilta kuluttajilta. Haastattelijan ikd (22 vuotta)
saattoi hieman véaaristaa tutkimustuloksia haastateltavien ikdjakauman perusteella,
joka ei vastaa tdysin perinteista ikdjakaumaa, kuten tutkimustuloksista (s.34) sel-
vidd. Mikaan edelld olevista tuskin vaikutti tutkimustuloksiin kuitenkaan niin,

ettei niitd voisi yleisesti yleistad ainakin Satakunnassa.



1.4 Tutkimustavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd tuoko hyvin hoidettu reklamaatio asiakkaan
takaisin ja jopa kanta-asiakkaaksi. Tutkimuksen tavoitteena on myds vahvistaa
ké&sitysta reklamaatioiden hoidon tarkeydestd osana hyvéé asiakaspalvelua ja sel-
vittdd mitkd asiat vaikuttavat eniten tyydyttavéan lopputulokseen asiakkaan kan-
nalta. Tyon tuloksia tullaan mahdollisesti kdyttdmaan sisdisend opetusmateriaalina

Giganteissa.

Néytekooksi ennen kyselyd mééritettiin vahintd&dn 100 ja se toteutuikin, koska
vastuksia tuli 104 kappaletta.

Asiakasta arvos-
tava kayttayty-
minen

Tyytyvaisyys
valitusten
kasittelyyn

Nopea ja joustava
toiminta

Oikeudenmu-
kainen hyvitys tai
korvaus

Kuvio 1: Tutkimuksen viitekehys

1.5 Aikaisemmat tutkimukset

Samanlaista tutkimusta ei ole tehty ainakaan 90-luvun jalkeen yliopistomaailmas-
sa. Vuodelta 2000 16ytyy kuitenkin Tampereen yliopiston tekemé& esitutkimus

negatiivisista pankkipalvelukokemuksista. Tutkimuksessa 24 henkil6a sai vapaa-
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muotoisesti kirjoittaa muistiin erityisen negatiivisen pankkipalvelukokemuksen.
Vastaajien Kirjatuista vapaamuotoisista kertomuksista poimittiin yhteensa 211
kriittista tekijd4. Vastaajien kriittiset arviot liittyivat valtaosin palveluvirheiden
kasittelyn nopeuteen ja asiakaspalvelijan avoimeen tiedon tarjoamiseen ja kykyyn
hoitaa ongelmaratkaisutilanne. (Kuusela 2001, 96-107.)

Tutkimuksen perusteella koottiin palveluvirheiden késittelyn kriittiset tekijat, jois-
ta tarkeimmiksi nousivat palvelutilanteen lopputulos ja asiakaspalvelijan kohte-
liaisuus. Anteeksipyynnon puuttuminen muistettiin poikkeuksetta. Vastaajien mu-
kaan asiakaspalvelijat pyrkivat usein vaheksymaén esitettyd ongelmaa, eivétka
suhtautuneet asiaan vakavasti. Runsas ajankéyttd ja avoin tiedon tarjoaminen heti
palveluvirheen alkuvaiheessa ilmeni tehokkaaksi keinoksi késitell& palveluvirhei-
t4. (Kuusela 2001, 96-107.)

Tutkimuksen perusteella voitiin paatelld, ettd anteeksipyyntd on tarkedmpi kuin
rahallinen asiakashyvitys. Konkreettinen hyvitys tai korvaus ei ole vélttdmatta
niin oleellinen asia kuin asiakaspalvelija vuorovaikutustaidot. (Kuusela 2001, 96—
107.) Tata samaa halutaan téllékin tutkimuksella Kkartoittaa, eli mik& vaikuttaa
eniten asiakkaan mielesta positiiviseen lopputulokseen. Edella mainittua tutkimus-
ta ei ole kokonaisuudessaan saatavissa, koska se on Hannu Kuuselan (Tampereen
yliopiston markkinoinnin ja yrityksen taloustieteen professori) julkaisematon tyo-
paperi. Tulokset l16ytyvat osittain teoksesta: Kuusela, Virheet palveluorganisaation
voimavarana. (Kuusela 2001, 96-107.)

Vuodelta 2003 16ytyy Johanna Paasikangas-Tellan tekema Suomen kielen ja vies-
tinndn pro gradu -tutkielma: Reklamaatiovastaukset asiakassuhteen rakentajina:
tapaustutkimus Finnair. Tutkimuksessa selvitettiin, miten onnistunutta reklamaa-
tioiden kasittely Finnairilla on ja miten tyytyvaisia asiakkaat ovat reklamaatioiden
kasittelyyn, pitavatko he anteeksipyyntod hyvityksend ja miten nopeasti he toivo-
vat reklamaatioihinsa vastattavan. Liséksi tutkimuksessa selvitettiin, miten virkai-
lijoiden reklamaatiovastauksissa otetaan asiakas huomioon ja miten niissa raken-
netaan asiakassuhdetta. Tutkimusta varten tehtiin kysely asiakkaille, jotka olivat
reklamoineet Finnairia touko-kesékuun 2001 aikana. Vastauksia saatiin 55 kappa-

letta. Toinen osa tutkimusta koostui 19 sahkopostitse tapahtuneesta reklamaa-
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tiokirjeenvaihdosta, joista tarkasteltiin virkailijoiden asiakkaille l&hettdmia vieste-
ja. Asiakkaat olivat kyselytutkimuksen perusteella keskiméaarin kohtuullisen tyy-
tyvéisid reklamaatioidensa kasittelyyn. He pitivat anteeksipyynt6a jossakin tapa-
uksessa riittdvana hyvityksena ja toivoivat sitd. Kyselyyn vastanneet olivat haluk-

kaita antamaan Finnairille palautetta toistekin.

1.6 Opinn&ytetydn merkitys yritykselle

Tutkimus mahdollisesti vahvistaa kasitystd reklamaatioiden/palautteen hoidon
tarkeydesté osana hyvéé asiakaspalvelua ja selvittdd mitkd asiat vaikuttavat eniten
tyydyttdvadn lopputulokseen asiakkaan kannalta. Namé ovat tarkeitd tietoja ja
niilla tulee olemaan merkitysta Gigantille tarkistettaessa ja mahdollisesti paranta-
essa reklamaatioiden hoitotapaa. Tutkimuksella pyritadn selvittdmaan kannattaako
reklamaatioiden hoitoon yleensékin uhrata ty6tunteja. Tutkimustuloksia tullaan

my6s mahdollisesti kayttdmaan opetusmateriaalina Giganteissa.
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2. ASIAKASSUHDE

Hyva asiakassuhde on sellainen, josta molemmat osapuolet, seka asiakas etté pal-
veluorganisaatio hyotyvat. Hyva suhde on myds sellainen, jonka jatkuvuuden mo-
lemmat osapuolet haluavat varmistaa. (Ylikoski 2001, 179.) Grdnroosin (2000,

179) sanoja mukaillen: Asiakassuhteet eivat synny itsestdén; ne on ansaittava.

Asiakassuhteiden hoitamiseen ja syventdmiseen tahtéavié toimenpiteita nimitetaan
asiakassuhdemarkkinoinniksi tai suhdemarkkinoinniksi (Ylikoski 2001, 186).

2.1 Asiakassuhdemarkkinointi

Suhdemarkkinoinnin peruslahtokohtana ovat pitkdaikaisten asiakassuhteiden luo-
minen, yll&pitdminen ja kehittdminen. Pitkdaikaiset ja kannattavat asiakassuhteet
toimivat palveluorganisaation kulmakivend. Kiintymys organisaatiota kohtaan
syntyy, kun asiakkaat kokevat palvelutapahtuman myonteiseksi. Tdma nakyy lo-
jaalisuutena ja ostouskollisuutena. Parhaimmassa tapauksessa tyytyvéiset asiak-
kaat ovat valmiita toimimaan yrityksen suosittelijoina. (Kuusela 2001, 96).

Ylikosken (2001, 186) mukaan asiakassuhdemarkkinoinnilla tarkoitetaan kaikkia
niitd toimenpiteitd, joiden avulla pyritdédn luomaan pitkdaikaisia, taloudellisesti
kannattavia sidoksia organisaation ja sen asiakkaiden vélille niin, ettd molemmat
osapuolet hyotyvéat tastd. Lamsa ja Uusitalo (2002, 64) my0s toteavat, ettd asia-
kassuhdemarkkinoinnin ideana on, ettd asiakas ja myyja muodostavat vapaaehtoi-
sesti heitd molempia hyodyttavan suhteen, johon molemmat osapuolet ovat tyyty-

vaisia.

Gummessonin (2004, 396 ja 411) mukaan suhdemarkkinointi on markkinointia,
jossa pyritdan voittamaan, kehittdmaan ja yllapitdmaan lujia ja pysyvia suhteita

asiakkaisiin. Hanen mukaansa suhdemarkkinointi auttaa sailyttdmaén ja pidenta-
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madn asiakassuhteiden kestoa. Se myds parantaa markkinoinnin tuottavuutta seka
yrityksen vakautta ja turvallisuutta. Asiakassuhdemarkkinoinnin tarkoitus on se,
etta asiakassuhde tuottaa yritykselle enemman tuloja kuin sen hoitamisesta aiheu-
tuu kustannuksia (Lamsé & Uusitalo 2002, 133). Suhdemarkkinointi pyrkii lyhy-
elld aikavélilld saamaan asiakkaan palaamaan liikkeeseen ja pitkalla aikavélilla

pysyvaan suhteeseen (Feurst 2001, 57).

2.2 Pitkdaaikaisista asiakassuhteista koituvat hyodyt

Asiakkuudet syntyvét henkil6kohtaisten tarpeiden vaikutuksesta. Molempien osa-
puolten kokema hyoty on myds suhteen syntymisen edellytys. Asiakkaan tulee
kokea saavansa suhteesta hyotyjd enemman kuin hén tekee uhrauksia. (Lamsé &
Uusitalo 2002, 74.)

Arvon tuottaminen asiakkaalle on asiakkuuden ldhtékohta. Yrityksen tehtavana on
tuottaa arvoa asiakkaalle. Jos yritys ei tdssa onnistu, kyseessé ei voi olla pitkaai-
kainen asiakassuhde. My0s asiakas tuottaa arvoa yritykselle. Asiakkuus on mo-
lemminpuolista vuorovaikutusta ja vaihdantaa, jossa molemmat osapuolet hyoty-
vat asiakkuudesta.(Korkeaméki, Lindstrom, Ryhanen, Saukkonen & Selinheimo
2002, 125.)

Pitk&aikaisten asiakassuhteiden hyotyjen tarkastelussa on kaksi nakdkulmaa: yri-

tyksen ja asiakkaan.

2.2.1 Hyodyt yritykselle

Tyytyvdiset asiakkaat tulevat uudestaan yrityksen asiakkaiksi, ja heistd muodos-
tuu ennen pitkda kanta-asiakkaita. Heistd kannattaa pitdd hyvaa huolta. Kanta-
asiakkaat on iké&éan kuin voitettu kilpailijoilta, ja heihin jatkossa uhrattavat mark-

kinointipanokset ovat tuloksiin ndhden pienemmat kuin pyrittdessd l6ytaméaan
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uusia asiakkaita tai kddnnytettdessa tyytymattomina poistuneita asiakkaita jalleen
omalle puolelle. Kaytdnndn kokemuksen pohjalta on syntynyt sanonta, jonka mu-
kaan uuden asiakassuhteen rakentaminen maksaa keskiméaéarin viisi kertaa enem-

man kuin vanhan yll&pitdminen. (Anttila & Iltanen 2004, 54.)

Yritys saa pitkaaikaisista asiakassuhteista taloudellista hyotyd. Kannattavuus pa-
ranee useastakin syysta. Pitké&aikaisten suhteiden myo6ta asiakkaiden ostojen maa-
ran on todettu lisdantyvan. Yrityksen, jonka palvelun laatu koetaan hyvéksi, saa
asiakkaat keskittam&an ostoksensa yritykseen. Tietenkin asiakassuhteen alkuvai-
heessa asiakkuudesta aiheutuneet kustannukset voivat ylittda saadut tuotot. Suh-
teen kypsyessa suhteesta aiheutuvat kustannukset alenevat ja asiakkuuden kannat-
tavuus paranee. Kannattavuus kehittyy asiakkuuden keston myoté. (Ladmsa & Uu-
sitalo 2002, 66; Ylikoski 2001, 180-183.)

Asiakassuhteen pidentyessa sen hoitamisen kustannukset alenevat. Kun yrityksel-
I& on enemmén tietoa asiakkaasta, pystytadn tata palvelemaan entistd paremmin ja
tehokkaammin. Kun asiakas puolestaan oppii tuntemaan yrityksen henkildst6a ja
yrityksen toimintaa, ongelmia ja ristiriitoja syntyy harvemmin. (Ldmséa & Uusitalo
2002, 66; Ylikoski 2001, 183.)

Uskollinen asiakas on toisinaan valmis maksamaan palvelusta korkeamman hin-
nan ja silloin yritykselld on hintojen nostamisen mahdollisuus. Uskollinen asiakas
arvostaa hyvaa palvelua, vaivattomuutta ja riskittomyytta enemman kuin edullista
hintaa. Asiakkaat, jotka pitdvat yrityksen palveluja luotettavina, ovat valmiita
maksamaan erikoispalveluista. (Ldms& & Uusitalo 2002, 66; Y likoski 2001, 183.)

Tyytyvdiset asiakkaat suosittelevat hyvéksi kokemiaan palveluja myds ystéavilleen
ja tuttavilleen. He toimivat samalla yrityksen ilmaisina markkinoijina ja luovat
uusissa asiakkaissa kiinnostusta. Asiakkaiden tekem& markkinointi on tehokasta
viestintad, joka voi olla jopa tavallista mainontaa tehokkaampaa. Ystévia ja tutta-
via pidetddn usein luotettavampana tietolahteend kuin kaupallista viestintaa.
(L&ms& & Uusitalo 2002, 66; Ylikoski 2001, 183.)
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Epasuorasti asiakkaiden uskollisuus nédkyy myos palveluorganisaation henkil6s-
tossd. Tyytyvaisia, pitkaaikaisia asiakkaita on mukavampi palvella ja henkil6ston

pysyvyys liséantyy. (Ylikoski 2001, 183.)

2.2.2 Hyddyt asiakkaalle

Asiakkaalle pitkéaikaisista suhteista koituvat hyddyt liittyvat usein varmuuteen,
sosiaalisiin suhteisiin tai taloudellisuuteen (Grénroos 2001, 170; Lamséa & Uusita-
lo 2002, 64). Tarkeimpané hyotyna asiakkaat pitdvat varmuuteen liittyvid hyotyja
(Gronroos 2001, 170). Asiakas voi luottaa siihen, ettd hyvassa asiakassuhteessa
hantd palvellaan hyvin ja ettd yritys auttaa myo6s ratkaisemaan hénen ongelmiaan
ja véhentamaan stressid. Tama on erityisen tarkeda palveluissa, jotka ovat tarkeita
kuluttajan mindkuvan kannalta kuten kuntosali tai kampaaja, sek& asiantuntijapal-
veluissa kuten laakari tai asianajaja.(Lamsa & Uusitalo 2002, 64; Ylikoski 2001,
184-185.)

