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Taman opinnaytetyon aiheena oli kuluttajankaupan reklamaatioiden kasittely ja ka-
sittelyn tehostaminen. Kohdeyrityksena tutkimukselle oli Indoor Group Oy, Asko
Rauma.

Opinnaytteen ensimmainen 0sa, eli teoriaosa jakautuu kahteen osioon. Ensimmainen
osio kasittelee kuluttajankaupan logistiikkaa. Siina kerrotaan jakelu- ja markkinointi-
kanavien toiminta sek& jakelun ja varastoimisen roolista kuluttajankaupassa. Jalkim-
mainen osio kasittelee reklamaatioita ja niiden késittelyprosessia. Opinnéytteen toi-
nen, eli tutkimusosa, ké&sitta itse tutkimuksen ja tutkimuksesta syntyneet tulokset.

Tutkimuksessa tutkittiin Rauman Askon reklamaatioiden kasittelyprosessia, sen toi-
mintaa ja siind mahdollisesti esiintyvia ongelmia. Tutkimus tehtiin, koska huomattiin
prosessissa olevan joitakin ongelmia, mitka vaikuttivat huomattavasti prosessin toi-
mintaan, mutta niité ei kyetty paikantamaan. Talla tutkimuksella siis pyrittiin tuo-
maan nuo ongelmat esiin ja saada niiden ratkaisemiseksi jonkinlainen pohjasuunni-
telma.

Tutkimus toteutettiin padasiassa kohdeyrityksessa tydskentelyn lomassa seuraamalla
reklamaatioprosessin kulkua seké keskustelemalla sen toiminnasta henkilékunnan
kesken.

Tutkimuksen perusteella voidaankin todeta erilaisten ongelmien olemassaolon rek-
lamaatioprosessissa ja tata kautta voidaan tehdé toimenpiteitd ongelmien korjaami-
seksi ja prosessin edelleen kehittdmiseksi.
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The purpose of this thesis was to examine the processing of reclamations in retail
trade and possibilities for development. The target enterprise for this research was
Indoor Group Oy, Asko Rauma.

The first part of this thesis is the theory part, which is devided to two main themes.
The first theme describes the logistic processes of retail trade and the role of ware-
housing and transportation in that process. The second theme describes the reclama-
tion, what reclamation is and the handling of reclamations. The second part of the
thesis describes the making of this thesis and the findings which resulted from it.

The research handled the reclamation processes of Asko Rauma, its functions and to
reveal the glitches, which are hidden in those processes. This research was made be-
cause the processes seemed to have some problems, but which couldn’t be specified
accurately. The purpose of this research was to pin-point those problems and to came
up with some proposal how to begin to eliminate those problems.

The research was largely executed by making observations while working in the en-
terprise which was the target of the research and by discussing with the staff about
the functioning of the reclamation handling process.

This research revealed many hidden problems in the reclamation handling processes.
Also by revealing these problems through this research, it made it possible to make
some correcting maneuvers to overcome those problems. This research also includes
some suggestions how those problems should be dealt with.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytteen aihe syntyi tydskennellesséni Rauman Askossa varastomiehena.
Huomio aiheeseen syttyi siitd, ettd pienesta varastotilasta 10ytyi paljon ylimaardista
tavaraa, joka vei paljon tilaa ja vaikeutti tyoskentelyé. Ihmetysta heratti myos se, ettd
kyseinen tavara ei ollut liikkunut mihinkaan pitk&an aikaan, eikéd kukaan oikein tien-
nyt, mistd se on siihen tullut ja mihin se mahdollisesti on menossa. Kavi ilmi, ettd
tuotteet ovat jossakin reklamaatio prosessin vaiheessa olevia tuotteita, joko asiakas-
palautuksia tai asiakkaalle korvaaviksi tuotteiksi vaihdettavia. Syytéa siihen, miksi
kyseiset, myyntiin kelpaamattomat tuotteet yha lojuivat varastossa, ei l0ytynyt. Tama
pohdiskelu johti sitten siihen toteamukseen, ettd reklamaatioiden kasittelyprosessissa
on joitakin ongelmia. Tama tutkimus pyrkii siis tarkentamaan, mitd ndmé ongelmat

ovat ja missé vaiheessa prosessia ne ilmenevat.

Myyméld on koko Indoor Group Oy-ketjun pienimpiin kuuluvia ja tuotevalikoima
silti laaja. Tilaa on siis tuotteille myymaél&ssé seka varastossa hyvin rajoitetusti. Tasta
syystd on Aihe siis kyseisessa yrityksessé on aarimmaéisen ajankohtainen ja tarkea,
silla tiloissa toimimisen kannalta on erittdin tarkeaa karsia sieltd kaikki ylimaarainen
pois. My0s asiakaspalvelun kannalta tdma tyd on térked, silla se pyrkii kartoittamaan
reklamaatioiden kasittely prosessissa selvastikin olevia ongelmia ja saamaan jonkin-

laisen ratkaisuehdotuksen mahdollisille ongelmille.

