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THVISTELMA

Tama opinnaytetyo kasittelee reklamaation hoitoa Sotka Lahden huonekaluliik-
keessd. Opinndytetydssa selvitetddn mita asioita liikkeen, tavarantoimittajien, kéay-
t0ssé olevan varasto- ja kassajarjestelman ja logistiikan tulisi huomioida rekla-
maatioita hoidettaessa. Tyossa kartoitetaan yrityksen tdménhetkinen reklamaatioi-
den hoitok&aytanto ja siihen liittyvat ongelmat. Liséksi tehddan kehitysehdotus
jokaiselle edelld mainitulle osa-alueelle.

Reklamaatio-osiossa kerrotaan yleisesti mitd sanalla reklamaatio tarkoitetaan.
Kyseisessé osiossa kasitelladn myos syita siihen, miksi reklamaatiot tulisi hoitaa
huolella. Tydssé selvitetddn myds mité velvollisuuksia yritykselld ja asiakkaalla
on reklamaatiotilanteessa kuluttajansuojain mukaan.

Opinndyteydn empiirinen osuus toteutettiin Sotka Lahdelle keskusteluiden, kyse-
lylomakkeen ja omien ndkemysten pohjalta. Niiden avulla pyrittiin selvittdmaan
l&hemmin, miten nykyinen reklamaatiojrjestelma toimii ja mit4 kehitettavaa siina
on. Tarkastelun kohteena oli ennen kaikkea nykyinen varasto- ja kassajarjestelma,
tavarantoimittajat, logistiikka sek& henkilokunnan toiminta, ja niiden yhtyeentoi-
mivuus.

Opinnaytetyon keskeisia tuloksia oli se, etta reklamaationhoidon tasoa halutaan
parantaa ja kehittdd. Analyysin perusteella voidaan péatelld, ettd Lahden Sotkan
reklamaatiojarjestelma ei toimi kaikilla osa-alueilla halutulla tavalla ja jokaisella
osa-alueella on parantamisen varaa.
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ABSTRACT

This bachelor's thesis deals with complaint treatment in the Sotka Lahti furniture
store. This study explores what issues should be considered when treating a com-
plaint as far as the business, suppliers, inventory and POS systems and logistics
are considered. It identifies the company's current complaints management and
related problems. In addition, it gives a developing proposal for each of the
above-mentioned sub-region.

The theory section describes what the word complaint means. This section also
addresses the reasons why complaints should be handled carefully. The paper also
explains what responsibilities the company and the customer have in a complaint
situation based on the Consumer Protection Act.

The empirical part of the thesis was conducted for Sotka Lahti, via interviews, a
questionnaire, and based on my own views. The aim was to find out more closely
how well the existing complaint system worked and what development needs
there were. Above all, the current inventory and POS system, suppliers, logistics
and staff performance and their interoperability were under review.

The survey pointed out that the standards of complaint treatment needed to be
improved and developed. On the grounds of the analysis Sotka Lahti complaint
treatment did not work in all areas as wanted, and each subarea needed to be im-
proved.

Key words: Reclamation, Complaint, furniture business, Reclamation system
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1 JOHDANTO

Nykyajan vahittaiskaupassa reklamaatiot ja reklamointi nayttelee kohtuullisen
suurta roolia. Varsinkin huonekalukaupassa inhimillisten virheiden méaré niin
valmistusvaiheessa, kuin kaikissa muissa kasittelyvaiheissa on mahdollista. On
siis hyvin tarkeaa, ettd reklamaatioiden kasittelylle on oma selkeé jarjestelmansa,

joka toimii vaihe vaiheelta ja takaa asiakkaalle parhaan mahdollisen palvelun.

Monissa yrityksissé reklamaatioiden kasittelyyn ei ole panostettu tarvittavalla
tavalla. Asiakas, joka tulee myymalaan tekeméaan reklamaatiota, ei ole silla asioin-
tikerralla maksava asiakas, joten hdnen palvelemiseen ei valttamatta aina panoste-
ta riittavasti. Tama kay ilmi Sotka Lahden myymalahenkilékunnan kanssa kay-

dyissa keskusteluissa.

Reklamaatioiden syntyyn syité saattavat olla tuotteen valmistukseen liittyvat asiat
seka logistiikkaan panostaminen, jotta tuote saataisiin perille ehjéna. Sotka Lah-
den varastohenkilokunnan mielipiteet ja kokemukset tukevat edella mainittua teo-

riaa varsinkin logistiikan osalta.

Selvéa on kuitenkin se, ettd vaikka tekisimme mita ennalta ehkéistdksemme rek-
lamaatioiden syntymisen, ne eivat koskaan kokonaan havia. Miksemme voi siis
yksinkertaisesti rakentaa toimivaa reklamaatiojarjestelmaa, jolla ndma tahattomat

valttamattomyydet saataisiin hoidettua asianmukaisesti?

Selkean reklamaatioiden kasittelyn puuttuminen huonekaluyrityksessé voi johtaa
pahimmassa tapauksessa selkkauksiin kuluttajansuojaviranomaisten kanssa. Tal-
laisissa tapauksissa kulut voivat yhtakkié nousta yllattavan suuriksi. Talloin séésto
reklamaatioiden hoidossa voi k&éantya péélaelleen. Toinen tarked seikka reklamaa-
tioiden kasittelyssa on oman yrityksen maine, joka saattaa monissa tapauksissa
karsid. Asiakkaat vierailevat tietysti mieluummin sellaisissa liikkeiss4, joissa heité
on palveltu asiallisesti, selkeésti ja nopeasti. Asiakkaat myds yleensa tuovat esille

sen, missa heité ei ole palveltu hyvin ja vahinko voi muodostua hyvin konkreetti-



seksi. Néita edelld mainittuja seikkoja pohjustaa oma kahden vuoden kokemukse-

ni reklamaatioiden hoidosta huonekalualalla.

Reklamaatio hyvitys tuotteiden liikkuminen tavarantoimittajalta asiakkaan kateen
tulisi siis olla yksinkertaista ja selke&&. Se ei kuitenkaan aina toimi niin. Asiak-
kaan ostamien tuotteiden toimituksesta ja reklamaatiotuotteiden toimituksesta ei
edes voida puhua samassa lauseessa, sillé niin kaukana ne toimivuudeltaan toisis-

taan ovat. Tahan asiaan tulisi saada muutos.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTAT

2.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Opinndytetyosséani, Reklamaatiojarjestelmén kehitys, tarkastellaan ja suoritetaan
kehitysehdotus Sotka Lahden reklamaatiokaytanndlle ja yritetddn selkeyttaa sita
kaikin puolin. Kyseisen aiheen sain tyoharjoittelujaksoni aikana. Mydhemmin olin
my0s itse tekemisissd reklamaatioiden kanssa ja sain paljon omakohtaista koke-
musta aiheesta. Samalla huomasin Sotka Lahdella olevan parannettavaa paljon

monessakin kohdassa.

Opinnaytetyoni tarkoituksena on tutkia ja antaa parannusehdotus yrityksen kassa-
Ivarastojarjestelmaan seké toimittajien, logistiikan ja varastoinnin kaytantéihin.
Opinnaytetyohoni kerésin tietoa edella mainituista asioista niin omatoimisesti,
kuin liikkeen myyjien, varastohenkilokunnan ja myymalapaéallikon nakemysten

pohjalta.

Sotka Lahti haluaisi opinndytetyoni auttavan heitd kehittdmaan kyseista jarjestel-
maa parempaan ja asiakkaita paremmin palvelevaan suuntaan. Tutkimuksen tu-
lokset ja helpoiten pienilla kustannuksilla saatavat parannukset otetaan huomioon
suunnitellessa reklamaatiokdytantoa ja jarjestelméaa.