Pysyva asiakassuhde tuottaa myo6s sosiaalisia hyotyja. Asiakkaat arvostavat sité,
etta heidat tunnetaan, ja ettd asiakaspalvelijan ja asiakkaan valille syntyy vuoro-
vaikutus. Pitk&aikaisissa suhteissa asiakas ja yrityksen henkilokunta oppivat tun-
temaan toisensa, jonka seurauksena palvelut voivat ajan myota mukautua asiak-
kaan erityistarpeisiin ja toiveisiin. Sosiaalinen hyoty korostuu palveluissa, joissa
asiakkaan ja henkilokunnan vélill& on runsaasti vuorovaikutusta, esimerkiksi l4a-
karipalveluissa tai kampaajalla.(Ld&msa & Uusitalo 2002, 65; Ylikoski 2001, 185.)

Asiakas arvostaa my0s pitk&aikaisen asiakassuhteen tuomia taloudellisia hyotyja.
Usein kanta-asiakkaille tarjotaan alennuksia, bonuksia tai erikoistarjouksia. Ta-
loudellisena hyotyna voidaan pitdd myds ajansééstod, joka syntyy, kun asiakkaan
ei tarvitse kayttaa aikaa palveluntarjoajan valintaan ja henkildsto tietdd mita asia-
kas haluaa ja odottaa. (La4ms& & Uusitalo 2002, 65; Ylikoski 2001, 185.)

Vastapainona hyddyille ovat asiakkaalle aiheutuvat kustannukset suhteen lopet-

tamisesta. Vaihtotilanteessa koko tilanne pitaa rakentaa uudelleen alusta ja asiakas
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ei voi koskaan etukateen tietdd, mitd han vaihtamisesta hyotyy. (Lamséd & Uusita-
lo 2002, 65.)

3. REKLAMAATIO

Palvelua koskevien ongelmien ratkaiseminen ja asiakassuhdemarkkinointi liittyvét
toinen toisiinsa, koska molemmissa ollaan kiinnostuneita asiakkaan tyytyvéisyy-
destd, luottamuksesta ja sitoutumisesta. Valitusten ké&sittely on erittédin tarked
asiakassuhteen hoitamisen kannalta. (Ylikoski 2001, 195.)

3.1 Reklamaatio késitteena

Reklamaatio on asiakkaan ilmaisema suullinen tai Kirjallinen valitus. Valitus saat-

taa koskea tavarassa olevaa virhett4 tai tavaran ja palvelun laatua.

Kun tuotteessa on huomattu olevan puutteita, ensimmainen reagointikeino on rek-
lamointi, sanoo Kuluttajansuojalaki. Se tarkoittaa sitd, ettd ostaja ilmoittaa
myyjalle tavaran olevan virheellinen. Ostajan on kerrottava my6s millaisesta
virheestd on kysymys. Reklamaation tarkoitus on péaapiirteissdan ilmoittaa, etta
kulutushyédykkeen hankkinut kuluttaja ei ole tyytyvainen tekeméansa kauppaan
jossakin suhteessa. Usein on kysymys myydyn tuotteen viallisuudesta,
toimituksen viivastymisestd tai muusta myyjan vastuulla olevasta seikasta.
Reklamaatiomenettelylla varataan myyjalle mahdollisuus reagoida kuluttajan
esittdmiin vaitteisiin Kuluttajansuojalain edellyttamalla tavalla.
(Kuluttajansuojalaki; Leinonen, P. 2004.)

Taloussanomien verkkosanakirja muotoilee reklamaation olevan ilmoitus hyo-

dykkeen toimittajalle tuotteen tai palvelun virheellisyydesta tai siitd, ettei toimitus
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vastaa sopimusta. Tahén liittyy vaatimus korvauksesta, hyvityksesta tai sopimuk-

sen purkamisesta. Valitus voi koskea myds toimituksen viivastymista.

Barlowin ja Mollerin (1998, 20) mukaan valitus on ilmoitus siit4, ettd odotukset
eivat ole tayttyneet. Ehka vield tarkedmpad, valitus on myos yritykselle suotu
mahdollisuus tehdd tyytymaton asiakas tyytyvdiseksi korjaamalla palvelun tai
tuotteen puutteet. Reklamaatioiden huono kasittely on yksi yleisimmista syista
miksi yritys menettdd asiakkaitaan ja siksi nithin panostaminen on erittéin tarkeaa

asiakassuhteen jatkumisen takia.

3.2 Kuluttajansuojalaki

Sekd ostajan ettd myyjan velvollisuuksista ja oikeuksista sé&detddn kuluttajan-
suojalaissa. Kuluttajan perusvelvollisuus on maksaa tuotteen hinta kokonaan ja
sovittuna aikana. Myyjan perusvelvollisuus on toimittaa sovitunlainen tuote sovit-

tuna aikana.

3.2.1 Virhe tavarassa tai palvelussa

Kun ostaa jonkin tavaran tai palvelun omaan yksityiseen kéyttéon elinkeinonhar-
joittajalta, sovelletaan Kuluttajansuojalakia. Kuluttajansuojalaissa maaritellaan

mya0s se, mik& on virhe ja miten virhetilanteessa pitdd menetella.

Virhe on kyseessa esimerkiksi silloin, kun
= tavarassa ilmenee valmistusvika
= se ei sovellu kayttotarkoitukseensa
» se ei vastaa tietoja, joita siitd on etukéteen annettu
= se kestda lyhyemman aikaa, kuin perustellusti voi odottaa
= sen k&ytto- ja hoito-ohjeet ovat puutteelliset
= palvelua ei ole tehty ammattitaitoisesti ja huolellisesti
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Kuluttajan on ilmoitettava virheestd kohtuullisessa ajassa siitd, kun han havaitsee
virheen tai kun hdnen olisi pitdnyt havaita se. Yleensa on jarkevéé tehda virheil-
moitus mahdollisimman pian virheen havaitsemisen jélkeen. N&in voi saada vir-
heen nopeammin oikaistua ja estdd my0s vian laajenemisen tai pahenemisen. Lain
mukaan virheilmoitus on kuitenkin aina tehtdvé viimeistddn kahden kuukauden
kuluessa siitd, kun ostaja tosiasiallisesti havaitsi virheen. (Kuluttajansuojalaki;
Ratkaisuja riitoihin 2006, 6-7.)

Myyja ei kuitenkaan vastaa virheest, jos
» hdn osoittaa, ettd tavara oli luovutushetkell& virheeton,
= tavaran normaali kestoika on alle kuusi kuukautta,
= vika johtuu tapaturmasta tai tavaran vaaranlaisesta kasittelysta,
kyse on tavanomaisesta kulumisesta tavaran odotettavissa olevaan kes-

toik&an nahden. (Kuluttajansuojalaki; Ratkaisuja riitoihin 2006, 6-7.)

3.2.2 Virheen hyvitys

Jos tuotteessa on kuluttajansuojalain tarkoittama virhe, kuluttajalla on oikeus hy-
vitykseen. Ensiksi voi vaatia virheen korjaamista tai tuotteen vaihtamista virheet-
toméaan. Myyjalla on oikeus korjata virhe ennen tuotteen vaihtamista, jos korjauk-
sen voi tehda kohtuullisessa ajassa ja siten, ettei ostajalle aiheudu olennaista hait-
taa tai tavaran arvon alenemista. Korjaus tai vaihto on tehtdva kohtuullisessa ajas-
sa ostajan ilmoitettua virheestd. Ostajalle on korvattava hénelle virheen oikaisusta

aiheutuneet kustannukset. (Kuluttajansuojalaki; Ratkaisuja riitoihin 2006, 6-7.)

Toissijaiset tavat oikaista virhe ovat hinnanalennus ja kaupan purku. Kuluttaja voi
vaatia virhettd vastaavaa hinnanalennusta, jos virheen korjaaminen tai virheetto-
maan tavaran toimittaminen ei tule kyseeseen tai jos myyja ei tee tata kohtuulli-
sessa ajassa. Esimerkiksi kodinkoneen pintavika voidaan hyvittda hinnanalennuk-

sella. (Kuluttajansuojalaki; Ratkaisuja riitoihin 2006, 6-7.)
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Kaupan purku on normaalisti vasta viimeinen vaihtoehto ja sitd voi vaatia hinnan-
alennuksen vaihtoehtona silloin, jos virhe ei ole véhdinen. Edellytyksend on, etta
virheen korjaaminen tai tuotteen vaihto ei onnistu kohtuullisessa ajassa tai ilman
ostajalle aiheutuvaa olennaista haittaa. Myo6s jos kyseessd on standarditavara ja
myyja ei saa sitd kuntoon ensimmaiselld korjausyrityksell&, voi kaupan purku olla
aiheellinen. Jos tavara on arvokas ja rakenteeltaan monimutkainen, myyjalle on
kuitenkin  yleensd  varattava tilaisuus muutamaan  korjausyritykseen.
(Kuluttajansuojalaki; Ratkaisuja riitoihin 2006, 6-7.)

3.2.3 Myyjén virhevastuu ja takuu

Myyjé, maahantuoja ja valmistaja vastaavat tavaran virheesta kuluttajansuojalain
sdannosten perusteella (lakisaateinen virhevastuu). Ostajalla on oikeus vedota
lakisaateiseen virhevastuuseen siitd riippumatta, onko tuotteelle annettu takuuta
tai onko takuuaika jo paattynyt. Takuu on myyjén tai aikaisemman myyntiportaan
vapaaehtoisesti antama lisasitoumus. Takuun ehdoilla ei voida rajoittaa ostajalla
lakisadteisen virhevastuun perusteella olevia oikeuksia. Takuuajan paattyminen ei
merkitse sitéd, ettd vastuu tavaran virheestd samalla paattyisi. (Kuluttajansuojala-
ki.)

Tavaran on kestdvyydeltd&n vastattava sitd, mitd kuluttaja yleensé voi perustellusti
olettaa samanlaisen tavaran kaupassa. Ostaja voi takuuajan paattymisen jalkeen-
kin vedota tavaran virheeseen, jos tavaran kestoikd normaalikéytdssa jaa lyhyem-
maksi kuin mité ostaja voi yleisen mittapuun perusteella olettaa. (Kuluttajansuoja-
laki.)

Takuun pitéé olla ostajalle lisdetu eli sen on annettava hénelle lain sadnnoksiin
nahden paremmat oikeudet. My6s takuuajan on oltava riittavan pitka, jotta ostaja
saisi takuusta lisdetua. Ostajalla on takuusta huolimatta hanelle lain mukaan kuu-
luvat oikeudet, joita ei voi rajoittaa takuun ehdoilla. Jollei takuuta ole annettu tai
jos takuuaika on paattynyt, myyjé vastaa tavaran virheesta lakisaateista virhevas-

tuuta koskevien sadnndsten mukaisesti. Takuukorjauksesta ei — niin kuin ei muus-
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takaan virheen korjaamisesta — saa aiheutua ostajalle kustannuksia. Takuuseen ei
myo6skadn saa liittdd ostajan maksettavaksi tulevaa omavastuuosuutta.

(Kuluttajansuojalaki.)

3.3 Reklamaatioiden hoito

Asiakkaiden tekemien valitusten hoitamiseen kannattaa panostaa, silla se parantaa
asiakkaiden laatukokemusta ja vahvistaa asiakassuhdetta. Epdonnistuminen palve-
lussa ei vélttdméattad johda asiakkaan tyytyméttomyyteen. Jos tilanne pystytaan
ratkaisemaan asiakasta tyydyttavalla tavalla, asiakas on tyytyvéisempi kuin ne,
joiden kohdalla mitdan ongelmia ei ole sattunut. Tarkedd on saada asiakas valit-
tamaan, kertomaan mika meni pieleen, jotta korjaustoimiin voidaan ryhtya. Vir-
heen tapahtuessa yritykselld on erinomainen mahdollisuus osoittaa asiakaskeskei-
syytensa. (Ylikoski 1999, 195-196.)

Barlow ja Moller (1998, 18) toteavat, ettd kun asiakkaat ovat tyytymattomia tuot-
teisiin tai palveluihin, heill4d on kaksi vaihtoehtoa: he voivat sanoa jotakin tai
menna tiehensé. Jos asiakkaat menevat tiehensd, he eivét anna organisaatiolle kay-
tannollisesti katsoen mitddn mahdollisuutta poistaa heidén tyytyméattomyyttaan.
Valittavat asiakkaat séilyttavat keskusteluyhteyden ja tarjoavat organisaatiolle
tilaisuuden tehda heidéat jalleen tyytyvaisiksi, mink& jalkeen he todenndkdisesti
ostavat organisaatiolta myohemminkin. Méllerin tutkimuksen mukaan 27 petty-
neesta asiakkaasta perati 26 jattda valittamatta. N&in tapahtuu siksi, ettd asiakkaat
kokevat, etta valitus ei kuitenkaan johtaisi mihinkaan, se olisi vain ajan haaskaus-
ta. (Barlow & Moller 1998, 34.) Taman vuoksi asiakkaita tulisi kannustaa anta-
maan palautetta ja tekemaan valituksia. Valitukset nostavat esille pulmatilanteet ja
ongelmakohdat. Jos pulmat eivét tule esille, ongelmia ei voida korjata. (Lamsé &
uusitalo 2002, 73.) Kun asiakkaat valittavat, valitusta vastaanottavan tydntekijan

tulee kohdella heitd kunnioittavasti ja huomaavaisesti (Grénroos 2001, 167).
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3.4 Tyontekijoiden suhtautuminen valituksiin

Kontaktihenkildiden osa korostuu palvelua koskevien valitusten kohdalla. Asia-
kaspalvelussa toimivat henkil6t vastaanottavat noin 65 % valituksista. (Ylikoski
2001, 204.) Tyontekijat suoriutuvat reklamaatioiden hoidosta paremmin, jos heille
on annettu siihen toimintavaltuuksia. Tall6in he ovat valmiita toimimaan nopeasti
ja tarmokkaasti. Téarkeda on, ettd palvelun epdonnistumisesta karsineet asiakkaat

kokevat yrityksen kohtelevan heitd oikeudenmukaisesti. (Gronroos 2001, 164.)

Valtaosa asiakaspalautteiden kasittelyvirheistd aiheutuu henkilkunnan mydéntei-
sen asenteen ja motivaation puutteesta. Henkilokunnan valmennus ja yhteisesti
sovitut palveluperiaatteet virheiden késittelyssé ovat tarkeita pitkaaikaisten ja jat-
kuvien asiakassuhteiden kehittdmisessa. Tarkeita vaikutustapoja seka asiakkaiden
ja yritysten kannalta ovat palvelustandardit, laatulupaukset ja laatutakuu. Asiakas-
palautteen antamisen helppous ja nakyvyys ovat my0s tarkeitd kehityskohteita.
Palautteen antamisen helppous viestii yrityksen vastuuntunteesta. Asiakkaan il-
maisema palaute on aina arvokkaampaa kuin se, ettd ei anneta lainkaan palautetta.
(Kuusela 2001, 104.)

3.5 Miten suhtautua reklamaatioihin

Barlow ja Moller (1998, 87-93) ovat listanneet kahdeksanvaiheisen kaavan miten
vastaanottaa valitus oikein.
1. Sano "kiitos”. Se ei riitd kuittaamaan valitusta, mutta silld on hyva aloittaa
ja se luo pohjaa jatkokeskustelulle.
2. Selitd, miksi arvostat valitusta. Asiakkaalle on tarke&& kertoa, ettd valitus
on hyva juttu ja kuinka se auttaa paneutumaan ongelmaan.
3. Pyyda anteeksi virhettd. Asiakkaalta on tarke&a pyytdd anteeksi tapahtu-
nutta virhettd, se saa asiakkaan arvostamaan mydétatuntoamme.
4. Lupaa tehda ongelmalle viivytyksettd jotakin. Sen kuuleminen saa asiak-
kaat rentoutumaan, silla he tietavat, ettd asialle aiotaan tehda jotakin. Sen
jalkeen asialle tietenkin pitaa tehda jotain.
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5. Pyyda tarpeelliset tiedot. Valituksen vastaanottajan pitda varmistua siita,
ettd saa riittavat tiedot asiakkaalta, jotta asiaan ei tarvitsisi palata liséin-
formaatiota hankkiakseen. Kannattaa my6s kysyéd, mité asiakas haluaa ol-
lakseen tyytyvéinen. Joskus asiakkaat eivat valttamatta halua mitdan; he
vain haluavat saattaa tietoon, etté jotakin on tapahtunut.

6. Korjaa virhe — nopeasti. Tehdaan se mitd on luvattukin. Asiakas arvostaa
ripedd reagointia. Se osoittaa, ettd tapahtuneen korjaamiseen suhtaudutaan
vakavasti. Virhe pitdd my0s korjata niin, etté asiakas on tyytyvéinen.

7. Varmista asiakkaan tyytyvéisyys. Asiakkaalle kannattaa soittaa suoraan ja
kysyé ovatko he tyytyvéisia tapahtuman korjaamiseen. Niin toimittaessa,
asiakkaat tulevat luultavasti asioimaan liikkeessé vastaisuudessakin.

8. Esta virheen toistuminen. Jotta ongelmat voidaan estdd tulevaisuudessa,
valitus on saatettava koko organisaation tietoon ja alkuperdinen syy selvi-

tettdva ja asia korjattava.

Liian usein organisaatiot suhtautuvat asiakkaiden palautteeseen ja palveluvirhei-
siin valinpitaméattomasti. Yksittéisia palautteita pidetdan &killising, yksittaisina ja
tilannesidonnaisina héiridtekijoina. Asiakaspalautteen kasittelyssa tulisikin pyrkia
jatkuvaan suunnitelmalliseen ja tavoitteelliseen toimintaan. Talla tavalla asiakas-
palautteella olisi kaytannollistd merkitystd organisaation toiminnan kannalta. Kay-
tdnnossa kuitenkin asiakkaat ovat tyytymattomid yritysten tapaan hoitaa asiakas-
palautteita ja palveluvirheitd. (Kuusela 2001, 98.) Omasta kokemuksesta voin
my0Os sanoa, ettd usein asiakkaat eivét edes usko, ettd asiaa vieddan eteenpain tai

asian hyvéksi edes tehdaan mitaan parannuksia jatkossa.

Osa epdonnistumisesta palvelussa voi johtua myds yrityksesta riippumattomista
tekijoistd kuten esimerkiksi muista asiakkaista. Asiakkaan epamiellyttaviksi ko-
kemistaan tapauksista on ldhes 50 % sellaisia, jotka aiheutuvat asiakaspalveluhen-
kiloston huonoista reaktioista palvelun epdonnistumiseen. Lahes joka viides vaih-

toi yritysta huonojen reaktioiden takia. (Kuusela 2001, 99.)

Reklamaatioiden hoidon keskeisind osina pidetd&n virheen korjaamisen ohella
nopeaa reagointia, henkilokunnan panostusta asiaan ja riittdvéa hyvitysta (Gron-
roos 2001, 170; Kuusela 2001,99). Anteeksipyyntd on my0ds paikallaan, mutta
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useimmiten se ei riitd. Virhe on korjattava ja asiakkaille pitdd myos korvata tappi-
ot, joita he kokevat kérsineensa. Virheet tulisi korjata mahdollisimman nopeasti
eik& odottaa, kunnes asiakas vaatii toimenpiteitd. (Gronroos 2001, 165.) Kasitte-
lyprosessi saattaa olla asiakkaalle tdrkedmpdad kuin késittelyn lopputulos. Henki-
Iokunnan panostus heti alkuvaiheessa koetaan erityisen tarkeéksi. Tarkeédksi koe-
taan myos se, etta asiakkaalla on mahdollisuus mydétévaikuttaa lopputulokseen.
(Kuusela 2001, 99.)

Oikeudenmukaisuus muodostuu asiakkaan saamasta lopputuloksesta, korvauspro-
sessista ja vuorovaikutuksesta. Kuluttajalle on usein helpompaa mitata konkreetti-
sia aineellisia vastineita oikeudenmukaisuuttaan arvioidessaan ja sen vuoksi pie-
nikin aineellinen hyvitys voi olla joissakin tapauksissa parempi kuin anteeksi-
pyynt0 tai selittely. Asiakkaan tulee myds kokea oma kohtelu véhintadn tasa-
arvoiseksi muiden asiakkaiden kanssa. (Kuusela 2001, 99-100.) Jos yritys antaa
asiakkaille pienen hyvityksen sen lisdksi mita he ovat odottaneet, asiakkaat toden-
nékoisesti vastavuoroisesti jatkavat asiakassuhdettaan ja puhuvat yrityksesta
myonteisesti (Barlow & Moller 1998, 57).

Konkreettinen hyvitys tai korvaus ei ole valttdmatta niin oleellinen asia kuin asia-
kaspalvelijan vuorovaikutustaidot. Térkeitd huomion kohteita virheiden korjaami-
sessa ovatkin asiakaspalvelijan kohteliaisuus ja empaattisuus. Anteeksipyynnon
tai pahoittelun puuttuminen muistetaan varmasti, siksi vélitdn anteeksipyyntd saa
aikaan tyytyvéisyyden tunteen ja sita kautta lisdé asiakastyytyvaisyytta. Asiakkaat
kiinnittdvat myds huomiota siihen, miten paljon tyontekijat nékevat vaivaa, eli
paljonko he panostavat asiakkaaseen palveluvirheen tultua esille. Tdma vaivanné-
ko vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen heikentdvasti tai parantavasti riip-

pumatta palvelun lopputuloksen onnistumisesta.(Kuusela 2001, 103-104.)

Yritykset hyotyvat asiakkaista, jotka ilmaisevat mielipiteensd, ja juuri siksi heitd
tulisi kannustaa antamaan palautetta ja tekemé&én valituksia (Barlow & Moller
1998, 78; Lamsd & Uusitalo 2002, 73). Reklamaation tekeminen tulisikin tehda
asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Iso osa tyytymattomista asiakkaista ei vai-
vaudu tekemé&én valitusta, vaan siirtyvat toisen yrityksen asiakkaiksi eivatka kerro

entiselle yritykselle mik& meni pieleen. (Grénroos 2001, 164-165.) Mité tyyty-
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mattomampid asiakkaat ovat, sitd todennédkdisemmin he ilmaisevat suuttumustaan

panemalla sanan Kiertdmaan. Jos asiakkaat lahtevét tiehenséd hautoen mielessééan

valituksia, joita ei kasitelld, yritys ei voi tehda juuri mitédan estdékseen kielteista

sanaa lahtemasta liikkeelle. Jos yritykset sen sijaan tekevét valittamisen asiakkail-

le helpoksi, ja valitukset hoidetaan, tyytymattomyys vahenee, kielteiset jutut va-

henevit, ja liikkeelle saattaakin lahted myonteinen sana. (Barlow & Moller 1998,

40-41.)

Se, miten hyvin organisaatio onnistuu palauttamaan ongelmatilanteen takaisin

normaaliksi, vaikuttaa sekd asiakkaiden tyytyvdisyyteen ettd asiakkaiden haluk-

kuuteen virheesta huolimatta suositella tuttavilleen organisaation palveluja (Yli-
koski 2001, 201).

Valitukset
hoidetaan
tehokkaasti

Palvelu
suoritetaan
oikein

Asiakastyytyvaisyys
ja —uskollisuus lisdan-
tvvat

Palveluvirheiden havaitse-
minen
(valitukset)

Virheen korjaaminen
ja/tai muu ratkaisu

Virheista oppiminen

Kuvio 2. Palveluvirheiden korjaaminen (Ylikoski 2001, 201).
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3.6 Reklamaatioiden hoidon hyddyt yrityksille

Lamsén ja Uusitalon (2002, 72) mukaan, kun on tarkasteltu pitk&aikaisia asiakas-
suhteita, on havaittu, ettd hyvin késitellyt ongelmatilanteet ovat tarked edellytys

asiakastyytyvaisyydelle sek& luottamuksen ja sitoutumisen syntymiselle.

Valitukset ovat yksi suorimmista ja tehokkaimmista asiakkaiden kayt0ssé olevista
keinoista kertoa yrityksille, ettd niiden toiminnassa on parantamisen varaa (Bar-
low & Moller 1998,13). Tiedon, mité yritys saa asiakkaiden valitusten kautta, on
usein mahdotonta hankkia millddn muulla tavalla. Kun yritykset kuuntelevat asi-
akkaita, ne oppivat kerran toisensa jadlkeen muokkaamaan tuotteitaan ja palvelu-
jaan asiakkaiden tarpeita vastaaviksi ja tekemaan perustyota paremman asiakas-
palvelun hyvéksi. (Barlow & Moller 1998, 30-31.)

Asiakkaat, jotka vaivautuvat valittamaan, luottavat vield organisaatioon. Joka ta-
pauksessa valittavat asiakkaat ovat yha asiakkaita. Useimmissa tapauksissa siir-
tyminen kilpailijan asiakkaaksi olisi vahemman ty6lasta, joten valittajat osoittavat
jonkinasteista uskollisuutta. (Barlow & Moller 1998, 23.) Asiakkaat joiden valitus
on kasitelty tehokkaasti, saattavat olla jopa uskollisempia kuin ne, joilla ei ole
mitadan ongelmia ollutkaan (Barlow & Moller 1998, 57).

Valituksen tehnyt asiakas pyrkii séilyttdmaan suhteen antamalla yritykselle mah-
dollisuuden korjata virheensd. Hyvin korjattu palveluvirheiden korvaaminen voi
lujittaa asiakassuhdetta. Palveluvirhe on siis ndin ollen joko mahdollisuus edistaa
asiakkaan luottamusta tai menettad asiakas. (Gronroos & Jarvinen 2001, 97-99;
Kuusela 2001, 97-98.)

Asiakkaan odotusten ylittdminen valituksen jattdmisen yhteydessa kehittaa luot-
tamusta ostajien ja myyjien valille. Jos palvelu toimii, asiakkaalle voidaan myyda
uusia tuotteita ja palveluja samalla, kun ongelma korjataan. (Barlow & Moller
1998, 80-81.)
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Onnistunut asiakkaiden ongelmien ratkaisu on my6és henkilston kannalta palkit-
sevaa ja johtaa lujempaan sitoutumiseen ja tyytyvéisyyteen. Henkildston tyytyvéi-
syys johtaa heidén tyonsa tuottavuuteen ja sitd kautta asiakastyytyvéisyyteen ja
uskollisuuteen. Epdaonnistumiset asiakkaiden palvelemisessa ja ongelmien kasitte-
lyssé johtavat puolestaan henkildstén turhautumiseen ja heikentévat sitoutumista.
(Lamsé & Uusitalo 2002, 72.)

4. GIGANTTI

4.1 Historia

Gigantti on osa Norjassa toimivaa Elkjgp-konsernia, joka kuuluu englantilaiseen
kodinelektroniikkajatti DSG international plc:hen. Vuonna 1962 33 elektroniikka-
kauppiasta perustaa Elektrokjgpin, joka on vapaaehtoinen ketju. T&llgin viihde-
elektroniikasta muodostetaan oma tuoteryhma. VVuonna 1964 ketju aloittaa toimin-
tansa puhtaana kodinkoneketjuna. Elkjgp aloittaa mainonnan elokuvateattereissa
1976. Vuonna 1986 suurmyymaélékonsepti otetaan k&yttoéon ja pienista kodinko-
neista muodostetaan oma ryhmad. Elkjgp aloittaa TV-mainonnan vuonna 1992.
Vuonna 1993 Elkjgp noteerataan Oslon pdrssisséd. Vuonna 1994 ElGiganten pe-
rustetaan Ruotsiin ja 1996 Tanskaan. Samana vuonna Elkjgp ostaa Lefdal Elekt-
romarkedin. Vuonna 1997 Pohjoismaiden keskusvarasto perustetaan Jonkopingiin
Ruotsiin ja asiakaspalvelukeskus avataan Lerenskogissa Norjassa. 1998 Elkjep
ostaa Kilpailijan Tanskassa ja Elko perustetaan Islantiin. (Elkjgp Nordic AS 2005,
8-9; www.gigantti.fi.)

1999 Gigantti perustetaan Suomeen ja Dixons Group plc ostaa Elkjgp-konsernin.
Vuonna 2000 Asiakaspalvelukeskus avataan Kodpenhaminassa Tanskassa ja in-

ternetsivut avataan Norjassa, Ruotsissa ja Tanskassa. Asiakaspalvelukeskus ava-
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taan JOnkopingissa Ruotsissa vuonna 2001 ja samana vuonna ElGiganten ostaa
suomalaisen SuperRadion ja profiloi sen ElGiganteen sopivaksi. Vuonna 2002
séhkdinen kauppa aloittaa toimintansa Tanskassa, Norjassa ja Ruotsissa. PC City
perustetaan Tukholmaan Ruotsiin ja Elkjgp-konserni ostaa ja profiloi uudelleen 3
Expert-liikettd Suomessa. Vuonna 2004 aloitetaan franchising-toiminta Suomessa
ja Ruotsissa ja vuonna 2005 Tanskassa. Tanskassa 2005 ElGiganten ostaa Elec-
tronic Worldin. (Elkjep Nordic AS 2005, 8-9; www.gigantti.fi.)

Vuonna 2006 DSG International ostaa Suomen toiseksi suurimman elektroniikan
kauppaketjun Markantalon. Yrityskaupalla DSG tahyéaa elektroniikan kuluttaja-
kaupan markkinajohtajaksi Suomessa. Markantalo- ja Gigantti —ketjut pidetaan
kuitenkin eri yksikk6ind Suomessa. Vuoden 2007 alussa Suomessa toimii 27 Gi-

gantin myymal&a& seka internetkauppa, ja uusia on tulossa.