Aihe on mielenkiintoinen, silld& monissa muissakin yrityksissé reklamaatioiden
hoitoon ei ole panostettu tarvittavalla tavalla ja kehittdmist4 on monella osa-
alueella. Tata vaitetta tukee sek&d myymalahenkilékunnan, ettd varastohenkilokun-
nan aikaisemmat kokemukset vastaavista tilanteista monissa yrityksissa. Rekla-
maatioiden hoito on tarke&& pohjustusta tulevia asiakassuhteita varten ja talla pe-
riaatteella yrityksen tuottoja voidaan parantaa pienin kustannuksin helposti. Rek-
lamaatiot eivat tule koskaan havidmaan, vaikka niitd ennalta yritettisiinkin eh-

kéistd. Taméan vuoksi yritys haluaa huomioida reklamaatioiden késittelyn entista



paremmin tulevaisuudessa. Edell&d mainitut asiat tulevat ketjun johdon, seka

myymalanjohdon ndkemyksista.

2.2  Tutkimusongelma ja rajaus

Tutkimusongelmana téssa opinnaytetytssa on se, kuinka reklamaatiojérjestelméaa
ja reklamaatioiden hoitoa pystyttéisiin kehittdmaan. Yrityksen reklamaatiojarjes-
telmassa on havaittu monelta eri taholta tulevia erilaisia nakemyksia siitd, kuinka
sen kuuluisi toimia ja kuinka sité tulisi kehittda. Yhteisilla, yksinkertaisilla ja sel-
keilld ohjeilla koko Sotka Lahden henkilokunta pystyisi toimimaan reklamaatioi-

den kanssa paremmin ja ennen kaikkia tehokkaammin.

Opinnaytety6 on rajattu niin, etté se késittelee Sotka Lahden toimintaa reklamaa-
tioita hoidettaessa. Kéyn tyosséni l&pi reklamoinnin osalta kohta kohdalta kassa-
ja varastojarjestelman, tavarantoimittajat, logistiikan ja varastoinnin Lahden Sot-
kassa. En kasittele opinnéytetytssani koko Sotka-ketjun toimintaa. Tosin kyseisié
kehitysehdotuksia voidaan hyddyntad myds muissa Sotka-ketjun myymaéldissa.
Reklamaatioiden hoidon on toimittava niin, ettd asiakas saa parhaan mahdollisen
kohtelun. Kun reklamaatioiden hoito on toimivaa, my6s tyontekijoiden tyétehok-
kuus paranee ja selkeytyy. Reklamoinnin toimiessa yrityksen tyontekijat voivat
keskittya tehokkaammin niin sanottuun oikeaan ty6honsé, eli myyntiin, seka tava-

ranluovutukseen ja -vastaanottoon.

Teoriaosuudessa kasittelen reklamaatioita yleisesti, eli sitd kuinka niita tulisi hoi-
taa ja mitk& ovat vaatimukset kuluttajansuojalain puolelta. Olen rajannut teo-

riaosuuden huonekalukauppaa l&heisesti koskevaan reklamaatioiden hoitoon.



2.3  Tutkimusmenetelmét

Tutkimuksen suoritin kvalitatiivisena tutkimusmenetelména. Tutkimusaineisto on
keratty keskusteluiden pohjalta. Kavin monia keskusteluja myymalapaallikon
kanssa aiheeseen liittyvista asioista. Keskusteluja k&vin my6és muun henkilékun-
nan kanssa. Muuhun henkilokuntaan sisaltyi myymalassa liikkeen puolella olevat
myyijat ja varaston puolella toimivat varastohenkil6t. Haastattelin kyselylomak-
keen avulla henkil6ita, jotka ovat tekemisissa reklamaatioiden kanssa eli tassé
tapauksessa myymaélan myyjida, myymalapaallikkoé ja varastohenkilokuntaa. Ky-
selyé tehdessani myymaélahenkilokunnan maéra oli 11, joista seitsemén vastasi
kyselyyn. Kyselyni tein siksi, etta saisin tietaa tarkalleen mitka ongelmat rekla-
maatioiden hoidossa todella vaivaavat. Liséksi kaytin pohjana omaa kahden vuo-
den kokemusta ja nakemyst4 asiasta. Tarked tutkimusmenetelma oli myds nykyi-

selladn olevat kaytannot ja niiden hyddyntaminen.



3 REKLAMAATIO

3.1 Mika reklamaatio on?

Kaikkein yksinkertaisimmin sanottuna reklamaatio on ilmoitus siita, ettd odotuk-
set eivét ole tayttyneet. Ehka viela tdrkeampad, reklamaatio on myds yritykselle
suotu mahdollisuus tehdé tyytymaton asiakas tyytyvaiseksi korjaamalla palvelun
tai tuotteen puutteet. Siind mielessé reklamaatio on lahja yritykselle. Yritys voi
siis hyotya paljon asiakkaiden tekemista reklamaatioista, jos siihen annetaan mah-
dollisuus. Teknisesti ilmaistuna reklamaatio on siis tuotteen virheellisyytta tai
suorituksen sopimuksen vastaisuutta koskeva ilmoitus, johon liittyy vaatimus kor-
vauksesta tai sopimuksen purkamisesta.(Barlow & Moller 1998, 20; Antila &
Takkinen 2003, 50)

Reklamaatio on siis reagointikeino, kun tuotteessa on huomattu olevan puutteita.
Puutteet voivat koskea muun muassa valmistusvirhettd, kestavyyttd, kayttoohjeita,
teknistd vikaa tai tuotteen tarkoituksenmukaisuutta. Tallaisissa tilanteissa asiakas
ilmoittaa myyjélle tavaran olevan virheellinen.

(Muistitko huomauttaa virheesta ajoissa? 2010)

3.2 Miksi reklamaatiot tulisi hoitaa kunnolla?

Asiakkaiden tekemien reklamaatioiden hoitamiseen kannattaa panostaa, silla se
edistéa yrityksen mainetta ja parantaa asiakassuhdetta. Reklamaatioiden onnistu-
nut hoitaminen kasvattaa asiakkaan luottamusta organisaatioon ja saa asiakkaan
jatkossakin kayttaméaan yrityksen/organisaation palveluita.

(Ylikoski 1999, 195-196)

On siis hyva muistaa, ettd ostajan ostoprosessi ei paéty ostamiseen. Ostamista
seuraa tuotteen tai palvelun kuluttaminen ja kaytto. Tana aikana asiakas saa ké&si-

tyksen tuotteesta ja hyvin loppuun asti palveltu asiakas palaa tekem&én uusintaos-



ton ja antaa yrityksestd/organisaatiosta myonteista palautetta. Huonosti loppuun
asti palveltu asiakas kéayttaytyy tietysti pdinvastoin ja levittaa yrityksesta negatii-
vista kuvaa ja tuskin itsekkéan palaa kayttamaan yrityksen palveluita

(Bergtrom & Leppénen 2003, 124)

Yrityksen tulisi siis edelld mainitulla tavalla pyrki& jatkuvaan asiakassuhteeseen,
jonka avulla luodaan tietty asiakaskunta ja tat4 kautta taataan toiminnan kannatta-
vuus. Jos asiakas ei ole tyytyvdinen aikaisempiin ostokertoihin, han etsii muita
vaihtoehtoja, jossa hyddyntad tarpeensa.

(Bergtrom & Leppénen 2003, 125)

Yritystalous-lehti (3/1997, 51) kertoo reklamaatiojarjestelmisté seuraavaa:

”Parhaimpia investointikohteita ndina aikoina ovat jarjestelmat, joi-
den avulla hoidetaan asiakkaiden valitukset. Mm. seuraavista syista:
Hyvien suhteiden rakentaminen nykyisiin asiakkaisiin on entistakin
tarkeampaa taloudellisessa ilmastossa, jossa uusia asiakkaita on
vaikeampi hankkia. Hyvat reklamaatioiden kasittely- ja hyvitysjar-
jestelmat lisaavat myyntia ja parantavat yrityksen imagoa. Inves-
toinnit talla alueella antavat 50-400 %:n tuoton, jollaisiin lukemiin
muut investoinnit harvoin yltdvit. Reklamaatiot ovat ilmaista” in-
formaatiota siitd, miten parantaa tuotteiden ja palvelujen laatua.”
(Horovitz 1997, 51)

Edelld mainitun lainauksen pohjalta on siis helppo todeta, ettd reklamaatiot ovat

yritykselle pitkalla tahtdimella hyva tulonlahde isojen kulujen sijaan.