4.2 Konsepti, tavoite ja strategia

Elkjgp pyrkii toimimaan mahdollisimman tehokkaasti kaikissa arvoketjun osissa,
ostosta myyntiin. Elkjep kdy jatkuvasti neuvotteluja toimittajien kanssa ja sopii
tulevan vuoden hinnat ja minimimaarat. Lisaksi tehdaan yksittdisia ostoja Euroo-
pan markkinoilla. Suuret volyymit mahdollistavat alhaiset hinnat. Keskusvarasto
sijaitsee Ruotsissa ja sen pinta-ala on 80 000 m2, mik& vastaa 14 jalkapallokent-
td4. Varaston lapi kulkee junarata ja tuotteita voidaan lastata ja purkaa suoraan
junan ja varaston valilla. Varastolta on hyvat yhteydet kaikkiin Pohjoismaiden
suurimpiin kaupunkeihin. Tavaroista joita myydaéan, 90 % kuljetetaan Jonkopin-
gin varastosta tavarataloihin rekkakuljetuksilla. Myymalat saavat taten koko vali-
koiman kerralla useilta eri toimittajilta tulevien l&hetysten sijaan. Hyva logistiikka
on Elkjepin koko liikeidean perusta. Alhaisilla kuljetuskustannuksilla tuotteiden

hinnat voidaan pitad halpoina. (Elkjgp Nordic AS 2005, 12-13; www.gigantti.fi.)
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4.3 Markkinointi ja markkinat

Gigantti on Suomessa ottanut nopealla vauhdilla ja aggressiivisella mainonnalla
1.sijan markkinoilla. Merkkituotteiden raju hinnoittelu on ollut Gigantin tavara-
merkki koko Gigantin Suomessa olon ajan. Td&ma on tuonut myos asiakkaita erit-
téin laajalta alueelta, jopa useiden satojen kilometrien paésta. Tavoitteena on halli-
ta niitd vélineitd, joissa mainostetaan. Niihin kuuluvat televisio, painotuotteet ja
suoramarkkinointi. Keskeisend viestind on suuri valikoima laatutavaroita alhai-
seen hintaan. Gigantti takaa, etta jos heilld ei ole mainostettavaa kampanjatuotetta
saatavilla, he hankkivat sen viikon siséll tai korvaavan paremman tuotteen tilalle.
Samalla my6nnetddn 30 péivan taysi vaihto- ja palautusoikeus. Tdméan ansiosta
asiakas tekee 100-prosenttisesti turvallisen ostoksen. (Elkjep Nordic AS 2005, 14;

www.gigantti.fi.)

Vuonna 2006 DSG omistaa noin 1 400 myymal&4 Euroopassa ja sen palvelukses-

sa tydskentelee yhteensa yli 40 000 henkil6a.

4.4 Gigantti Oy:n reklamaatiorutiinit

Gigantti Oy:n rutiinit on koottu Veikko Tynkkysen henkilokohtaisen tiedonannon
pohjalta (V. Tynkkynen, henkilokohtainen tiedonanto 19.2.2007).

Reklamaatiot kuuluvat oleellisena osana myyjan arkirutiineihin. Asiakkaan tyy-
tyméttdmyys voi olla iso tai pieni asia, mutta sen hoitaminen tulee olla myyjélle
aina yhta tarkeda. Jos tyytyméatonté asiakasta kohdellaan vélinpitdméattomasti, on
hyvin todennakdistd, ettd pieni asia muuttuu hetkessa erittdin suureksi ja sita myo-

t& myos asian hoitaminen vaikeutuu.

Jokaisen Gigantin tyontekijan velvollisuus on saada asiakas tyytyvéiseksi ja tule-
maan uudestaan asioimaan liikkeeseen. Hyva ja asiantunteva palvelu on helpoin

tapa saada asiakas palaamaan. Joskus kuitenkin asiat voivat menné vaarin ja sil-
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loin asiakkaan saaminen tyytyvaiseksi on huomattavasti hankalampaa. Naissé

tilanteissa auttaa selkedt ohjeet miten tulee toimia.

Useimmiten asiakas antaa ensimmaéisen huonon palautteen Gigantin noutopistees-
s& varastomiehille. Heidan tehtdvandén on ratkaista ongelma jo tdssa vaiheessa,
jos mahdollista. Yleisin syy on, ettd laitteessa on jotakin vikaa ja silloin se joko
ldhetetddn huoltoon tai vaihdetaan uuteen. Mikéli asiakas on edelleen tyytyméaton
ja haluaa esim. korvausta ajetuista kilometreistd, varastomies ohjaa hanet yleensa
sille myyjélle, joka hanta on aikaisemmin palvellut.

Myyjan ensisijainen tehtava on ratkaista asiakkaan ongelma. Mikéli kyse on esim.
kilometrikorvauksista, niin se maksetaan kuluttajasuojalain ohjeistuksen mukai-
sesti. Asiakas voi anoa korvausta joka on 0,20€/km ja tdmén hyvaksyy tavaratalo-
paallikko. Mikali ongelma on suurempi, myyjan velvollisuus Gigantissa on saada
asiakas tyytyvaiseksi kuluista piittaamatta. On kuitenkin tilanteita jossa myyjan

oikeudet eivat enaa riitd, ja silloin asiakas vaatii esimiesta paikalle.

Osastopaallikon tehtavé on yhtalailla auttaa asiakasta hdnen ongelmassaan. Osas-
topéallikkd ei kuitenkaan saa marssia myyjan yli ja luvata enemman kuin mité
myyja oli luvannut. Jos tilanne kuitenkin t4ta vaati, on osastopééllikon ensin kes-
kusteltava myyjan kanssa ja perustella miksi hdn on lupaamassa enemman kuin
myyja ja antaa sen jalkeen myyjéan hoitaa asian loppuun. Pahimmassa tapauksessa
on asiasta keskusteltava tavaratalopaallikdn kanssa, mutta tassékin patee sama

s&anto; tavaratalopaallikko ei voi paatoksissaan marssia osastopdallikon yli.

Reklamaatiotilanteissa on pidettava Kiinni siitd mista on sovittu ja hoitaa luvatut
asiat nopeasti kuntoon. Myyjan ei tule ryhtya asiakkaan kanssa huutokilpailuun
vaan pyrkid rauhoittamaan tilanne. Joskus kuitenkin tilanne vaatii sitd, etta asiakas
saa paastdd pahan ulos huutamalla. T&ll6in on myyjan maltettava mielensa ja
kuunneltava asiakasta. Myyjan olisi hyva vieda asiakas vahan sivummalle, jotta

muut asiakkaat eivét hairiinny.

Kun asiakas ldhestyy ongelmansa kanssa suoraan tavaratalopaallikkéd, on tilanne

jo melko tulehtunut. Tall6in on daarimmaisen tarkeéd, ettd asiaan reagoidaan nope-
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asti. Reklamaation saatuaan on tavaratalopaallikon kahden tunnin sisalla vastatta-
va asiakkaalle. Mitd nopeammin asiakkaaseen ollaan yhteydessd, sitd helpommin
asia saadaan hoidettua. Asiakkaan ongelma on silla hetkell& oltava tavaratalop&él-
likon tarkein tehtdva. Naissa tilanteissa on hyva kuunnella asiakkaan nakokanta
asiasta ja ennen minkaanlaista paatdstdi on hyva ensin jutella myy-
jan/osastopaallikon kanssa asiasta. Tavaratalopéallikko tekee lopullisen ratkaisun

miten asia hoidetaan loppuun.

Mikali asiakkaalle on koitunut kuluja asiasta, tulee ne korvata hanelle. Korvauk-
sista paattaa tavaratalopééllikko. Tavaratalopaallikko harkitsee myds tarvitseeko
korvata enemman, mik&li asiakkaalle on asiasta koitunut kohtuutonta vaivaa.
Néissd tapauksissa ei aina anneta suoraan rahaa, vaan usein lupaamalla reilu alen-
nus seuraavasta ostoksesta riittda asiakkaalle. Jos asiakas kuitenkin haluaa purkaa
kaupan, on asiakas usein havitty. Kaupan purku tarkoittaa sité, ettda emme onnis-

tuneet auttamaan asiakasta hanen ongelmassaan, joten se on aina huono asia.

Jos asiakas reklamoi myyjan toykedstd kaytoksesta tai jostain muusta joka ei ole
laitevika, on ongelma vakavampi ja hankalampi. Tallgin on &&rimmaisen tarkeaa
selvittad mitd on tapahtunut. Omaa henkil6kuntaa ei tule heti puolustaa asiakkaal-
le vaan ensin tulee kuunnella myds myyjan mielipidettd asiasta. Jos asia on kuten
asiakas vaittdd, on noyran anteeksipyynnon paikka ja erittain henkeva keskustelu
myyjan kanssa. Jos myyjan kéytos ei tdsta muutu, on hanta varoitettava. Gigantilla
ei ole varaa siihen, ettd myyjat eivat osaa kayttaytya. Jos asiakkaan vaitteet ovat
perattémid, on tavaratalopdallikon seisottava myyjansa takana ja yritettdva selit-
t&4, ettd asiakas on ymmartanyt vaarin myyjan kaytoksen. Aina voidaan pahoitella
sitd, ettd asiakas koki tilanteen niin ikavésti, mutta suoranaista anteeksipyyntoa ei

valttdmatta tarvitse vaatia.

(V. Tynkkynen, henkilokohtainen tiedonanto 19.2.2007.)

Esimerkkina Gigantin toiminnasta reklamaatiotilanteissa kdydaan seuraavassa lapi

kolme eri tapausta:
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4.4.1 Tapaus 1

Asiakas on ostanut ison kodinkonepaketin. Hetken kayton jélkeen
jadkaappipakastin hajoaa ja kaikki tuotteet kaapin sisélld pilaantuvat. Myos
astianpesukone ei toimi ja asiakas vaatii uusia tilalle ja korvauksen pilalle
menneisté ruoista.

Tuotteet vaihdetaan uusiin, mutta astianpesukoneen vaihdon yhteydessa tapahtuu
asennusvirhe ja vedet péaésee lattialle tuhoten asunnon lattian. Gigantti korvaa
pilalle menneet ruoat ja asennuttaa uuden lattian veloituksetta. Lisaksi Gigantti
maksaa 300€ aiheutuneesta vaivasta ja muista kuluista.

Asiakas on aérettoman tyytyvéinen ja kdy ostamassa lisaa tavaraa Gigantista. (V.
Tynkkynen, henkilokohtainen tiedonanto 19.2.2007.)

4.4.2 Tapaus 2

Kassa ottaa asiakkaalta pankkikortin pois, koska se ei ole hdnen nimelldan. Kortti
on h&nen miehens4, joka on merell4 ja asiakkaalla on oikeus miehen tiliin. Kassa
selittdd ettd hanella voi hyvinkin olla oikeus miehensa tiliin, mutta korttia han ei

voi kéayttaa ja pankkilain mukaan kortti on otettava pois.

Asiakas reklamoi tavaratalopééallikélle ja valittaa, kun hantd on ndyryytetty ja no-
lattu ja ettd nyt haneltd vaaditaan kortin poisottopalkkiota. Selvitettydan asian ta-
varatalopaallikkoé vastaa asiakkaalle, ettd kassa on toiminut annettujen ohjeiden
mukaisesti ja ettd kukaan ei ole tietoisesti pyrkinyt noyryyttdmaan asiakasta. Ta-
varatalopaallikko pahoittelee, ettd asiakas koki tilanteen niin ikavalla tavalla, mut-
ta seisoi kassojen takana eiké liikaa pyydellyt heidén puolestaan anteeksi.

Tavaratalopaallikkod pyysi asiakkaan pankkia selvittaméan asiakkaalle miksi ndin
on toimittu. Tavaratalopaallikko sopi pankin kanssa, etté poisottopalkkiota ei peri-
t4, mutta tavaratalopééllikkd maksoi kyseiselle kassaneidille palkkion, koska héan

oli sen ansainnut ja toiminut oikein.
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Loppujen lopuksi asiakas ymmarsi Gigantin toimintatavan, mutta tuskin asioi
enaa liikkeessa. (V. Tynkkynen, henkilokohtainen tiedonanto 19.2.2007.)

4.4.3 Tapaus 3

Asiakas oli ostanut vuosi sitten kannettavan tietokoneen ja myyja oli luvannut,
ettd akku kestdd pidemman ajan kuin mitd se oikeasti kestdd. Asiakas reklamoi
myyjad asiasta ja myyjadad myontad sanoneensa vaarin. Aikaa kuluu ja asiakas vaa-
tii tehoakkua, jonka myyjé lupaan hankkia. Kun akkua ei kuulu, vaatii asiakas
kaupan purkua tai uutta konetta. Myyja suostuu koneen vaihtoon, mutta kyseinen
kone, johon vaihto suoritettaisiin, ei tyydyta asiakasta. Asiakas paattaa sittenkin
odottaa vield tehoakkua, jonka pitdisi tulla kahdessa viikossa. Kahden viikon ku-
luttua ei akkua ndy ja asiakas on todella hermostunut. Tavaratalopadéllikko pyyde-
taan paikalle. H&n keskustelee myyjan kanssa ja saa selonteon tapahtumista. Tava-
ratalopaallikkd kysyy myyjéltd mika olisi hanen mielestd oikea ratkaisu. Myyja
ehdottaa laitteen vaihtoa, mutta asiakas ei hyvaksy tarjottua konetta. Tavaratalo-
paallikkd kuuntelee ymmartavéisesti asiakasta ja tarjoaa myyjéan ratkaisua. Tava-
ratalopaallikko selittdd, ettda kuluttajansuojalaki ei velvoita myyjéaliiketta vaihta-
maan konetta, mutta ndin haluamme silti tehdd. Asiakas vaatii kalliimpaa ja pa-

rempaa konetta tilalle samaan hintaan, mutta siihen ei suostuta.

Tavaratalopaallikkd ehdottaa, ettd asiakas maksaa erotuksen 200€ ja hén saa uu-
den ja tehokkaamman koneen tilalle. Vanhasta koneesta hyvitetdan sen ostohinta
kokonaisuudessaan. Toinen vaihtoehto on, ettd odotetaan akkua. Asiakas suostuu
tavaratalopaallikon ehdotukseen ja maksaa erotuksen. Tavaratalopadllikkd kay

kertomassa myyjalle lopputuloksen ja ilmoittaa ettd asia on hoidossa.

Asiakas on tyytyvéinen ja lupaa jatkossakin asioida Gigantissa. (V. Tynkkynen,
henkil6kohtainen tiedonanto 19.2.2007.)
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5. TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd reklamaatioiden hoidon vaikutus asiakas-
suhteeseen. Tutkimuksessa keskityttiin kuluttajien kokemuksiin reklamaationhoi-
toprosessissa seké siihen, miké on heidan mielestédén tarkedd valitusten hoidossa.
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda tuoko hyvin hoidettu reklamaatio asiakkaan
takaisin ja jopa kanta-asiakkaaksi. Tutkimuksen tavoitteena oli myds vahvistaa
ké&sitysta reklamaatioiden hoidon tarkeydestd osana hyvéa asiakaspalvelua ja sel-
vittdd mitkd asiat vaikuttavat eniten tyydyttavaan lopputulokseen asiakkaan kan-
nalta. Tyon tuloksia tullaan mahdollisesti kdyttamaan sisdisend opetusmateriaalina

Giganteissa.

5.1 Taustamuuttujat

Tutkimuksen taustamuuttujina kysyttiin sukupuolta, ikad, ammattia ja postinume-
roa (liite 2). Kyselylomakkeessa (liite 1) taustatiedot kysyttiin vasta lomakkeen
lopussa, mutta kasitelladn nyt ensimmaisend, jotta niitd voidaan kayttdd apuna
muiden kysymysten tulosten analysoinnissa muun muassa ristiintaulukoinnin

muodossa.

5.1.1 Vastaajien sukupuoli

Vastaajien sukupuoli jakautui aika tasaisesti. 51,9 % (54 kpl) vastaajista oli mie-
hia ja 48,1 % (50 kpl) oli naisia (kuvio 3).
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48,1 % -
O nainen

51,9 % | mies

Kuvio 3. Vastaajien sukupuoli. (n=104)

5.1.2 Vastaajien ik&

Vastaajan ikad kysyttiin avoimella kysymykselld, jonka pohjalta vastaukset jaet-
tiin seuraavalle asteikoille: -20, 21-30, 31-40, 41-50, 50-. Nuorin vastaajista oli
18-vuotias ja vanhin 57-vuotias. Vanhempiakin ihmisia yritettiin haastatella, mut-
ta vastaus oli lahes aina, etteivéat he olleet koskaan tehneet valitusta, vaikka aihetta
olisi ollut. Useampi vanhempi ihminen sanoi myos, ettei koskaan kehtaa valittaa,
koska on vakavampiakin asioita, joista voisi valittaa. Vanhempia ihmisia pitéisi
siis ehké kehottaa valittamaan aktiivisemmin. Suurin osa vastaajista oli 21-30-
vuotiaita (47 kpl, 45,2 %), 31-40-vuotiaita oli 22 kappaletta (21,2 %), 41-50-
vuotiaita oli 47 kappaletta (19,2 %), alle 20-vuotiaita 8 kappaletta (7,7 %) ja yli
51-vuotiaita 7 kappaletta (6,7 %) (kuvio 4).

50- :| 6,7 %
41-50 | | 19,2 %
31-40 [21,2 %
21-30 452 %
0% 10 % 26% 30 % 40 % 50 %

Kuvio 4. Vastaajien ikéd. (n=104)
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Ik&jakauma ei vastaa perinteistd véeston ikdjakaumaa ja saattaa osittain olla vi-
noutunut haastattelijan nuoren ian takia. Kuviossa 5 on vastaajien ikdajakauma
sukupuolittain. Kuviosta ndkee, ettd naisia oli miehid enemman ik&ryhméssa 21-
30-vuotiaat ja muissa ikaryhmissé taas miehid oli naisia enemmaén. Haastattelijan
ikd ja sukupuoli (22-vuotias nainen) saattoivat osittain vinouttaa jakaumaa. Voi
olla, ettd nuoret pyséahtyivét helpommin vastaamaan kyselyyn kuin jos haastatteli-

ja olisi ollut vanhempi.

Naisten ja miesten ikdjakauma
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Kuvio 5. Vastaajien ikdjakauma sukupuolittain

5.1.3 Vastaajien ammatti ja postinumero

Vastaajat olivat ammatiltaan ihan laidasta laitaan. Ammatit 10ytyvat liitteesta 2.
Postinumerojen perusteella voidaan todeta, ettd otos on kattava otos Satakunnasta.
Postinumerot 16ytyvat myos liitteestd 2. Ammattia ja postinumeroa kysyttiin taus-
tamuuttujina lahinnd siksi, etta tiedetddn hieman vastaajien statusta ja pystytaan
kartoittamaan heidan alueellista jakautumistaan. Tutkimustulosten kannalta ndma

eivét oikeastaan olleet olennaisia.
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5.2 Tutkimuksen rajaus

Kyselyé rajattiin sen verran, ettd vain reklamaation tehnyt kuluttaja pystyi vas-
taamaan kyselyyn. Tdma rajattiin heti kyselyn ensimmaisella kysymyksella ”Olet-
teko joskus tehnyt valituksen tuotteesta tai palvelusta?” Kylla vastauksia tuli 104
ja ei vastauksia 379. Kyselyn ndytekooksi muodostui siis 104 (liite 3).

5.3 Mista valitettiin

Vastaajilta tiedusteltiin, mista tuotteesta tai palvelusta hén oli valittanut. Kysymys
esitettiin avoimena kysymyksena ja luettelo vastauksista 10ytyy liitteestd 4. Vali-
tuksia oli tehty todella erilaisista asioista kuten villalangasta auton aurauskulmiin
ja aina kaavamuutoksesta ravintolapalveluun. L&hes jokainen vastaaja oli valitta-
nut eri asiasta, mika oli toisaalta tutkimuksen kannalta hyvé, jotta vastauksista tuli
mahdollisimman monipuolisia. Vastauksien pohjalta vastaukset jaettiin joko vali-
tukseen tuotteesta tai palvelusta. 59,6 % vastaajista (62 kpl) oli tehnyt valituksen
tuotteesta ja 40,4 % (42 kpl) palvelusta (kuvio 6).

O tuote

W palvelu

59,6 %

Kuvio 6. Oliko valitus tuotteesta vai palvelusta? (n=104).
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5.4 Suullinen vai kirjallinen

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin oliko tehty valitus suullinen vai kirjallinen. 59,5
% (62 kpl) vastaajista oli tehnyt suullisen ja 40,4 % (42 kpl) kirjallisen valituksen
(kuvio 7).

40,4 % @ suullinen

| kirjallinen

59,6 %

Kuvio 7. Oliko valitus suullinen vai kirjallinen? (n=104)

5.5 Ostettu itse vai saatu lahjaksi

Kuluttajilta tiedusteltiin oliko tuote tai palvelu, josta valitettiin itse ostettu vai lah-
jaksi saatu. Kuten kuviosta 8 nékee, suurin osa vastaajista 87,5 % (91 kpl) oli os-
tanut tuotteen/palvelun itse ja 8,7 % (9 kpl) oli saanut tuotteen lahjaksi. Vastauk-
sen ulkopuolelle jatettiin nelja vastausta, joista kahdessa asialla ei ollut merkitys-
t4, koska toisessa valitettiin asiakaspalvelusta ja toisessa kaavamuutoksesta. YKksi
vastaajista ei saanut tuotetta ollenkaan ja yksi ei ostanut mitdan, mutta valitti muu-

ten huonosta palvelusta.
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8,7 %

O ostin itse
@ sain lahjaksi

87,5 %

Kuvio 8. Oliko palvelu ostettu itse vai lahjaksi saatu (n=100).

5.6 Syy valitukseen

Vastaajilta tiedusteltiin myos syyta valitukseen (kuvio 9). Vastausvaihtoehdot oli
annettu valmiina ja vaihtoehdot on koottu eri teoriakirjoista ja kuluttajaviraston
sivuilta kattamaan yleisimmat syyt valitukseen. Vaihtoehtoja oli 15 erilaista, joista
viimeinen oli avoin muu, mika?-kysymys, jolla katettiin mahdollisesti vastaus-
vaihtoehtojen ulkopuolelle jaéneet vaihtoehdot. Téssa kysymyksessa n=115, kos-
ka kahdeksan vastaajista oli tehnyt valituksen muusta kuin yhdesta syystd. Kuvi-
osta 9 ndkee, ettd eniten valituksia oli tehty siitd, ettd tuote oli viallinen tai puut-
teellinen (13 %, 15 kpl), tuote ei ollut tarpeeksi kestava (13 %, 15 kpl) ja siitd, ettd
tuote tai palvelu ei vastannut odotuksia (11,3 %, 13 kpl.). Valituksen syyna oli
my0s usealla tekninen vika (9,6 %, 11 kpl), valmistusvika (9,6 %, 11 kpl), toimi-
tuksen viivastyminen (9,6 %, 11 kpl) tai ettd palvelu oli puutteellinen (7,8 %, 9
kpl). Muu, mika? —vaihtoehdon valitsi 11 vastaajaa. Vastaukset néihin 16ytyvét
liitteestd 5. Valituksen syyna oli myds myyjan kaytos (2,6 %, 3 kpl), hinta oli eri
kuin sovittu (3,5 %, 4 kpl), kuljetusvaurio (1,7 %, 2 kpl), tuotetta ei ollut tehty
tarkoitukseen johon myytiin (2,6 %, 3 kpl), palvelusta osa oli saamatta (4,3 %, 5
kpl) seka tuote ei ollut saatavilla vaikka sita oli mainostettu (1,7 %, 2kpl). Ainoas-

taan vastausvaihtoehtoon “asennus- ja/tai kéyttoohjeet olivat puutteelliset” ei tul-
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lut yhtdan vastausta. Téhénkin kohtaan olisi voinut tulla vastauksia joltakin kysy-
mykseen 1 ei-vastanneelta, mutta harvempi kuluttaja varmaankaan ei osannut yh-

distdd puutteellisten asennus- tai kayttdohjeiden pyytamista reklamaation tekemi-

seksi.
16 i L s
15 15 O Myyjén kaytos
| Palvelu oli puutteellinen
14
O Tuote oli vialinen/puutteellinen
12 O Hinta oli eri kuin sovittu

11
B Tekninen vika

10 O Valmistusvika

| Kuljetusvaurio

O Tuote/palvelu ei vastannut odotuksia

B Tuote ei ollut tarpeeksi kestava

vastausten maara
[o0)

° @ Tuotetta ei oltu tehty tarkoitukseen, johon myytiin

4 4 0O Palvelusta osa oli saamatta
O Toimitus viivastyi

21 B Tuotetta ei ollut saatavilla, vaikka sit& oli mainostettu
W Asennus- ja/tai kdyttdohjeet olivat puutteelliset

0

B Muu, mka?

Kuvio 9. Syy valitukseen (n=115).

Yleisimmét syyt koskivat siis lahinna tuotteiden vikoja ja kestavyyttd. Tahan
myyjaliike ei voi paljolti omalla toiminnallaan vaikuttaa, paitsi olemalla ahkerasti
yhteydessé tavarantoimittajiin vioista ja tehda asiakkaalle vaihto- ja huoltotoimin-
ta mahdollisimman toimivaksi, jotta asiakas olisi tyytyvainen. Toimituksen viivas-
tyminen onkin astetta hankalampi, koska jos tavarantoimittaja ei pysty toimitta-
maan tavaraa, on tilalle 16ydettava asiakasta miellyttava korvaava tuote tai saatava
asiakas odottamaan tuotettaan. Avoin tiedotus asiakkaalle on hyva keino tassa
kohtaa. Toimituksen viivastymisistd valitettiin usein myos ravintolapalveluiden
kohdalla. Téssa kohtaa ravintoloissa pitdd keksittya tehokkaaseen ruuhkahuippu-
jen purkamiseen ja ruuhkista tiedottamiseen. Palvelun puutteellisuuteen eri aloilla
auttaa myyjien koulutus ja motivointi, ettd he tekevét tyonséd kunnolla asiakasta

kuunnellen.
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5.7 Valituksen hoitonopeus

Kysymyksessd kuusi kysyttiin kuinka nopeasti valitus hoidettiin vai hoidettiinko
sitd. Jatkokysymyksena oli ”Oliko se mielestanne riittdvan nopeasti?” Jos vastaus
tdhan oli ei, vastaajalta tiedusteltiin, mikd olisi vastaajan mielesta ollut sopiva
aika. Kaésittelynopeutta tiedusteltiin avoimin kysymyksin, koska etukéteen ei voi-
nut tietdd mika olisi kullekin vastaajalle riittdva aika. Vastausten pohjalta (liite 6)
vastaukset jaettiin asteikolle saman tien, 1-5 paivéssa, viikossa, 2-3 viikossa, kuu-

kaudessa tai yli seké ei hoidettu (kuvio 10).

13,5 % (14 kpl) valitusta ei hoidettu ollenkaan, 26 % (23 kpl) valitus hoidettiin
saman tien, 19,2 % (20 kpl) valituksen hoitoon meni 1-5 péivaa, 20,2 % (21 kpl)
asiaan kului viikkoa, 11,5 % (12 kpl) kesti 2-3 viikkoa valituksen hoidossa ja 9,6
% (10 kpl) valituksen hoitoon kului kuukausi tai yli.

kuukaudessa tai yli | 9.6 %
2-3 vikossa | | 11,5 %
vilkkossa | | 20,2 %
1-5 paivassa | | 19,2 %
saman tien | | 26,0 %
ei hoidettu | | 13,5 %
0% 5‘% 1(;% 15% 20 % 25% 30 %

Kuvio 10. Kuinka nopeasti valitus hoidettiin vai hoidettiinko se? (n=104)

Vastanneista 64 vastaajaa (61,5 %) oli sitd mieltd, ettd vastaus hoidettiin riittavan
nopeasti ja 40 vastaajaa (38,5 %) taasen ei ollut tyytyvéinen vastausnopeuteen
(kuvio 11). Toisille riitti, ettd vastaus tuli viikossa, toisille puoli tuntia oli ihan
lilan pitka aika (liite 6).
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@ kylla

| ei

61,5 %

Kuvio 11. Hoidettiinko valitus riittdvan nopeasti? (n=104)

Nailtd 40 ei-vastanneelta kysyttiin, mika olisi ollut sopiva aika valitukseen vas-
taamiseen. Tassd kohtaa vastaukset jakautuivat aika tasaisesti. 32 vastaajaa 40
vastaajasta oli sitd mieltd, ettd valituksen hoitoon ei saisi menna yli viikkoa, joista
25 % oli sitd mieltd, etta valitus olisi taytynyt hoitaa saman tien. (kuvio 12). Kaik-

ki vastaukset 16ytyvat eriteltyna liitteesta 6.

kuukaudessa tai yli 7,5%
2-3 viikossa 12,5 %
vilkossa | 30,0%
1-5 paivassa | 25,0 %
saman tien | 25,0 %
‘ ‘ | | ‘ ‘
0% 5% 10 % 15 % 20 % 25 % 30 % 35 %

Kuvio 12. Kuinka nopeasti valitus olisi pitdnyt hoitaa? (n=40)

Kuviossa 13 on eriteltyna ian vaikutus sukupuolittain siihen tuliko vastaus riitta-
van nopeasti. Kuviosta nikee selvésti, ettd miehet olivat l&hes kaikissa ikaluokissa
tyytyvéisempid vastausten nopeuteen kuin naiset. Naiset erityisesti ikdluokassa

21-30 olivat tyytymattémampid vastausten nopeuteen kuin miehet. Alle 30-
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vuotiaat naiset siis selvastikin haluavat nopeampaa valitusten kasittelyd kuin mie-

het. Yli 30-vuotiailla jakauma on tasaisempi.

l&an vaikutus sukupuolittain siihen tuliko vastaus riittdvan nopeasti

nainen

16
13
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Kuvio 13. l1an vaikutus sukupuolittain siihen tuliko vastaus riittdvan nopeasti

5.8 Valitusten hoidossa tarkeét asiat

Kysymyksessé seitseman vastaajilta kysyttiin kuinka tarkeiksi he kokivat valmiik-
si annetut vastausvaihtoehdot (taulukko 1). Vastausvaihtoehdot poimittiin eri teo-
riakirjoista ja tyon alussa mainituista tutkimuksista. Asteikkona oli viisiasteinen
asteikko erittain tarked — ei lainakaan tarked. Kuudentena vaihtoehtona oli vield
”en osaa sanoa”. Kysymyksella haluttiin selvittdd, mitka asiat koetaan tarkeiksi

valitusten hoidossa.




TAULUKKO 1. Kuinka
(n=104)

43

tarkeiksi koette seuraavat asiat valitusten hoidossa?