3.3 Miten yrityksen/organisaation tulisi hoitaa reklamaatio

Asiakkaan reklamoidessa myyntiin ennen kuin tuote on kokonaan maksettu, tulee
myyjén tarvittaessa ilmoittaa reklamaatiosta perintéén, joka keskeytetaan rekla-
maatioselvityksen ajaksi. Asiakkaan reklamoidessa laskutukseen tai perintaan
tulee heidan vélittomasti delegoida reklamaatio myynnin hoidettavaksi.

“Reklamaatiotietojen vilityksessd yrityksen sisdlld on syytd kdyttdd



kaikkein tehokkaimpia tiedonsiirron muotoja kuten intranetid.”
(Suviala 2010)

Paras keino reklamaatioiden hoitoon olisi siihen suunniteltu oma jarjestelma, esi-

merkiksi juuri yrityksen intranetissa tai mahdollisesti kokonaan oma sovellus.

"Yrityksen kunnia-asia on hoitaa reklamaatiot heti kuntoon.
Mieluimmin samana tydpaivana kun asiakas on tehnyt
reklamaation.” (Suviala 2010)

Mahdollisimman hyvin ja nopeasti hoidettu reklamaatio on tuo yritykselle hyvaa
mainetta. Asioiden vélitdn hoitaminen ei jata mit&dan niin sanotusti roikkumaan,

eli mahdollisten unohdusten méaaré pienenee huomattavasti.

Reklamaatiota vastaanottavan henkilon tulisi pysya rauhallisena ja suhtautua asi-
akkaaseen asiallisesti, vaikka asiakkaalla olisikin tuotteesta jotain huomautetta-
vaa. Myyjéan tulisi varoa sanojaan, ettd asiakas ei ymmarra hanta vaarin. Valituk-
sen syyta ei saa koskaan laittaa muiden syyksi, vaan ottaa vastuu tapahtuneesta
virheestd. Jokainen valitus on yleensa yksilollinen.

(Lahtinen, J & Isoviita, A 1998, 82)

3.4 Asiakkaat ja asiakkaan velvollisuudet reklamoidessa

Reklamaation esittdmistavassa ei ole laissa selkedd maaritelmas, joten se on va-
paamuotoinen. Kirjallisesti tehty reklamaatio on tietenkin suositeltava, koska
suullisesti tehty reklamaatio on vaikea ndyttaa toteen. Asiakkaan tullessa rekla-
moimaan iso osa reklamaatioista on lahtokohdaltaan kuitenkin suullisia. Kuten
edelld on mainittu, jokainen reklamaatio tulisi kuitenkin k&antaa kirjalliseen muo-
toon luotettavuuden ja toteen néaytettdvyyden takia.

(Suviala, 2010)

Kirjallista tai suullista reklamaatiota tehdessé asiakkaan tulisi muistaa tehdé se
kohtuullisessa ajassa. Myyja ei voi tietdd tuotteen virheellisyydestd ennen, kun
hanelle siitd ilmoitetaan. Tassé kohtaa myyja voi yrittaé oikaista virheen tai aina-



kin yrittd4 hyvittada vahinkoa. Jos ostaja ei noudata kohtuullisen ajan vaatimusta,
han voi menettéa oikeutensa omiin vaatimuksiinsa. Kohtuullista aikaa ei ole tark-
kaan méaritelty. Se riippuu paljon millaisista kaupoista on kyse. Liikekaupoissa
yritysten vélilld aika on noin 1-2 viikkoa.

(Laki24, 2010)

Asiakas, joka reklamoi, on yleensd hieman vanhempi ihminen. Syy tdhan on se,
ettd vanhemmat ihmiset uskovat nuorempia enemman yrityksen ratkaisevan hei-
dan ongelmansa. Myds korkeammin koulutetut ovat herkempié reklamoimaan ja
vakuuttuneita siitd, ettd ovat oikeassa. Reklamoinnin jalkeen, kun asiakas on saa-
nut uuden tuotteen tai aikaisempi virhe on korjattu, voi asiakkaan mielikuva yri-
tyksestd jaadéa jopa paremmaksi, kuin ilman ongelmia selvinneilla asiakkailla.

(Solomon, Bamossy, Askegaard & Hogg 2010, 91)

3.5 Kuluttajansuojalaki

Kuluttajansuojalain mukaan tavarassa oleva virhe, joka ei johdu ostajasta tai osta-
jan puolella olevasta seikasta tulee korjata joko tilaamalla asiakkaalle uusi tuote,
antamalla hinnanalennusta tai purkamalla kauppa. Kuluttajan on myds mahdollis-
ta vaatia vahingonkorvausta. Asiakas saa myos pidattaytya maksamasta kauppa-
hintaa.

( Kauppalaki 355/1987, 305 )

Ostajalla on siis oikeus vaatia virheen korjaamista ilman, ettd ostajalle aiheutuu
siitd kustannuksia. Tama silla edellytyksella, etta yritykselle ei koidu korjaamises-
ta kohtuuttomia kustannuksia tai muuten kohtuutonta haittaa. Yrityksell4 on vir-

heen korjaamisen sijasta oikeus uusia toimitus kauppalain 368 mukaisesti:

"Vaikka ostaja ei vaatisi virheen korjaamista tai uutta toimitusta,
myyja saa omalla kustannuksellaan korjata virheen tai uusia
toimituksen, jos se on mahdollista aiheuttamatta ostajalle olennaista
haittaa ja ilman vaaraa siitd, ettei ostaja saa myyjalta korvausta
hanelle aiheutuvista kustannuksista."
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“Myyjd ei saa vedota siihen, ettd hanelle ei ole annettu tilaisuutta 1
momentissa tarkoitettuun virheen korjaamiseen tai uuteen
toimitukseen, jos ostaja on korjauttanut virheen eikd olosuhteet
huomioon ottaen voida kohtuudella edellyttda, ettd ostaja olisi
jaanyt odottamaan oikaisua myyjan puolelta.

(Kauppalaki 355/1987, 368)

Ostajalla on siis oikeus vaatia uutta toimitusta, jos sopimusrikkomuksesta on osta-
jalle suuri merkitys. Tamaé silla edellytykselld, ettd myyja on tdman kasittanyt tai

hanen olisi se kuulunut kasittaa.

Myyjélla on velvollisuus korjata virhe. Virheen korjaamatta jattdminen oikeuttaa

ostajan saamaan korvauksen aiheutuneista kustannuksista.

( Kauppalaki 355/1987, 348)
Tilanteessa, jossa virheen korjaaminen tai uusi toimitus on mahdotonta, tai jos
reklamaatiota ei hoideta kohtuullisessa ajassa, ostaja voi vaatia 38 §:n mukaisesti

laskettavaa hinnanalennusta tai purkaa kaupan 39 §:n mukaisesti.

( Kauppalaki 355/1987, 378 )

“Ostajan vaatiessa hinnanalennusta se lasketaan niin, etta
alennetun ja sopimuksen mukaisen hinnan valinen suhde vastaa
virheellisen ja sopimuksen mukaisen tavaran arvon valista suhdetta
luovutusajankohtana.

(Kauppalaki 355/1987, 388 )

“Ostaja saa virheen vuoksi purkaa kaupan, jos sopimusrikkomuksel-
la on hanelle olennainen merkitys ja myyja kasitti tdman tai hanen
olisi pitanyt se kasittad. Ostaja ei saa virheen vuoksi purkaa kaup-
paa, ellei han ilmoita purkamisesta myyjalle kohtuullisessa ajassa
siitd, kun han on havainnut virheen tai hanen olisi pitanyt se havai-
ta, taikka sen ajan paattymisesta, joka myyjalla saattaa 37 §:n mu-
kaan olla kaytettavissaan virheen korjaamista tai uutta toimitusta
varten. Ostajan laiminlyonnill& ei kuitenkaan ole téllaista vaikutus-
ta, jos myyja on menetellyt térke&n huolimattomasti tai kunnianvas-
taisesti ja arvottomasti.”