Erittain | Melko .| Ei kovin | B! lain- | En
tarkea tarkea Neutraali tarkea kgan .. 0saa
tarked sanoa
Kasittelynopeus 66 33 3 1 1 0
Pahoittelu/Anteeksipyyntd 63 26 10 5 0 0
Virheen korjaus 80 22 0 2 0 0
Uusi tuote/suoritus 53 39 12 0 0 0
Tavaran korjaus tai vaihto 638 29 7 0 0 0
Hinnanalennus 17 56 16 13 2 0
Lahjakortti/alennuskuponki | 4 39 34 14 13 0
Rahallinen hyvitys 10 28 33 22 10 1
Henkilokunnan anostus
AN P 56 29 12 4 0
Kaupan purku 21 37 27 11 6

Kuten taulukosta 1 ja kuviosta 14 nékee, vastaajat pitivat tdrkeimpind asioina vali-

tusten hoidossa virheen korjausta, tavaran korjausta tai vaihtoa, ké&sittelynopeutta,

anteeksipyyntoa seka henkilokunnan panostusta asiaan. Hyvityksia kuten hinnan-

alennusta tai lahjakorttia pidettiin vahemman tarkeind. Hinnanalennus, lahjakort-

ti/alennuskuponki, rahallinen hyvitys ja kaupan purku jakoivat selkeésti eniten

mielipiteitd vastaajien joukossa.

Késittelynopeus

Pahoittelu/anteeksipyyntd ﬂ

Virheen korjaus {

Uusi tuote/suoritus

Tavaran korjaus tai vaihto -

Hinnanalennus

Lahjakortti/alennuskuponki

Rahallinen hyvitys

Henkildkunnan panostus
asiaan

Kaupan purku

100 %

90 % O erittéin tarkea

80 % =

70 % = @ melko tarkea

60 % -

50 % - -i M O neutraali

40 % -

30 % - O ei kovin tarkea

20 % - I:E

10 % - ]:[IiIE W ei lainkaan tarkea
0% -

O en osaa sanoa

Kuvio 14. Kuinka tarkeiksi koette ko

. asiat valitusten hoidossa? (n=104)
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Asiakkaan valittaessa onkin siis tarke&da kuunnella mité asiakas haluaa. useimmi-
ten heille riittd4 vain se, etti he saavat korvaavan tuotteen tilalle tai omansa kor-
jattua. Lahjakortit ja alennukset ovat tdhan yleisesti vain kiva lisa. Niit& ei tieten-
kaan saa silti sivuttaa, koska 53,8 % vastaajista piti hinnanalennusta, 37,5 % lah-
jakorttia/alennuskuponkia ja 26,9 % rahallista hyvitystd melko tarkeand. Myds
kaupan purku oli 20,2 % erittdin tarkeda ja 35,6 % melko térkeda. Lahjakort-
ti/alennuskuponki (26 %) ja rahallinen hyvitys (30,8 %) saivat silti myds eniten ei
kovin tarked ja ei lainkaan tdrked vastauksia. Vastaukset 10ytyvét vield tarkemmin
eriteltynd liitteessa 7.

5.9 Tyytyvadisyys lopputulokseen

Suurin osa vastaajista 71 kpl (68,3 %) oli tyytyvéisia kokemansa reklamaatiopro-
sessin lopputulokseen, 33 kpl (31,7 %) ei ollut (liite 8). Tdman lisdksi vastaajilta
kysyttiin, miksi he olivat tai miksi eivat olleet tyytyvaisia prosessin lopputulok-
seen. Suurimmalla osalla vastaajista, jotka eivét olleet tyytyvéisia lopputulokseen,
tyytymattdmyys johtui siitd, ettd asiaa ei ollut hoidettu ollenkaan tai, ett4 asian
hoito kesti liian kauan. Vastaajat olivat myds tyytyméattdmid, koska lopputulos ei
ollut halutunlainen. Tyytyvaiset vastaajat olivat tyytyvdisia nopeaan toimintaan ja

mieluisiin hyvityksiin. Kaikki vastaukset 10ytyvat liitteestd 9.

Joskus asiat eivat myods mene niin kuin liike tai tuotteen edustaja haluaisi hyvi-
tysyrityksillaén. Tasta parhaana esimerkkiné toimii erds vastaaja, joka oli valitta-
nut havunneulasesta sienisalaatissa. Han oli saanut hyvityksend 20 purkkia kyseis-
t& sienisalaattia ja sai niista niin suuren “yliannostuksen” ettei pysty tdnd paivéna-

kaan syémaan sienisalaattia. Tamaé tuskin oli valmistajan tarkoitus.

Kuviossa 15 tarkastellaan ian vaikutusta sukupuolittain siihen oliko vastaaja tyy-
tyvéinen valitusprosessinsa lopputulokseen. Selvéstikin tyytyvéisimpid lopputu-
lokseen olivat 21-30-vuotiaat ja 41-50-vuotiaat naiset ja miehet. Tyytymatto-
mampid olivat 31-40-vuotiaat naiset ja miehet. Muissa ikaluokissa jakauma on

tasaisempi.
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lan vaikutus sukupuolittain siihen oliko vastaaja tyytyvdinen lopputulokseen

Bkylla
Dei
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Vastausten méaara

Kuvio 15. lan vaikutus sukupuolittain siihen oliko vastaaja tyytyvainen reklamaa-

tioprosessin lopputulokseen.

5.10 Vaikutus asiointiin tai tuotteen ostoon

Kysyttéessa kuluttajilta vastausta onko heiddn kokemansa tapaus vaikuttanut liik-
keessé asiointiin tai tuotteen ostoon, jakautuivat vastaukset aika tasaisesti. 50 %
(52 kpl) vastaajista tapaus on jotenkin vaikuttanut liikkeessa asiointiin tai kyseisen
tuotteen ostoon. 46,2 % (48 kpl) tapaus ei ole vaikuttanut ja 1,9 % (2 kpl) ei osan-
nut sanoa tuleeko asia vaikuttamaan liikkeessa asiointiin tai tuotteen ostoon (ku-
vio 16). Nailla kahdella valitusprosessi oli vielad niin aluillaan, ettd vaikutus riip-
puu kuulemma lopputuloksesta. Liséksi kahden vastaajan kohdalla asia ei ollut
olennaista, koska toinen oli valittanut kaavamuutoksesta ja toinen parkkisakosta
(liite 10).
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@ kylla
mei

46,2 % 50,0 % O en osaa sanoa

O ei olennaista

Kuvio 16. Onko tapaus vaikuttanut liikkeessd asiointiin tai tuotteen ostoon?
(n=104)

Kuviossa 17 on eriteltynd vastaajien ién vaikutus sukupuolittain siihen onko tapa-
us vaikuttanut liikkeessa asiointiin tai tuotteen ostoon. 21-30-vuotiailla naisilla
tapaus on selvéstikin vaikuttanut enemman liikkeessa asiointiin tai tuotteen ostoon
(16 kpl kylla, 13 kpl ei) kuin saman ikaisill& miehill& asia on l&hes péinvastoin (7
kpl kylla, 12 ei). 31-40-vuotiailla miehilld taas 9 henkil6lla tapaus on vaikuttanut
asiointiin tai tuotteen ostoon ja naisilla samassa ikéluokassa 6 henkil6lla. Muissa
ikéluokissa jakauma on tasaisempi. Nayttaa siltd, ettd nuoret naiset ja yli 30-
vuotiaat miehet reagoivat herkemmin reklamaatioprosessin lopputulokseen. Kui-
tenkin alle 20-vuotiailla naisilla (3 kpl) tapaus ei ole vaikuttanut liikkeessa asioin-

tiin tai tuotteen ostoon, mutta 4 alle 20-vuotiaalla miehella on.
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lan vaikutus sukupuolittain siihen onko tapaus vaikuttanut liikkeesséa asiointiin tai tuotteen ostoon
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Kuvio 17. lan vaikutus sukupuolittain siihen onko tapaus vaikuttanut liikkeessa

asiointiin tai tuotteen ostoon

Edellisen lisaksi kylla vastanneilta (52 kpl) kysyttiin, miten tapaus on vaikuttanut
liikkeess& asiointiin tai tuotteen ostoon (liite 10). Vastausten pohjalta vastaukset
jaettiin joko positiivisesti tai negatiivisesti vaikuttaneeksi. Jopa 82,7 % (43 kpl)
tapaus vaikutti negatiivisesti, mutta kuitenkin 17,3 % (9 kpl) asia vaikutti positii-
visesti (liite 11). Kaikki positiivisesti vastanneet kayvét liikkeessa useammin tai
ostavat tuotetta useinten. Suurin 0sa, joihin tapaus vaikutti negatiivisesti, on vaih-
tanut liikettd tai tuotetta tai ainakin pyrkii valttdméén asiointiaan tai tuotteen os-
toa. Vastaajille, joille on jaanyt tapauksesta negatiivinen mieli, ovat myos kovin
jyrkkia vastauksissaan, kuten ”En mene enaé ikind” tai "Kerron kaikille muillekin,
etta valttelevat liikettd.” On siis totta, ettd huonosti hoidettu reklamaatio tai hoi-
tamatta jattdminen karkottaa varmasti asiakkaat. Panostaminen asiaan siis kannat-

taa. Vastaukset 10ytyvat kokonaisuudessaan siis liitteesta 10.
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6. YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda tuoko hyvin hoidettu reklamaatio asiakkaan
takaisin ja jopa kanta-asiakkaaksi. Tavoitteena oli myds vahvistaa kasitysta rek-
lamaatioiden hoidon térkeydestd osana hyvaa asiakaspalvelua ja selvittdd mitka

asiat vaikuttavat eniten tyydyttdvaan lopputulokseen asiakkaan kannalta.

Tutkimuksen toteutus onnistui hyvin, vastaajia saatiin hieman yli tarvittavan nay-
tekoon. Myo6s lomake toimi hyvin. Lomaketta voidaan muunneltuna kayttaa jat-
kossa pohjana tutkittaessa valitusten hoitoa. N&in laajana tutkimusta tuskin tullaa

kuitenkaan enéa toteuttamaan.

Tutkimustuloksista voidaan todeta, ettd hyvin hoidettu reklamaatio tekee asiak-
kaat tyytyvaisiksi. Joissakin tapauksissa se saattaa tehdd heistd jopa uskollisia
asiakkaita, koska he tietdvat, ettd kyseisessa liikkeessd asiat toimivat ja ettd he
saavat hyvaa palvelua ikdvien kokemusten jalkeenkin. Huonosti hoidettuna rek-
lamaatio karkottaa varmasti asiakkaat ja huonosti sattuessa myds asiakkaan ystéa-
vat. Hoitoprosessiin tulee todella panostaa ja siihen kannattaa uhrata tyotunteja

mya0s jatkossa.

Tarke&4 on hoitaa valitus mahdollisimman nopeasti. Mit4d nopeammin sen parem-
pi. Nopeuden tarkeys kasvaa suhteessa asian térkeyteen ja siihen onko kyseessa
joka pdiva tarvittava tuote vai tuote, jota ilman tulee toimeen muutenkin. Asiak-
kaat odottavat nopean kasittelyn lisaksi anteeksipyyntoa ja tuotteen/virheen korja-
usta tai vaihtoa. Ne useimmiten jopa riittdvat hyvitykseksi alennusten tai lahja-
korttien sijaan. Henkil6kunnalle kannattaa myo6s tehda selvéksi, ettd asiakkaat

arvostavat heidén panostaan valitusten hoidossa.

Jos saa virheellisen tuotteen, siitd kannattaa selvésti kertoa myyjalle ja/tai valmis-
tajalle. Esimerkiksi monet elintarvikevalmistajat ja kauppiaat vaihtavat tuotteet,

jotka eivat ole laadultaan vastanneet odotuksia. Yleensa sen liséksi kuluttaja saa
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hyvitykseksi vield jotain ylimaaraistd, kuten lahjakortin tai uusia tuotteita. Ravin-
tolassa valitettaessa huonosta ruuasta tai viivastyksesta yleisimmin saa myds hyvi-

tyksen saman tien loppulaskusta.

Y leisesti voisi sanoa, ettd tutkimus oli erittdin mielenkiintoinen tehdé ja usea vas-
taaja on jaanyt elavasti tutkimuksen tekijan mieleen tarinoillaan. Itse myds tyos-
kentelen palvelualalla ja koen, etta tuloksista on hydtya omassa tydssanikin. Tut-
kimustuloksien avulla Gigantissa saadaan varmasti hyvin péivitettya reklamaatio-
hoito-ohjeet ajan tasalle ja tullaan saamaan entistd paremmin tyytyvaisié asiakkai-

ta.
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REKLAMAATIOIDEN HOIDON VAIKUTUS ASIAKASSUHTEEN
JATKUVUUTEEN
Kyselylomake

LITE 1

1. Oletteko joskus tehnyt valituksen tuotteesta tai palvelusta?
[ Kylla [1En
(kylla vastanneet voivat jatkaa kyselya)

2. Mista tuotteesta tai palvelusta valititte?

3. Oliko valitus suullinen vai kirjallinen?
0 Suullinen [ Kirjallinen

4. Ostitteko tuotteen/palvelun itse vai oliko se saatu lahjaksi?
[1 Ostin itse [1 Sain lahjaksi

5. Syy valitukseen?
[0 myyjan kaytos
[0 palvelu oli puutteellinen
[ tuote oli viallinen/puutteellinen
[0 hinta oli eri kuin sovittu
[0 tekninen vika
[0 valmistusvika
00 kuljetusvaurio
[] tuote/palvelu ei vastannut odotuksia
[] tuote ei ollut tarpeeksi kestava
[0 tuotetta ei ollut tehty tarkoitukseen, johon myytiin
[0 palvelusta osa oli saamatta
[J toimitus viivastyi
[ tuotetta ei ollut saatavilla, vaikka sita oli mainostettu
[J asennus- ja/tai kayttdohjeet olivat puutteelliset
[0 muu, mika?

6. Kuinka nopeasti valitus hoidettiin vai hoidettiinko se?

6.1 Oliko se mielestanne riittadvan nopeasti?
O Kylla O Ei Jos vastasitte ei, mika olisi ollut
mielestédnne sopiva aika?




7. Kuinka tarkeiksi koette seuraavat asiat valitusten hoidossa?

Erittain
tarkea

Melko
tarkea

Neutraali

Ei
kovin
tarkea

Ei
lain-
kaan

tarkea

En
osaa
sanoa

Ké&sittelynopeus

Pahoittelu/Anteeksipyyntd

Virheen korjaus

Uusi tuote/suoritus

Tavaran korjaus tai vaihto

Hinnanalennus

Lahjakortti/alennuskuponki

Rahallinen hyvitys

Henkilokunnan panostus
asiaan

Kaupan purku

8. Oletteko tyytyvainen lopputulokseen?
[ Kylla [ En

Miksi?

9. Onko tapaus vaikuttanut liikkkeesséa asiointiinne/tuotteen ostoon?

[ Kylla O Ei
Miten?