(Kauppalaki 355/1987, 398 )
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4 CASE SOTKA LAHTI REKLAMAATIOJARJESTELMA

4.1 Case-yrityksen esittely

Sotka tuotemerkki on ollut markkinoilla vuodesta 1959 l&htien. Sotka Oy oli 90-
luvun vaihteessa Suomen kolmanneksi suurin huonekalu valmistaja ja yhtiolla oli
erittdin laaja tuotevalikoima. Vuonna 1993 Sotkan oma henkildsto osti liiketoi-
minnat ja jatkoi toimintaa Sotka Finland Oy:n nimissé. Sotkan liikevaihto vuonna
2008 oli 89,1 miljoonaa euroa.

Nykyaéan Sotka-ketju kuuluu Indoor Group konserniin, joka on ketjukonsepteil-
laan Suomen johtava kodin huonekalujen ja sisustustuotteiden véhittaiskauppias.
Yhtioon kuuluu myos véhittdiskauppaketju Asko, sekd pehmustettujen huonekalu-

jen kokoonpanoyksikkd Insofa ja sen tytaryhtitt Virossa ja Latviassa.

Indoor Group (ent. Asko Huonekalu Oy) syntyi, kun Sponsor Capital Oy:n hallin-
noima padédomarahasto osti Askon huonekaluliiketoiminnat huhtikuussa 1999.
Indoor Group -konsernin liikevaihto vuonna 2008 oli 177,4 miljoonaa euroa ja
henkildstéa oli 909. Indoor Group -konsernin markkinaosuus vuonna 2008 oli 12
% kaikesta huonekalukaupasta ja sisustustarvikkeista.

Indoor Group Oy on osa Kesko-konsernia. Kesko osti Indoor Groupin osakekan-
nan 2005 tammikuussa.

(Indoor Groupin Internet-sivut 2010a; Indoor Groupin Internet-sivut 2010b; Suo-

men huonekalukaupan liiton Internet-sivut 2010)
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4.2  Nykysysteemin kuvaus, ongelmat ja heikkoudet

Nykysysteemin kuvaus, ongelmat ja heikkoudet luvussa késittelen kohta kohdalta
Lahden Sotkan reklamaatiojérjestelmén ongelmia ja heikkouksia. Kayn lapi mitka
kohdat ovat keskustelujeni pohjalta selkeitd ongelma ja niin sanottuja tulppakoh-
tia. Reklamaatioiden kasittelyn toimintamallia havainnollistetaan yleisesti ottaen
kuvion avulla (ks. LIITE 4). Hyvin yksinkertaistettu ja pelkistetty kuvio kertoo
kuinka reklamaatio etenee jarjestelmassa asiakkaan valituksesta siihen pisteeseen,
kun asiakas saa hyvityksen tekemaéstaan tuotteesta.

4.2.1 OXA-Jérjestelmé

Lahden Sotkalla kaytettavd OXA-jarjestelmd on kassa- ja varastojérjestelmé, joka
on kaytossa kaikissa Suomen Sotka-liikkeissa. Jarjestelma on suhteellisen vanha
sovellus, jota Lahden Sotkalla kdytetadn kassapisteissd Windows-pohjaisesti ja
varastoissa Linux-pohjaisesti. Kahden kaytt6jarjestelman pohjalle rakennettua
sovellusta kaytetadn kassapisteilld Windows-pohjaisesti siksi, ettd Windows tukee
maksukorteilla veloittamista, ja tatd toimintoa ei ole kaytdssa Linux-

kayttojarjestelmissa.

Syy siihen, miksi Windows-kayttojarjestelmad ei kéytetd kaikilla koneilla, ovat
kustannukset. Linux-kayttojarjestelma on vapaan lahdekoodin kayttojarjestelma,
mika tarkoittaa sitd, ettd se on tdysin ilmainen. Taman takia ainoastaan pakollisiin
tietokoneisiin on hankittu Windows XP -kayttojarjestelmé ja muualla kdytetaan
kevyttd ja ilmaista Linux-kayttojarjestelméa. Ainoa tasta aiheutuva ero talon siséi-
sesti on se, etté ainoastaan kassalla olevilla kolmella Windows xp -
kayttojarjestelmilld varustelluilla koneilla voidaan ottaa vastaan rahaa ja suorittaa

ostotapahtuma. Muuten OXA-jarjestelmét eivat poikkea toisistaan lainkaan.

Reklamaation tekemiseen sovelluksen pohjana oleva kayttojarjestelma ei vaikuta
milldan tavalla. Reklamaation hoitaminen ldhtee liikkeille siitd, kun asiakas tulee

reklamoimaan tuotteesta, johon han on ollut jollain tavalla tyytymaton.
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Taman jalkeen myyjan tai henkilokuntaan kuuluvan tulee OXA-jarjestelmasté
avata reklamaatioiden késittelyohjelma. Teoriassa tdmé on suhteellisen helppo ja
nopea tapa saada reklamaatio liikkumaan eteenpdin, mutta kdytannossa ei.

Kun reklamaatioiden kisittelyohjelma on avattu, valitaan kohta uusi reklamaa-
tio”. Ensimmaéisessé vaiheessa ohjelma kysyy sen kauppakirjan numeroa, jolle
reklamaatio halutaan tehd&. VVanhat kauppakirjat séilyvat sovelluksen tietokannas-
sa kolme kuukautta, jonka jélkeen ne poistuvat sieltd automaattisesti. Reklamaa-
tiota tehdessé tama tarkoittaa kéytdnnossé sitd, ettd asiakkaan yhteystiedot voi-
daan hakea joko suoraan kauppakirjalta sopimusnumerolla. Yli kolme kuukautta
vanhoja kauppoja reklamoidessa tiedot pitda syottada ohjelmaan manuaalisesti.

Toimintatavan valinta riippuu siitd, kuinka vanha kauppa on siis kyseessé.

Ensimmainen turhaa aikaa vieva vaihe tulee asiakkaan yhteystietojen sy6ttdmisen
jalkeen. Té&ssa vaiheessa reklamaation tekijalla on edesséén kaksi vaihtoehtoa.
Joko reklamaatio lahetetdan ketjun paakonttorille, jossa se kasitelldén ja toimite-
taan eteenpdin tai vaihtoehtoisesti se lahetetdan suoraan tavarantoimittajalle. Ta-
ma valinta tehddan sen perusteella, minka toimittajan tuote on kyseessa. Kaikkia
tuotteita ja varsinkaan niiden toimittajia on mahdoton muistaa ulkoa, joten rekla-
maatiota tekeva henkil6 joutuu ensin ottamaan selvaa milté toimittajalta tuote tu-
lee ja sen jalkeen erikseen katsomaan myymalassa olevista kansioista lahetetaan-
ko reklamaatio paékonttorille vai tavarantoimittajalle.

On myos toimittajia, joilla ei ole kaytdssa yhteistd OXA-jarjestelmad. Tama tar-
koittaa sitd, ettd reklamaatio tehdd&n normaalisti siihen asti, kun se lahetettéisiin
eteenpdin. Lahettaminen ei kuitenkaan onnistu, koska tavarantoimittajalla ei ole
kaytossa OXA-jarjestelméa lainkaan. Tama tarkoittaa sitd, ettd kaavakkeeseen
taytetty reklamaatio tulostetaan paperille ja faksataan tietoineen tavarantoimitta-
jalle odottamaan jatkotoimenpiteitd. Kuvio 1 havainnollistaa edella kerrottua pro-

sessia.
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KUVIO 1: Sotka Lahden toimintamalli reklamaatioiden lahettdmisen osalta.

Paakonttori
(Reklamaatiovastaava)

Toimittajat 1
(Yhteys vain paakonttorin
kautta)

Myymala | O hres | Toimittajat 2

(Suora OXA-yhteys)

Toimittajat 3
(Vain Faksi yhteys)

Ensimmaéisen vaiheen jalkeen reklamaation teko etenee siten, ettd valitaan tuote,
josta halutaan reklamoida. Tamén jélkeen valitaan tuotteiden lukumaaré. Naiden
vaiheiden jélkeen tulee kohta, jossa valitaan syy reklamaatiolle. Kyseinen kohta
on taysin turha, silla sisdisessa ohjeistuksessa késketdén aina valita sama syy huo-
limatta siitd, mika syy oikeasti on. Reklamaatiota tekeva henkil6 valitsee siis tasséa
kohtaa aina syyksi ”pinta-/laatuvirhe”. Kyseisen turhan vaiheen jalkeen Kirjoite-
taan vapaamuotoinen selitys tehtaalle/padkonttorille siitd, mik& tuotteessa on vi-

kana ja miksi. Tahan kohtaan laitetaan lisdksi mahdolliset erikoismaininnat.

Naiden vaiheiden jalkeen reklamaatio ilmestyy reklamaatiotietokantaan muiden
reklamaatioiden kanssa samalla listalle. Reklamaatiota tekevan henkil® tulee tassa

vaiheessa lahettaa reklamaatio eteenpéin ja kuitata se valmiiksi.

Joissain tapauksissa asiakkaalle annetaan myymal&sté heti mukaan korvaava tuo-
te, jolloin asiakkaan viallinen tuote jaa myymalélle. Talldin reklamoitu tuote kirja-
taan vialliseksi OXA-jarjestelméaan ja jaddaan odottamaan, ettd korvaava tuote

toimitetaan myymal&an.

Jokaisessa tapauksessa reklamaatio jad OXA-jarjestelman reklamaatiotietokantaan
kuukauden ajaksi. Reklamaatio nékyy tietokannassa avoimessa tilassa siihen asti,
kunnes tavara saapuu ja se kirjataan selvaksi. Tdma on myos yksi ongelmakohta.

Useasti tavaran luovutuksen yhteydessa ei muisteta kirjata reklamaatiota selvéksi.
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Talloin reklamaatio jdd “roikkumaan” reklamaatiotietokantaan. Jos reklamaatiota
ei ole kuitattu selvéksi tuotteen luovutusvaiheessa, on myéhemmin tietokantaa
tutkittaessa epéselvaa, onko asiakas saanut hyvityksen reklamoidusta tuotteesta
vai ei. Myos viallisiksi kirjatut korvaavaa tuotetta odottamaan jaaneet tuotteet

pitdd muistaa poistaa viallisista, kun korvaava tuote saapuu myyméalalle.

Liitteend on myyjille suunniteltu ohjeistus reklamaatioiden tekemisté varten. Ohje
havainnollistaa kuvia apuna kéayttaen reklamaation Kirjaamisen OXA-

jarjestelmaan. (LIITE 1)
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4.2.2 Toimittajat

Tavarantoimittajiin liittyvat kaytdnnot ja ongelmat ovat varsin mielenkiintoinen
kohta reklamaatioprosessissa. Kuten aikaisemmin edell4 mainitsin, osa reklamaa-
tioista tehddén suoraan tavarantoimittajille ja osa menee tavarantoimittajille paa-
konttorin kautta. T&ma ei kuitenkaan muuta mitenkaan sita asiaa, etté jokaisella
tavarantoimittajalla, eli my6s paakonttorin kautta kulkevilla, on omat tapansa ja
vaatimuksensa reklamaation hoidossa. On siis olemassa paljon kirjallista materi-
aalia ja s&hkoistad materiaalia siitd miten minkin toimittajan kanssa tulisi toimia.
Kéytannossé tama tarkoittaa sitd, ettd aina reklamaation teon yhteydessa pitaa

selvittad millaisia vaatimuksia kyseisella tavarantoimittajalla on reklamoinnissa.

Toimittajien kohdalla suurin yksittdinen ongelma on se, ett4 osa toimittajista vaa-
tii valokuvia reklamoiduista tuotteista. Myyjéa tai muu henkilékuntaan kuuluva
henkild joutuu siis selvittdmaan joko Kirjallisista materiaaleista tai sdéhkdisesti
yrityksen intranetistd sen, onko vaatimuksena valokuvat todisteeksi reklamaation
oikeellisuudesta. Tdman asian selvittdmisen jélkeen syntyy toinen véahintééan yhta
iso ongelma. Tama ongelma on se, kuinka valokuvat saadaan ja kuinka ne saadaan
lahetetyksi. Talla hetkelld kaytdntdé menee niin, ettd joku henkilé myymaélalta lah-
tee asiakkaan luo ja kuvaa tuotteet, ellei tuote ole asiakkaan mukana reklamoides-
sa tai asiakkaalla satu itselladn olemaan kuvia tuotteesta. Tdman jalkeen kuvat

siirretdan tietokoneelle ja lahetetadn sdhkdpostilla asiaa hoitavalle henkildlle.

Muita ongelmia, joihin myyjat joutuvat etsiméén ratkaisun ennen reklamoinnin
tekemisté ovat takuun kattavat osat ja takuuajat. Jos néité seikkoja ei selvitetd, voi
asiakas joutua odottamaan viikkoja turhaan.
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4.2.3 Logistiikka

Kuljetuksien aikana syntyvat reklamaatiot ovat tdysin omanlainen ongelmansa.
Niiden reklamointi tapahtuu aivan eri tavalla, kuin litkkeen muut reklamaatiot.
Kuljetuksien aikana tapahtuvilla reklamaatioilla tarkoitetaan tavarantoimitusta
tehtaalta tai terminaalista myymal&an. Talloin vastuun normaalisti kantaa kulje-
tusyhtio tai tehdas itse, riippuen siitd toimittaako tehdas tavaran omilla kyydeil-

I&4&n myymalan varastolle vai tuoko sen erillinen kuljetusyhtio.

Reklamointi tapahtuu erillisell& paperilla, joka tulee tayttaa seitsemén paivén si-
sélla tavarantoimituksesta. Muuten kuljetusyhtio ei ole korvausvelvollinen. On-
gelmana on aikaa vievan lomakkeen tayttd, mika j&& muutenkin kiireisen varas-
tomiehen paanvaivaksi. Tadma siksi, ettd varastossa oleva henkil6 on juuri se, joka
tarkistaa kaiken saapuvan tavaran ja hyllyttaa sen. Han on siis loogisin henkil6
tdman reklamaatiolomakkeen tayttamiseen.

Liitteend on kopio kuljetusvahinkolomakkeesta. (LIITE 3)

Kaikesta téstd huolimatta suurin osa kuljetusvahingoista jaa maksettavaksi myy-
malalle. Monien varastohenkilokunnan kanssa kaytyjen keskustelujen jalkeen
voidaan todeta syyn olevan ilmeinen ja edella mainittu; liilan monimutkainen rek-

lamointijarjestelma.
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4.2.4 Varastointi ja tuotteen asiakkaalle toimittaminen

Asiakkaan reklamaatiohyvityksen saavuttua myymalaén muiden varastoitavien
tuotteiden mukana syntyy suuria ongelmia, koska myymal&ssa, eikd myoskaan
varastossa ole mitadn selke&é paikkaa minne nimenomaan reklamaatiotuotteet
sijoitetaan. Monesti tavarat voivat jdada kdytanndssa minne vaan. Toimittajien
tuotteisiin Kiinnittdmat laput irrotetaan ja toimitetaan reklamaatiota aikaisemmin
hoitaneelle myyjélle. Useasti tdimén jalkeen tuote ja4 odottamaan jatkotoimenpi-
teitd joko varastoon tai myymaéléan puolelle ilman minké&anlaisia merkintoja. Valil-
I& kdy my0s niin, ettd reklamaatioille ei tehdd mitédén. Syyné voi olla vapaapdivat,
lomat tai unohdukset. Henkilokohtainen kokemukseni alalla on riittdva voidakseni

sanoa edelld mainittujen asioiden pitavéan paikkaansa.