Taustatiedot

10. Sukupuoli: OM
11. 1ka
12. Ammatti

ies

[l Nainen

13. Postinumero




Vastaajien taustatiedot

Sukupuoli
1=mies
Vastaaja| 2=nainen |lkd | Ammatti Postinumero

1 1 20 | Opiskelija 28100
2 1 55 |Kirvesmies 28370
3 2 24 | Kassa 29600
4 1 39 | Suunnittelija 28220
5 1 22 |vartija 38700
6 2 29 | Myyja 28100
7 1 53 | Liikkeenharjoittaja 28100
8 2 25 | Myyja 28130
9 2 25 | Yrittdja 28130
10 2 22 | Myyja 28100
11 2 26 | Kassavastaava 28360
12 1 48 | Tietohallintopéallikko 28450
13 1 18 |Kassa 28400
14 1 30 | Osastopadllikko 28100
15 1 44 | Vastaaja 28330
16 1 29 | Varastopaallikko 28540
17 1 51 | Stuertti 28130
18 2 49 | Sairaanhoitaja 28450
19 2 45 | Vastaanottoapulainen 28160
20 1 37 | Autonkuljettaja 28400
21 1 26 | Myyja 28100
22 2 22 | Myyja 28100
23 1 29 | Myyja 28100
24 2 22 | Kassatyontekijé 28100
25 2 37 | Tekninen tukihenkil® 33600
26 2 21 | Opiskelija 28100
27 2 27 | Myyja 28300
28 1 42 | Huoltomies 28300
29 1 31 | Asentaja 28630
30 1 29 | Varastomies 28360
31 2 35 | Toimittaja 28120
32 1 43 | Suunnittelija 28360
33 1 37 | Autonmekaanikko 28370
34 1 42 | Tekninen tukihenkil® 27100
35 2 39 | Asiakaspalvelija 29160
36 2 25 | Opiskelija 28130
37 2 22 | Opiskelija 28330
38 2 24 | Sairaanhoitaja 28160
39 2 20 | Myyja 28400
40 2 30 | Parturi-kampaaja 28130
41 2 27 | Hieroja 28130
42 1 53 | Hitsaaja 28360
43 2 29 |Kaotiapulainen 28160
44 1 43 | Tydmies 32860
45 2 41 | Ompelija 32860
46 1 27 |vartija 28170
47 2 23 | Myyja 28180

LITE 2



48 2 48 | Parantaja 38310
49 1 55 | Tutkija 28360
50 1 46 | Opettaja 28760
51 2 28 | Vastaanottoapulainen 28360
52 1 32 | Myyja 28200
53 1 28 | Hitsaaja 28130
54 2 41 | Assistentti 28660
55 2 25 | Postinjakaja 28100
56 1 32 | Yrittdja 28170
57 1 47 | Johtaja 28400
58 1 37 | Tarkkailija 28610
59 2 21 | Opiskelija 28100
60 2 31 | Toimittaja 28200
61 2 30 | Ladkari 28600
62 1 41 | Laitosapulainen 36800
63 1 27 | TyOmies 28130
64 1 25 | Kaoti-isd 28630
65 1 57 | pastori 38700
66 1 29 | mikrotukihenkil® 26100
67 2 27 | keittdja 26100
68 1 23 | Opiskelija 28180
69 1 20 | Opiskelija 28100
70 1 32 | Kirvesmies 28300
71 1 19 | Opiskelija 28100
72 1 44 | Liikkeenharjoittaja 28130
73 2 38 | Myyja 28130
74 2 24 | Myyja 02230
75 2 23 | Lahihoitaja 28100
76 2 24 | Opiskelija 28100
77 1 25 | Tybnjohtaja 37120
78 2 23 | Myymal&paallikko 37120
79 2 22 | Opiskelija 28430
80 2 24 | Opiskelija 45100
81 1 29 | Huoltoneuvoja 28370
82 2 19 |Opiskelija 28170
83 2 33 | Virkailija 27160
84 2 37 | Yrittdja 28370
85 1 33 | Katsastaja 28100
86 1 36 | Lihamestari 28100
87 1 39 | kokki 28700
88 1 22 | Opiskelija 28560
89 1 28 | Lujuuslaskija 28190
90 2 32 | Assistentti 32800
91 1 45 | Koneistaja 28170
92 1 34 | Muurari 28120
93 1 18 | Opiskelija 27150
94 1 21 | Myyja 28430
95 2 42 | liikunnanohjaaja 28500
96 2 40 | Sosiaalityontekija 28430
97 2 57 | Vastaanottoapulainen 28100
98 2 19 |Opiskelija 28260
99 2 41 | hammashoitaja 28130




100 2 43 | Osastovastaava 28400
101 1 27 | Myyja 28120
102 |2 28 | Opiskelija 28120
103 1 31 |projektipaallikko 28610
104 1 26 | Avustaja 28260




LITE3

Seuraavassa vastaus kysymykseen ”Oletteko joskus tehnyt valituksen tuotteesta
tai palvelusta?”

400
350
300
250
200
150
100

50

Kylla E




LIITE 4

Seuraavassa vastaus avoimeen kysymykseen ”Mista palvelusta tai tuotteesta vali-

titte?”
Stingin konsertti Pori jazzeilla 2006. Eivat ndhneet konserttia ollenkaan, koska siella
1 oli niin paljon vékea.
2 Digiboxista
3 Numeropalvelusta annettiin vaaria tietoja.
4 Paidasta Sokokselle. Napit irtosivat ensimmadisen kayton aikana.
5 Asiakaspalvelusta
6 Ravintolan palvelusta. Kesti liian kauan ja tarjoilijat eivat huomioineet.
7 Huoneiston kaapistoista
8 Sipseista ja dominokekseista
9 Coca-Colan lasipullo hajosi juodessa
10 |Homeisista muffinsseista
11 |Ravintolan palvelusta ja ruoasta
12 | Pikkutakista, joka varjasi paitoja
13 | Paidasta H&M:lle, kainalossa ostettaessa reikéa
14 | Ravintolan palvelusta. Kesti liian kauan ja tarjoilijat eivat ilmoittaneet, ettd oli ruuhkaa.
15 | Pdlynimurista Anttilaan
16 | McDonaldsiin. Haetuista ruuista puuttui osa.
17 | Ravintolan palvelusta ja ruuasta
18 | Silmé&laseista
19 | Hameesta, saumat purkaantuivat
20 | Auton pyyhkijansulista
21 | Ravintolapalvelusta
22 | Valion rahkasta. Maku oli eri kuin purkissa olisi pitanyt olla.
23 | Siideristd, pullo oli vajaa
24 | Ravintolapalvelusta
Hotellipalvelusta. Piti olla varattuna huone, mutta olikin ylibuukattu hotelli ja joutui
25 |toiseen hotelliin
26 | Shellilla pahasta kahvista
27 | Konvehtirasiasta, joka oli muoveissa, mutta avatessa taysin tyhja
28 | Vatupassista, joka ei pitanyt paikkaansa
29 | Laajakaistayhteydesté
30 | Sohvasta
31 | Kannykkaliittymasta
32 | Asunnon valmistumisajasta
33 | Laakaripalvelusta
34 | Kaavamuutoksesta
35 | Housuista
36 | Jaadkaapista
37 | Sampylastd, jossa oli kinkkua vaikka piti olla kasvis
38 | Nettikaupasta tuli vaara tuote
39 | Kannykasta
40 | Hiusvéreista
41 | Huulipunasta
42 | Tietokoneesta
43 | Asiakaspalvelusta
44 | Polynimurista
45 | Kynttildista, jotka paloivat puolet nopeammin kuin luvattiin
46 | Ravintolapalvelusta
47 | Asiakaspalvelusta bussissa
48 | lkavasta kaytoksesta




49 | Paitojen painatuksesta

50 | Aanikortista

51 | Viasatilta tuli lasku, jota ei olisi pitanyt tulla, koska palvelu oli peruutettu aikoja sitten.
Hyllystad, jota mainostettiin olevan rajoitettu maara - todellisuudessa ei ollut yhtaan

52 |saatavilla

53 | Ravintolaruuasta

54 | Postin palvelusta, térkea paketti oli kadoksissa (kirjattu paketti)

55 | Jogurtista

56 | Sivumausta juomassa

57 |Kengista

58 | Asiakaspalvelusta

59 | Asiakaspalvelusta hampurilaisravintolassa

60 | Poydasta Jyskiin

61 | Tuotetta ei ollut saatavilla Etolassa, vaikka juuri oli tullut mainos

62 | Oluesta ravintolassa

63 | Asiakaspalvelusta

64 | Lukkomuttereista autoon - myyja antoi vaarat

65 | Paidasta

66 | Pallogrillista

67 | Koiran talutushihnasta

68 | Elokuvanaytdksestd, johon oli varattuna liput, mutta eivat mahtuneetkaan

69 | Internetkaupasta tilatussa tuotteessa oli kannet tullessa rikki

70 | Pysékdintisakosta

71 | Ei saanut tilaamiaan tuotteita Mc Donaldsissa

72 | Viallisista nauloista

73 | Ravintolapalvelusta

74 | Leijonan tassu-karkeista

75 | Kampaamopalvelusta

76 | Nettiliittyman siirrosta

77 | Auton etujousien vaihdon yhteydessa tarkastamatta jaaneista aurauskulmista

78 | DNA:n matkapuhelinpalvelu

79 | Turhaan laskutetuista soitto&&nista, jotka eivat olleet tulleet puhelimeen

80 | Limsapullon korkista, joka ei auennut

81 | Rannekellosta

82 | Purkkapaketista, josta puuttui purkkia

83 | Matkapuhelinliittymén laskutuksesta

84 | Leluautosta

85 | Ravintolapalvelusta

86 | Talvikengista

87 | Korjaamolaskusta

88 | Karkkirasiasta puuttui karkkeja

89 | Sienisalaatissa oli havunneulanen

90 |Lasten haalareista, jotka kuluivat liian nopeasti

91 | Navigaattorista, jossa oli vanhat kartat

92 | Ravintolapalvelusta

93 | Pizzassa oli kivi

94 | Six packistd, jossa yksi pullo oli tyhja

95 | Voitti ristikossa, mutta ei saanut palkintoa

96 | Ravintolapalvelusta

97 | Villalangasta

98 | Airamin termospullosta

99 | Hotelli oli ylibuukattu

100 | Ompelukoneesta




101

Hammaslaékaripalvelusta

102

Lentoyhtidn palvelusta Pariisissa

103

Hotellin taso ei vastannut kuvausta

104

Lahjalehdesta




LITES

Vastaukset kysymyksen 5. ”Syy valitukseen? ” avoimeen kohtaan muu, mika?

Vastaaja | Muu, mik&?

10 Tuote oli homeessa

30 Tuote oli vaara

34 Ei halunnut kaavamuutosta

38 Tuote oli vaara

51 Yliméaarainen lasku

63 Luultiin varkaaksi

70 Sakko oli aiheeton

74 Karkit olivat 3 kk vanhoja

75 Kampaaja varjasi vaaralla varilla, piti olla vaalea, mutta tulikin mus-
ta

102 Myohastyivat lennolta tiukennettujen turvatarkastusten takia ja
joutuivat ydpymaan lentokenttéahotellissa omakustanteisesti

104 Ei ollut tilannut lehtea ja se laskutettiin




LIITEG

Jos vastasitte

ei, mika olisi
ollut mieles-
Vastaa- | Kuinka nopeasti valitus hoi- | Oliko se riittdvan nopeas- | t&nne sopiva
ja dettiin vai hoidettiinko se? ti? aika?
1 Ei hoidettu ei 2 kuukautta
2 Ei hoidettu ei Viikko
3 Ei hoidettu ei Viikko
4 Viikossa kylla
5 Viikossa kylla
6 Ei hoidettu ei 2-3 viikkoa
7 Ei hoidettu ei Heti
8 Kuukausi ei Viikko
9 Viikossa kylla
10 Heti kylla
11 Ei hoidettu ei 2 viikkoa
Heti sai tiedon mita tehdaan,
12 viikossa sai uuden takin kylla
13 Heti kylla
14 Heti kylla
15 1,5 kuukautta ei 3 viikkoa
16 Heti kylla
17 Heti kylla
Otettiin hoidettavaksi heti, sai
18 lasit takaisin 3 paivassa kylla
19 Viikossa ei Heti
20 Heti kylla
21 Viikon sisélla kylla
22 2 tybpaivaa kylla
23 Viikossa kylla
24 Heti kylla
25 Heti kylla
26 N. puoli tuntia ei Heti
Otettiin kasiteltavaksi heti, sai
27 viikossa hyvityksen kylla
28 Heti kylla
29 3 kuukautta ei Viikko
30 2 péivassé kylla
31 Meni useita viikkoja ei 2-4 péaivaa
Talon valmistumiseen meni 5 kk 1 kk olisi ym-
32 yli sovitun ajan ei martanyt
33 3 paivassa kylla
34 Viikossa kylla
35 Viikko ei 2 paivaa
36 Paivassé kylla
37 Heti kylla
38 n. 2 viikkoa ei 2 péivaa
39 Huolto kesti 2 viikkoa ei Viikko
40 Viikko ei 2 paivaa
41 Heti kylla
42 4 paivassa kylla
43 Heti kylla
44 2 paivassa ei Heti
45 Heti kylla




46 Heti kylla
47 Ei hoidettu ei Viikossa
48 Vastaus tuli 3 paivassa kylla
49 Heti kylla
50 Ei hoidettu ei Heti
51 2 kuukautta ei Heti
52 Ei vastausta ei 3-5 péivassa
53 Heti kylla
54 Yli viikko ei 2 paivaa
55 n. 2 viikkkoa ei Viikko
56 Viikossa kylla
57 3 paivassa kylla
58 Yritettiin hoitaa heti kylla
59 Heti kylla
60 3 viikkoa ei Viikko
61 3 paivaa kylla
62 heti kylla
63 Ei hoidettu ei n. viikkossa
64 2 vikkoa ei 2 paivaa
65 Heti kylla
66 2 viikkoa ei 3 péaivaa
67 heti kylla
68 Péaivassa kylla
69 5 péaivaa kylla
70 Viikko kylla
71 Ei hoidettu ei heti
72 Heti kylla
73 heti kylla
74 Viikossa kylla
75 Seuraavana paivana kylla
76 Kuukausi ei Viikko
77 Kahdessa viikossa kylla
Hoidettiin, mutta todella hitaasti
ja vastuuta siirrettin aina seu-
78 raavalle ei Max. 5 paivaa
Valitusta alettiin hoitaa seuraa-
vana paivana, mutta korvauksen
sai vasta useamman paivan
79 kuluttua ei Heti
80 Vastaus tuli seuraavana paivana kylla
81 3 paivassa kylla
82 Viikossa kylla
83 2 viikkoa ei 5 paivaa
84 Korjaus kesti 3 kk ei Viikko
85 Ei hoidettu ei 2 viikkoa
86 heti kylla
87 Viikossa ei heti
88 Viikossa kylla
89 2 vikkoa kylla
90 Viikossa ei heti
91 3 paivassa kylla
92 Ei hoidettu ei viikossa
93 Viikossa kylla




94 Viikossa kylla

95 viikon paéasta kylla

96 heti kylla

97 heti kylla

98 Puoli vuotta ei 2 viikkoa
99 heti kylla

100 2 paivassa kylla

101 Seuraavana paivana kylla

Vastaus reklamaatiokirjeeseen

102 | tuli kuukauden paasta kylla

103 Ei hoidettu ei 1 kk
104 | 2 viikkoa kylla




LITE 7

Kysymyksen 7 ”Kuinka tarkeiksi koette seuraavat asiat valitusten hoidossa?” vas-
taukset eriteltyné.