Periaatteessa saapuvien reklamaatio hyvitys tuotteiden kasittely kuuluu varasto-
henkildille, jotka kasittelevat ja ottavat vastaan myds kaiken myymalalla saapuvan
tavaran. Kaytannodssa tilanne on kuitenkin hyvin sekava. Varastossa toimivalla
henkil6lld saattaa olla kddet tdynna toitd, jolloin saapunut hieman “epéselva” rek-
lamaatiotuote ja4 odottamaan parempaa hetked, jotta sen alkupera ja kohde sel-
vidisi. Monessa tapauksessa kdy niin, etta kyseisen paivén aikana reklamaatiolle ei
ehditd tehd& mitéan, jolloin sen hoitaminen j&& seuraavalle pdivélle. Seuraavana
paivana toissé saattaakin olla jo toinen henkild, joka ei tiedd reklamaatiotavarasta
mitddn tai kuvittelee asian olevan hoidossa. Tata kautta tuote voi unohtua varas-

toon moniksi paiviksi tai jopa viikoiksi.

Vapaapdivat ja lomat saattavat myos aiheuttaa unohduksia reklamaation hoitoon.
Reklamaatiota hoitavan myyjéan ollessa lomalla tai vapaalla voi reklamaatio seisté

turhaan monia péivia odottamassa jatkotoimenpiteita.

Ongelmia aiheuttaa myos reklamaatiotuotteiden kotiinkuljetukset. On sovittu en-
nalta, ettd hyvityksena rikkinéisesta tuotteesta uusi tuote kuljetetaan kotiin ilmai-
seksi. Se kuka tdman kotiinkuljetuksen hoitaa, on epaselvaa. Tietysti loogisin

vaihtoehto olisi, ettd tuotteen veisi kotiin varaston henkilokunta. VVarastossa tyos-
kentelee kuitenkin kerrallaan vain yksi henkil®, joten edelld mainittu toimintatapa

ei mill&&n tule onnistumaan. Toinen vaihtoehto on se, ettd myyjat kuljettaisivat
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tuotteen kotiin. Provisiopalkkaiset myyjat eivat kuitenkaan tahan suostu, eli tilan-

ne on hankala.

4.3 Kyselytutkimus henkilokunnalle

Esitin Sotka Lahden henkil6kunnalle kirjallisena kyselyna kaksi vapaamuotoista
kysymysté. Toinen kysymys liittyi nyKyisiin kaytantoihin ja niiden puutteisiin, ja
toinen kehitysehdotuksiin. Tassa osiossa kdyn lapi heidan mielipiteensa nykyises-
té jarjestelmasta ja siihen liittyvistd ongelmista. Liitteend kyselylomake, josta kdy
tarkemmin ilmi mitd kyselyssa kysyttiin. (LIITE 2)

Suurimmaksi ongelmaksi lahes kaikki vastanneet listasivat sen, kuka reklamaati-
oita ylipaataan hoitaa. Eli kuka ottaa vastaan reklamaation ja ennen kaikkea kuka
sité hoitaa sen jalkeen. Kuka seuraa, ettd reklamaation hoito etenee ja kuka on
yhteydessé asiakkaaseen prosessin aikana. My6s korvaavan tuotteen saapumisesta
ilmoittaminen ja sen mahdollinen asiakkaalle toimittaminen aiheuttaa selvésti

ongelmia.

Muita isoja ongelmakohtia olivat reklamaatio-ohjeet ja tavarantoimittajat yleensa.
Sekavat reklamaation hoito-ohjeet eivét anna tarpeeksi hyvia edellytyksié hoitaa
asioita hyvin ja huolellisesti. Toimittajilta on vélilla hankalaa saada vastauksia

epéselviin tilanteisiin, tai niiden saaminen kestaa liian kauan.

Muutama vastaaja Kiinnitti myds suurta huomiota OXA-jarjestelman van-
hanaikaisuuteen. Jarjestelma ei valttaméattd anna edellytyksia hoitaa rekla-
maatioita siihen kuuluvalla tavalla. Esimerkiksi reklamaatioista ei voi il-
moittaa tekstiviestin vélityksell4 asiakkaalle, kuten uusien kauppojen kans-
sa. Kuvien lahettdminen viallisista tuotteista ei ole myoéskaan mahdollista.
Tavarantoimittajat kuitenkin vaativat monissa tilanteissa kuvien lahettamis-
t4. Taman tyyppisissé tilanteissa joudutaan kéyttdmaan monia eri tapoja

yhden asian hoitamiseen, mika on aikaa vievéa ja hankalaa.



4.4 Kyselytutkimuksen tuloksia

Henkilokunnalle toteuttamassani kyselyssa sain moniin heité vaivanneisiin
kohtiin kehitysehdotuksia. Sain myos paljon kehitysehdotuksia uusien toi-
mintamallien kéyttéonotosta. Osa ndista on suoraan kayttokelpoisia ideoita

ja osa vaatii jatkojalostusta.

Yksi selked ndkemys jokaisella kirjoittaneella oli se, ett4 tarvitaan yksi hen-
kilo, joka hoitaa ja keskittyy vain ja ainoastaan reklamaatioiden hoitoon.
Tama henkild voisi muutamana tiettyind ennalta maaréattyina paivina hoitaa
toissa reklamaatioista ilmoittamisen, reklamaatiokuljetukset ja reklamaati-
oiden ajan tasalla pysymisen OXA-jérjestelméssa. Han olisi myds yhteyk-

sissa asiakkaisiin ja tavarantoimittajiin.

Tavarantoimittajilta toivottaisiin selkedmpid ja parempia reklamaationhoito-
ohjeita. Heilta haluttaisiin my6s nopeutta paatoksentekoon ja yhtenevéisem-
paa linjaa asioiden hoitoon. Toimittajilta toivottaisiin myos jonkinlaista ka-
sivarastoa reklamaatioiden varalle. Toimitusajat lyhenisivat huomattavasti

tdman johdosta.

OXA-jarjestelmaan liittyvia kehitysehdotuksia tuli myds muutamia. KaikKki-
en tavarantoimittajien tulisi kayttdd OXA-jarjestelméad, jotta reklamaatioiden
hoito saataisiin yhtendistettya ja selkeytettyd. Mahdollinen tuotteiden saa-
pumisesta ilmoittaminen voisi olla hoidettavissa uusien kauppojen tavoin
tekstiviesteja kéyttaen tekstiviestipalvelun kautta. Pienien pakettien toimitus
suoraan tavarantoimittajilta asiakkaille helpottaisi ja lyhentdisi logistista

ketjua.

20
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4.5 Kehitysehdotuksia ja ongelmien ratkaisuja

45.1 OXA-jarjestelma

OXA-jarjestelman reklamaation sovellukseen tehtévilla pienilla muutoksilla on
mahdollista ratkaista monia ongelmia ja poistaa muutamia aikaa vievié kohtia.
Ensimmainen selked muutosta kaipaava kohta on reklamaatioiden lahettdminen.
Tahan kohtaan eteenpdin vieva muutos olisi seuraavanlainen. Sen sijasta, etta rek-
lamaatiota tehtdessa mietitddn minne se tulee kohdistaa, kaikki reklamaatiot l&he-
tettaisiin myymaélaltd samaan paikkaan. Henkil®, jolle ne lahetettdisiin voisi mah-
dollisesti olla sama henkild, joka jo tallakin hetkelld késittelee paékonttorilla rek-
lamaatioita. Hanell& olisi tarvittava tieto ja taito reklamaatioiden hoitamiseen
olemassa ja tdman takia muutos ei loppujen lopuksi tulisi olemaan iso. Monen
henkilokuntaan kuuluvan henkilon puheet ja mielipiteet tukevat edelld mainittua
kehitysehdotusta. Tyotehokkuus ja monet virheet myymalan paassa haviaisivat
tdman muutoksen kayttoonoton yhteydessd. Mahdollisesti paékonttorilla rekla-
maatioita ké&sittelevalle henkildlle voisi palkata avuksi toisen henkildn, jos tyo-

maara lisdéntyisi tuntuvasti.

Reklamaatiosovelluksessa edelld mainittu muutos nakyisi siind, etta reklamaatioi-
den lahettdmisessa ei tarvitsisi endd miettié ja syottaa sitd osoitetta, minne rekla-
maatio l&hetetadn. Kuten kuviosta 2 huomaamme, yksi ongelmakohta haviéisi
kokonaan.
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KUVIO 2: Ehdotus Lahden Sotkan uudesta toimintamallista reklamaatioiden la-
hettdmisen osalta.

Toimittajat 1

Myymali  loxayeys| Pdakonttori Toimittajat 2
(Reklamaatiovastaavat)

Toimittajat 3

Siirrytadn eteenpdin reklamaatiolomakkeen tayttdmisessa. Reklamoitavan tuotteen
jalkeen sovelluksesta tulisi poistaa kokonaan kohta, jossa valitaan syy reklamaati-
olle. Kaytanndssa kohdasta ei ole mitaan hyotya kenellekédan, koska valinta syyksi
on aina sama. Vapaamuotoisten kommenttien jalkeen tuleva kohta tulisi myos
poistaa sovelluksesta.

Korvaavan tuotteen saapumisen jalkeisiin toimenpiteisiin, eli reklamaation
selvaksi kirjaamiseen ja viallisten tuotteiden paivittdmiseen on suunnitteilla
kaytanto, jossa yksi henkil6 pitad huolen jatkuvasti tasta. Tietysti myos

yleinen huolellisuus ja hyvé ohjeistus asiasta auttaisi varmasti unohduksissa.

Kohta kohdalta reklamaation tekeminen voisi menné néin: Alussa poimitaan
asiakkaan tiedot suoraan kauppakirjalta tai vaihtoehtoisesti manuaalisesti
syotetaan ne kohta kohdalta. Taman jalkeen valitaan reklamoitava tuote ja
mahdollinen tuotteiden maard, seka annetaan vapaamuotoiset kommentit ja
erikoismaininnat tuotteesta sille varattuun kenttdan. Taman jalkeen rekla-
maatio kuitataan tehdyksi sovelluksen tietokantaan ja lahetetédén eteenpdin

kasiteltavaksi.
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4.5.2 Toimittajat

Toimittajiin liittyvat ongelmat eivét ole yhta helppoja ratkaista, kuin oman
yrityksen sisalla olevat ongelmat. Monien eri tavarantoimittajien kaytannot
hoitaa asioita ovat omanlaisensa ja Sotkan yhtena ketjuun kuuluvana myy-
maléané on vaikea vaikuttaa niihin. On kuitenkin myos asioita, joihin liike
pystyy vaikuttamaan. Parempia ja selkedmpié ohjeita reklamaatioiden hoi-
toon tulisi ehdottomasti saada. Ndma ohjeet voisi joku henkil6kuntaan kuu-
luva yksinkertaistaa ja siirtdd ne yrityksen intranetiin, josta jokaisen olisi ne
helppo tarkistaa tarvittaessa. Nykyiselladn ohjeet ovat aivan liian sekavat ja

jokaisella tavaratoimittajalla omanlaisensa.

Tavarantoimittajien saaminen OXA-jarjestelméaan olisi iso kehitysaskel
eteenpéin. Reklamaatioiden hoitoa helpottaisi suuresti tieto siita, ettd jokai-
nen tavarantoimittaja kayttdd OXA-jarjestelmaa. Nykypaivana faksien lahet-
tdminen ei kuulu hektiseen asiakaspalveluty6hon ja tdhan asiaan tulisi saada

muutos mahdollisimman pian.

45.3 Logistiikka

Kuljetusvaurioiden reklamointia tulisi yhtendistdd muun reklamoinnin kans-
sa samaan suuntaan. Varastossa tydskentelevien henkildiden kanssa keskus-
teltuani kavi ilmi, ettd mikaéan paperilla ja kynélla suoritettava toiminta ei
ole nykyaikaa. Papereiden l&hettdminen postitse on myos liian hidas tapa
toimia ja reagoida asioihin. Tdman tyyppiset turhaan aikaa vievét toimenpi-
teet pitéisi karsia mahdollisimman véahaan, jotta tydtehokkuus ja téssa koh-

taa my0s asiakaspalvelu paranisi.

Kuljetusvauriolomakkeen sahkdiseen muotoon vieminen, mahdollisesti jopa
OXA-jarjestelmdan tuominen olisi hyva vaihtoehto. Lomakkeesta voisi
myas Kkarsia turhia kohtia pois, jotta sen tayttdminen kavisi nopeammin.
Séhkoisesti taytettava lomake saataisiin myds perille nopeammin. Lomak-

keen yksinkertaistamisella ja reklamointiajan pidentdmisellda mahdollistet-
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taisiin reklamaatioiden kohdistaminen oikeasti sinne missé virhe tapahtuu.

Tama auttaisi varmasti myos kuljetusyhtioitad ehkdiseméan niiden syntya.

Pitkalla tahtaimell4 ndma pienet investoinnit laskisivat kuluja merkittavéstti.
Virheet tulisi saada kohdistettua sinne missa ne tapahtuvat, jotta jokainen
voisi kehittyd omissa tekemisséan. Tall tavoin virheiden mééara saataisiin

pienenemaan ja kustannuksia pienennettya.

45.4  Varastointi ja tuotteen asiakkaalle toimittaminen

Tuotteiden varastointiin 16ytyy helposti selked parannusehdotus. Reklamaa-
tiotavaran saavuttua myymalan varastolle sille pitdisi olla selked oma paik-
ka, jonne se laitetaan. Tarkoitan talla esimerkiksi omaa hyllypaikkaa tai
muuta vastaavaa selkeaa paikkaa, jonne kaikki reklamaatiotavarat laitetaan.
Lahteville ja saapuville tulisi olla omat paikkansa. Tamén toimintatavan
avulla jokainen myymalan henkildkunta pysyy perilla siitd, mitd tavaroita

on konkreettisesti saapunut ja mita ei.

Myymélélle tulisi saada henkil®, joka ottaisi vastuun ndiden reklamaatioiden
hoidosta. Eli kdytdnndssa yksi henkild, joka aina tavaran saapuessa ilmoittaa
asiakkaalle uuden tuotteen saapumisesta. Olisi paljon helpompaa, etta tietty
henkild hoitaisi kaiken tdman, sen sijaan, etta kaikki myyjat ja varastomie-

het hoitaisivat sekaisin kaikkea.

Tama edelld mainittu henkild olisi myos se henkild, joka voisi ajaa tarvitta-
essa reklamaatioajoja. Toimittaa siis reklamaatiotavaroita asiakkaille ja
kéyd& hakemassa niitd tarvittaessa pois asiakkaan luota. Myos kaikki valo-
kuvaukset ja muu vastaava toiminta jaisi tdaman henkilon vastuulle. Héanelle
voisi sommitella muutaman tietyn péivén viikossa, jolloin han hoitaa rekla-
maatioasioita. Tama helpottaisi my6s myyjien toimintaa reklamaatioiden
kotiinkuljetusaikoja sopimisessa. On helppo kertoa asiakkaalle, ettd on yksi

henkil0, joka ndité hoitaa ja tietyt paivat, jolloin asiat hoidetaan.
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Tamakaan ei tietysti poistaisi kokonaan kaikkia ongelmia, mutta varmasti selkeyt-
téisi toimintaa paljon. Tietysti edelleen tulisi tilanteita, joissa asiakkaalle ei kay,
kuin tietyt péivat ja jonkun muun taytyisi hoitaa tama. Venymista vaaditaan asia-

kaspalvelutytssa ja siihen pitéa jokaisen sopeutua.



5 ARVIOINTI KYSELYTUTKIMUKSESTA

Arvioitaessa kyselytutkimukseen vastanneiden henkildiden oikeellisuutta ja
asiantuntevuutta voidaan todeta, ettd vastanneet henkil6t olivat asiansa
osaavia. Nimenomaan reklamaatioiden kanssa tyoskentelevat henkilot eli
tassa tapauksessa sisustusmyyjat, varastohenkilot ja myymalépaallikko ovat
oikeita henkil6itd vastaamaan kyselyyn aiheesta. Oikeellisuutta tukee myds
se, ettd nimenomaan tdméa henkilsto tulee myos jatkossa tydskentelemaén
reklamaatioiden parissa. Heidan mielipiteensé tulee siis ottaa huomioon

asioita muutettaessa ja parannettaessa.