Kéasittelynopeus

O erittain tarkea
m melko tarkea
31,7 % O neutraali

O ei kovin tarkea

| ei lainkaan tarkea

O en osaa sanoa

Pahoittelu/anteeksipyyntd

O erittdin tarkea
m melko tarkea
O neutraali

O ei kovin tarkea

M| ei lainkaan tarkea
25,0 %

O en osaa sanoa

Virheen korjaus

@ erittain tarkea

m melko tarkea

O neutraali

O ei kovin tarke&a

W ei lainkaan téarkea

O en osaa sanoa




Uusi tuote/suoritus

0,0 %
0,0 %

[

50,9 %

O erittain tarkea

m melko tarkea

O neutraali

O ei kovin tarked

W ei lainkaan tarkea
@ en 0saa sanoa

Tavaran korjaus tai vaihto

0,0 %
0,0 %

0,

@ erittain tarkea

m melko tarkea

O neutraali

O ei kovin tarkea

m ei lainkaan tarke&
O en osaa sanoa

Hinnanalennus

0,0 %

15,4 %

53,8 %

@ erittain tarked

m melko tarkea

O neutraali

O ei kovin tarkea

W ei lainkaan tarkea
@ en 0saa sanoa




Lahjakortti/alennuskuponki

37,5%

@ erittain tarkea

m melko tarkea

O neutraali

O ei kovin tarkea

m ei lainkaan tarkea

32,7% @ en 0saa sanoa
Rahallinen hyvitys
96% 10% 96% @ erittain tarkea
m melko tarked
21,2 % 26,9 % .
O neutraali
O ei kovin tarkea
| ei lainkaan tarkea
317 % O en osaa sanoa
Henkilokunnan panostus asiaan
2,9 %
3,8%
11.5 % O erittain tarkead

53,8 %
27,9 %

m melko tarkea
O neutraali
O ei kovin tarkea

O en 0saa sanoa

W ei lainkaan tarkea




Kaupan purku

@ erittéin tarkea

m melko tarkea

O neutraali

O ei kovin tarkea

W ei lainkaan tarkea
@ en 0saa sanoa




LIITE 8

Vastaus kysymykseen ”Oletteko tyytyvainen lopputulokseen?” (n=104)

o kylla
mei




LITE9

Vastaukset kysymykseen ”Miksi olitte/ette ollut tyytyvainen lopputulokseen?”

1 Ei ole tullut vastausta
2 Ei ole tullut vastausta
3 Ei ole tullut vastausta
4 Koska asia hoidettiin hyvin
5 Asia Kkasiteltiin riittdvn nopeasti
6 Ei ole tullut vastausta
7 Ei ole tullut vastausta
8 Sai paljon sipseja ja dominokekseja hyvitykseksi
9 Tuli pahoittelukirje ja 6 kpl 0,5 litran Coca-Cola-pulloa lahjaksi
10 | Asia hoidettiin heti ja sai hyvitykseksi vield véhan ekstraakin
11 |Asiaa ei kasitelty lainkaan
12 | Sai uuden takin ja 2 paitaa varjaytyneiden tilalle
13 | Sai kaupan purettua, mutta jai hieman paha mieli, koska syyttivét virheesta hanta
14 | Sai hyvityksen huonosta palvelusta
15 | Kesti liian kauan
16 | Sai hyvityksen
17 | Tapaus korjattiin valittémasti
18 | Koska tuote korjattiin nopeasti
19 | Sai loppujen lopuksi uuden tuotteen tilalle
20 | Sai uudet ja paremmat pyyhkijat tilalle
Tavallaan, koska sai kyseisen myyjéan esimiehelta vastauksen reklamaatioon. Vastaus ei
21 | kuitenkaan tyydyttanyt kokonaan.
22 | Asiaa pahoiteltiin ja asiakas sai postissa lahjakortin
23 | Sai korillisen taysia pulloja tilalle
24 | Asia hoidettiin heti ja fiksusti. Asiakas sai myds hyvityksen
25 | Sai toisen hotellihuoneen toisesta hotellista ja aamiaisen kaupan paalle
26 | Sai uuden kahvin ilmaiseksi
27 | Sai tilalle kuusi tdysindista suklaarasiaa
28 | Sai uuden vatupassin viallisen tilalle
29 | Laajakaista alkoi kylla toimia, mutta puolet hitaampana
30 | Sohva vaihdettiin oikeaan ja vanha vietiin pois
31 | Joutui maksamaan laskun, vaikka oli asiasta eri mielti
32 | Paasivat loppujen lopuksi muuttamaan asuntoon ja saivat hyvitysta
33 | Asia hoidettiin asiallisesti
34 | Kaavamuutos meni lapi
35 | Housut korjattiin
36 | Sai ehjan kaapin ja vanha vietiin pois, ystavallista palvelua
37 | Sai oikeanlaisen leivan
38 | En saanut oikeaa tuotetta tilalle
39 | Kannykka korjattiin
40 | Sain tilalle oikeat varit hyvityksen kera
41 | Tuote vaihdettiin
42 | Kone korjattiin
43 | Paasivat yrityksen kanssa hinnasta yhteisymmarrykseen
44 | Sain uuden osan rikkindisen tilalle
45 | Sai uusia tuotteita tilalle
46 | Saivat hyvityksen viivastyksesta
47 | Ei ole tullut vastausta
48 | Myyja pyysi hanelta anteeksi kaytostaan
49 | paidat tuotiin saman tien




Vaittivat, ettd asiakas itse rikkonut tuotteen vaikka se oli jo ostettaessa viallinen. Ei saanut

50 | uutta tuotetta.
51 | Lasku peruttiin, vaikka vaikeaa se oli ja monta karhua tuli.
52 | Ei saanut vastausta eika tuotetta
53 | Sai uuden puhvin edellisen tilalle
54 | Paketti onneksi loytyi
55 | Ei saanut kunnollista selvitysté asiaan
56 | Asia selvisi ja hén sai hyvitykseksi 6 uutta pulloa
57 | Sai uudet kengat
58 | Yrittivat vaikuttaa asiaan, mutta ei se enda auttanut asiaa
59 | Sai hampurilaisen ja hyvityksen odotuksesta
60 | Kesti liian kauan ja joutui tyytymaén toiseen pdytddn, koska vastaavaa ei enéé saatavilla
Sai tuotteen vaikka ensin sanottiin, ettei ollut saatavilla. Kirjallinen palaute auttoi ja tuote
61 | lahetettiin Helsingista asiakkaalle
62 | Sai uudet tuopit (*2) veloituksetta tilalle
63 | Ei ole tullut vastausta
Lukkomutterit ja kierretapit menivat piloille. Liike vaihtoi ne kylla uusiin, paitsi yhta, jonka
64 | antoivat vain mukaan
65 | Sai uuden paidan
66 | Saivaraosat ja hyvitysta hyvan grillikauden viivastyksesta
67 | Sai uuden talutushihnan ja koirakin tuli takaisin (karkasi hihnan katkettua)
68 | Paasi seuraavan péivan naytokseen ja sai popcornit veloituksetta
69 | Sai uudet kannet
70 | Sakko peruttiin
71 | Lahti menemaan, koska tuotteita ei tullut pyynnéista huolimatta
72 | Sai purettua kaupan
73 | Sai uuden annoksen ja hyvitysta
Sai hyvitykseksi paljon karkkeja, vaikka halusi vain ilmoittaa yritykselle, ettd karkit eivat
74 | olleet kunnollisia.
75 | Hiuksista tuli todella laikikkaat ja kamalat, vaikka yritettiin korjata
76 | Havisi kaupassa, koska joutui maksamaan ylimaaraisia laskuja, vaikka netti ei toiminut.
77 | Ei saanut tybvirheesta johtuneista vaurioista vaatimaansa korvausta.
Sai rahansa takaisin pitkén prosessin jalkeen. Tosin prosessin hoitamiseen kuluneet kus-
78 |tannukset jaivat saamatta
Koska sai omansa takaisin siten, etta sai tilata puuttuvat soittoaanet ilmaiseksi seka rahal-
79 |lisen korvauksen tililleen turhaan lahetetyistéd viesteista
80 | Ongelmaa ei heiddn mielestaan ollut olemassa
81 |Kellon ranneke korjattiin ja sai ilmaisen patterinvaihdon kaupan paalle.
82 | Sai pahoittelukirjeen ja 10 pakettia purkkaa
83 | Virheellinen lasku korjattiin ja asiakas sai hyvityksen
Lelu kylla korjattiin, mutta korjauksesta veloitettiin postikulut, vaikka korjaus meni takuu-
84 |seen
85 | Asiaan ei ole tullut vastausta
86 | Valmistajan mielestéd kengissa ei ollut mitdan vikaa
87 | Joutui maksamaan enemman kuin oli sovittu
88 | Tuli kiitoskirje ja paljon erilaisia karkkeja
89 | Sai hyvitykseksi l&himarketista 20 purkkia kyseisté sienisalaattia
90 | haalarien kulumista pidettiin ihan normaalina
91 | Sai paivitykset karttoihin
92 | Ei ole tullut vastausta
93 | Postissa tuli lahjakortti ja pahoittelu
94 | Sai 10 euron lahjakortin
95 | Sai palkinnon ja postissa viela pahoittelukirjeen ja R-kioskin lahjakortin
96 | Sai hyvityksen loppulaskusta




97 | Langat vaihdettiin toiseen merkkiin
Kesti liian kauan, koska posti oli kuulemma hukannut paketin, sai kyll& uuden termospul-
lon, mutta hanté harmittaa viallisen pullon pilaamat kassit. Olisi myds toivonut liikkeen,

98 |josta osti pullon, hoitavan asiaa, mutta he pyysivat ottamaan yhteytté valmistajaan

99 | Joutuivat mielestddn huonompaan hotelliin, eikd saaneet tarpeeksi hyvitysta asiasta

100 | Ompelukoneen osa vaihdettiin uuteen ja todella nopeasti

101 | Juuri laitettu paikka, joka irtosi, vaihdettiin uuteen

102 | Lentoyhtid hyvitti ylimaaraiset kustannukset

103 | Ei ole saanut vastausta

104

Yrittivat saada maksamaan lehden




LIITE 10

Vastaukset kysymykseen, miten tapaus vaikutti liikkeessé asiointiin tai tuotteen

ostoon. Taulukossa liséksi tutkijan liséys, oliko vaikutus positiivinen (+) vai nega-

tiivinen (-). Lisaksi huutomerkein lisétty (!) muuten huomioitava vastaus.

Vastaaja | Miten vaikuttanut asiointiin liikkeessé tai tuotteen ostoon? +/-
2 Riippuu lopputuloksesta !
3 Kayttad nykyaan eri palvelua -

Kay litkkeessd nykyddn useammin ja uskaltaa ostaa tuotteita, koska
4 tietdd, ettd ne korjataan tarvittaessa. +
6 Suhtautuminen palveluihin muuttunut (negatiivisessa mielessé). -
7 Asia riippuu lopputuloksesta !
11 Ei mene ené4 koskaan -
12 Kévi kaupassa entistd useammin (liiketta ei enaa ole) +
13 Katsoo tarkemmin voiko ostaa liikkeestd mitdan -
14 Kysyy aina onko ruuhkaa ravintolassa -
Kéy edelleen liikkeessa, mutta tarkistaa tuotteet aina hyvin tarkasti
19 ennen ostoa (tarkemmin kuin muualla) -
21 Harkitsee tarkkaan meneekd ravintolaan enda koskaan. -
25 Ei kaytd endd samaa hotelliketjua -
26 Ei kdy enda -
29 Kaikki palveluntarjoajat samanlaisia, ei vaihtamalla parane. !
31 Vaihtoi liittymaa -
32 Ei endd ostaisi samalta rakennuttajalta -
36 K&y useammin +
38 En tilaa enda siltd sivustolta -
40 Harkitsee toimittajan vaihtoa -
43 Ei kdy endd, vaikka asia hoidettiinkin. Meni luottamus yritykseen. -
47 Pakko kuitenkin kayttaé palvelua, koska ei muita vaihtoehtoja !
48 Kay todella usein liikkeessa +
49 Ei tilaa endd samasta paikasta, koska toimitus takkuaa -
Ei mene end4 ikind ja on kertonut kaikille tuttavilleenkin, etta
50 osaavat varoa! -
51 Ei ole end4 Viasattia, eikd muuten tule! -
52 Ei asioi ena4 liikkeessé -
54 Postia on pakko kayttéa !
55 Ei osta end4 ko. merkkia -
56 Ostaa juomaa l&hes aina +
58 Ei mene endd lahellekdan liiketta -
60 Ei kdy endd ko. liikkeessa -
Kéy edelleen ja osaa vaatia palvelua ja tietdd, ettd Etolasta saa hy-
61 véé sellaista. +
62 Kantapaikka nykydén +
Kéy usein liikkeess4 vain katselemassa, mutta ei koskaan aio ostaa
63 mitaan. -
64 Eipd taida ené asioida liikkeessa -
67 Vaihtoi hihnamerkkia -
69 Tilaa aina talt4 firmalta cd:t ja dvd:t +
71 Yrittaa valtella ketjua -
72 Tarkistaa tuotteet muita kauppoja tarkemmin -




75 Ei ole kdynyt sen jélkeen endd liikkeessd, eikd mene
Haluaisi irtisanoa liittyman, mutta ei viel& voi koska oli tehnyt etu-
76 sopimuksen
77 Ei asioi sielld enda
Ei ikind enad osta/hanki DNA tuotteita ja tekee kaikkensa ettei tar-
vitsisi asioida myoskaan Satakunnan Puhelimessa, joka oli tapauk-
78 sessa valikatend ja kaiken sotkun aiheuttajana.
Ei sen jalkeen ole tilannut kyseisestd paikasta soittodania, koska ei
79 luota, ettd ne varmasti tulisivat perille
83 Vaihtoi joka tapauksessa liittymaé
84 Yritt4d ostaa lelut muualta
85 Ei tiedd meneekd endé
86 Ei osta endd saman valmistajan talvikenkia
87 Vaihtoi korjaamoa ja kiertad kyseisen korjaamon kaukaa
Ei ole endd pystynyt syémaén sienisalaattia tapauksen jalkeen: yli-
89 annostus :)
90 Ei endd osta samanmerkkisia haalareita
92 On harventanut k&yntejaén ravintolassa
93 Ei kdy endd, koska ei luota paikkaan jonka pizzasta l6ytyi Kivi
97 Ei osta endé kyseisia lankoja
99 Vaihtoivat matkatoimistoa
102 | Jai hyva mieli lentoyhtitsta
103 | Ei kayta en&& samoja hotelleja

104

Ei todellakaan aio koskaan tilata tai ostaa lehtea




LIITE 11

Kysymyksen 9 pohjalta koottu vastaus kysymykseen onko tapaus vaikuttanut po-

sitiivisesti vai negatiivisesti. (n=52)

17,3 %

82,7 %

O negatiivisesti

| positiivisesti
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