Vastanneet henkil6t ovat myos asiantuntevia. Monien vuosien kokemus
jokaisella vastaajalla antaa hyvan pohjan ilmaista oma ndkemyksensé asiois-
ta. Vastanneiden joukossa ei ollut niin sanottuja uusia tydntekijoita lainkaan,
mika tietysti voi olla myds huono puoli ajateltaessa asiaa tuoreiden mielipi-
teiden kannalta. Vastanneiden koulutus ja aiemmat tyékokemukset ovat

vaihtelevia.

Pohdittaessa sité olisiko vastaajia pitdnyt saada enemman. Myymalahenki-
I6kunnan liséksi mahdollisia vastaajia olisivat voineet olla ketjun yhteinen
reklamaatiovastaava ja Sotkan erilliselld noutovarastolla toimiva varasto-
henkilokunta. Ketjun reklamaatiovastaavan lapi kulkee paivittdin monia
erilaisia reklamaatioita. Noutovaraston henkilokunta taas kasittelee paivit-
tain ison madran tavaraa ja taten heill& olisi mahdollisesti ollut hyvia nake-
myksia varsinkin logistiikkaan liittyen. Toisaalta oma varastonhenkil6kunta
kasittelee samoja asioita, joten valttaméattomyys ei ollut tarpeellinen.

Ketjun reklamaatiovastaavan nakokulma on mahdollisesti tarkein, joka ky-
selystd jai puuttumaan. Toisaalta hdnen nakemyksen kattaa koko ketjun
toiminnan ja kyselyssa haluttiin nimenomaan keskittyd yhden myymaléan
toimintaan ja toimintamalleihin. Siit4 huolimatta ketjun reklamaatiovastaa-

van nadkokulma olisi ollut hyva saada esille tutkimuksessa.
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6 TYONARVIOINTI

6.1 Reliabiliteetti

Tutkimuksen totuudenmukaisuutta ja luotettavuutta voidaan pitd4 hyvéana. Tulok-
sien perustuminen sellaisten henkildiden ndkemyksiin, jotka ovat tydskennelleet
alalla pitk&én antaa tutkimukselle hyvén pohjan. Henkilokunnan yhtenevia mieli-
piteitd voidaan pitdé totuudenmukaisuutta tukevana tekijand. Luotettavuutta hei-
kentévana tekijané voidaan pitd4 samaan asiaan liittyvaé ihmisten vélistd kommu-
nikointia, joka saattaa manipuloivasti vaikuttaa joidenkin henkil6iden mielipitei-

siin.

6.2 Validiteetti

Tyon tarkoitus oli mitata ja kehittéé reklamaatiojérjestelméa Lahden Sotka huo-
nekalumyymaél&ssa. Tutkimusmenetelmana oli kvalitatiivinen menetelmé. Tapa,
jolla tutkimus toteutettiin, oli oikea tapa lahestya kyseistd ongelmaa, ja sen avulla
saatiin selville nimenomaan haluttuja asioita. Tutkimuksen kohdistaminen suh-
teellisen pienelld henkilékunnalla toimivaan Lahden Sotka -myymaélé&én jatti aino-

aksi jarkevéksi vaihtoehdoksi tutkia asiaa edelld mainitulta pohjalta.

6.3 Objektiivisuus

Tyon objektiivisuuteen suurin mahdollinen vaikuttava asia oli oma tydskentelyni
Lahden Sotkalla. Nakemykseni voi tiettyjen asioiden osalta olla yksipuolinen.
Néakemyksiini ovat voineet vaikuttaa yksipuolinen kokemus reklamaation hoidos-
ta. Oman kokemukseni rajoittuminen ainoastaan Lahden Sotkalle kyseisen asian
tiimoilta saattaa vaikuttaa yksipuolisuuteen ja vaikka kokemus on noin kahden

vuoden mittainen se voi olla omalla tavallaan puolueellinen.

Muita mahdollisia objektiivisuuteen vaikuttavia tekijoit4 voivat olla henkilékun-

nan yksipuoliset ndkemykset. Monilla henkilokuntaan kuuluvilla on monen vuo-
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den kokemus alalta, mutta muuten vahainen kokemus reklamaatioihin liittyvista
asioista. Puolueellisuuteen vaikuttavia seikkoja voivat olla myos henkilokunnan
keskinainen kommunikointi ja henkilokemiat ylipaataan. Myos se millaisessa tyo-
tehtdvassé haastateltava tai kyselyyn vastannut yrityksessa on, vaikuttaa varmasti

sithen miltd kohdin kyseinen henkilo haluaa reklamaatiojarjestelméa kehittaa.

6.4 Yleistettavyys

Tutkimus on ensisijaisesti suunnattu Lahden Sotkan huonekaluliikkeeseen ja siiné
on kasitelty ainoastaan Lahden Sotkan reklamaatiokdytantoa ja jarjestelméaa. Rek-
lamaatiojarjestelmat ovat yleisesti ottaen yksilollisia kokonaisuuksia, mutta monia
yhtenevaisyyksia varmasti 10ytyy. Tyo6 on yleistettavissa mahdollisesti myds

muissa huonekaluliikkeissd, ja varsinkin muut Sotka-ketjun liikkeet voivat hyotya
tyosté. Yksittaiset samankaltaisuudet voivat olla jopa suurella todennakdisyydell&

mahdollisia.
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7  YHTEENVETO

Reklamaatioiden hoitaminen on nykypdivéna iso osa asiakaspalveluty6té ja aset-
taa monelle yritykselle ison haasteen sen hoitamiseen. Hyva reklamaationhoitojar-
jestelmé parantaa asiakastyytyvaisyytta ja nostaa tydtehokkuutta yrityksissa. Var-
sinkin huonekalualan liikkeet joutuvat miettimaan millaisen reklamaatiojarjestel-
man he tarvitsevat yritykseensa ja soveltamaan erilaisia reklamaatiojarjestelmia
tarpeen mukaan. Hyvin useasti kaikki reklamaatiot ovat yksilollisia ja hyvéan rek-
lamaatioita hoitavan jarjestelmén ja aukottoman ketjun rakentaminen on suuri

haaste.

Reklamaatiojarjestelmaa rakennettaessa tulee ottaa huomioon se, miten asiakasta
palveltaisiin mahdollisimman hyvin. Tyytyvéinen asiakas palaa takaisin myo-
hemmin ja tekee mahdollisesti uuden oston. Ennen kaikkea tyytyvainen asiakas
levittaa positiivista kuvaa ympérillaan oleville ihmisille yrityksestd. Reklamaa-
tiojarjestelmaan panostaminen voi pitkalla tahtdimella tuoda yritykselle isot voi-
tot.

Case-yrityksessé Sotka Lahdessa reklamaatioidenhoitojarjestelmalle on olemassa
hatara pohja, jota jalostamalla siitd voitaisiin saada suhteellisen hyvin asiakasta ja

tyotehokkuutta palveleva systeemi.

Suurimpana kaikkiin osa-alueisiin patevanéa kehitysehdotuksena on yhden henki-
I6n nimedminen liikkeessa niin sanotuksi reklamaatiovastaavaksi, joka hoitaa rek-
lamaatioiden vastaanottoa, OXA-jarjestelman reklamaatiosovelluksen paikkansa-
pitdvyyttd, asiakaskontakteja, tavarantoimittajien kontakteja, logistiikkakontakteja
ja mahdollisia asiakaskuljetuksia. Kyseinen henkild olisi perilla koko ajan varas-
tossa olevista reklamaatiotuotteista ja niiden sijainnista. Pelkéstéén téllaisen hen-

kilon nimedaminen liikkeeseen parantaisi yrityksen reklamaatioiden hoitoa paljon.
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OXA-jarjestelméan pohjalta reklamaatioidenhoitoon on olemassa hyvé pohja, jota
tulisi pienilla muutoksilla yksinkertaistaa. Sama patee yleisesti ottaen kaikkiin

muihinkin osa-alueisiin. Pienilla muutoksilla saataisiin paljon aikaan.
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