Logistiikkaa opiskelevan nakemyksesta tyd oli melko haastava ja mielenkiintoinen
siitd syysta, ettd logistiikkaa kasittelevista oppikirjoista ei reklamaatioiden kasittelys-
t4 tai niiden vaikutuksesta logistiikkaan juurikaan I6yda viittauksia. Oli siis koitetta-
va soveltaa markkinoinnin tekstien reklamaatiota kasittelevid aiheita logistiikkaan.

2 KAUPAN LOGISTINEN PROSESSI

Kauppa toimii markkinointikanavassa Vvélittdjand. Kaupan rooli vaihtelee pienista

vahittaistavarakaupan yksikoista teollisuudelle myyviin maahantuontiliikkeisiin.



Asiakkaana voi olla toinen kauppaliike, muu yritys, julkishallinto tai kuluttaja. Kau-
pan myyntiera on Suomen markkinoilla yleensé varsin pieni. Téssd mielessa lahes
kaikki kauppa on vahittdiskauppaa. Valittajana toimimisen johdosta kauppaan sisél-
tyy seka kokoavaa ettd hajauttavaa logistiikkaa. Parantamisen ja kehittdmisen aiheita
I0ytyy sekd lahtevésta ettd saapuvasta prosessista. Suurimmat kustannukset ovat kui-
tenkin l&htevassé prosessissa, silla se sisaltdd varastotoiminnot, asiakaspalvelun ja

jakelun, jotka voivat helposti aiheuttaa yli puolet kustannuksista. (Sakki, 2003. 117.)

Paivittaistavarakaupan toiminnassa tarkeé kasite on ECR (Efficient Consumer Res-
ponse). Se tarkoittaa kuluttajalahtdista jarjestelméad, jossa toimittajat ja jakelutien j&-
senet tydskentelevat yhdessa lopullisten asiakkaiden tyytyvaisyyden maksimoimi-
seksi ja kustannusten minimoimiseksi. Tavoitteena talla on kehittdd koko teollisuu-
den ja kaupan vélista toimintoketjua ja poistaa tastd mahdollisimman paljon turhaa
tyota. Toiseksi talla pyritadan siihen, ettd tieto ja tuotteet liikkuvat tehtaan ja myynti-
pisteen Vvélilld mahdollisimman tasaisesti ja mahdollisimman véhin keskeytyksin.
(Sakki, 2003. 127.)

Jokainen organisaatio toimittaa tuotteita asiakkailleen. Tavallisesti ndma tuotteet
maadritellddn joko tavaroiksi ja palveluksi. Valmistajat on yleensa jaettu kahteen
ryhméén, on valmistajia jotka tekevat konkreettisia, kasin kosketeltavia tuotteita
(esim. Sonyn televisiot, Fordin autot jne.) tai jotka tekevat abstrakteja tuotteita (esim.
BBC:n uutiset jne.). Tam4 jaottelu on kuitenkin harhaanjohtavaa, ja onkin todenmu-
kaisempaa madritella jokainen tuote monimutkaiseksi paketiksi, joka siséltda seka

tavaroita etta palveluja. (Waters 2009, 4.)

Organisaatioiden syddmmissa ovat operaatiot, jotka valmistavat ja toimittavat tuot-
teet. Ndma operaatiot ottavat erilaisia syotteitd ja tekevét niista haluttuja tuotoksia.
Syotteet sisdltdvit raa’at materiaalit, komponentit, ihmiset, vilineet, tiedon, rahan ja
muut resurssit. Operaatioita on valmistus, palvelu, kuljetus, myynti, valmennus ja
niin edelleen. Logistiikka hallitsee syotteiden virtaa toimittajilta, materiaalien liiketta
organisaatioiden erilaisten operaatioiden lapi ja materiaalien virtaa asiakkaille. (Wa-
ters 2009, 5.)



”Logistiikka muodostaa prosessin, jossa liikkkuu tietoa, tavaraa ja maksusuorituksia.
Logistiikka on yhtd paljon osa markkinointia kuin osa materiaalitoimintoja.” (Sakki
2003, 25.)

Tuotannollisessa toiminnassa logistiikan liittyy my0s laatuun. Fyysisen tuotteen
heikko laatu aiheuttaa logististen resurssien tuhlausta varastoinnissa seka kuljetuksis-
sa pahimmassa tapauksessa ensin pitkan jakelutien kautta loppuasiakkaalle ja sitten
takaisin toimittajalle. N&ita kustannuksia ei yleensd huomioida tuotteen laatuvirheita
laskettaessa. Logistiikkatoiminnoilla on siis oma suuri osuutensa myos tuotteen laa-
dun pysymisessa virheettomané varastoinnin ja kuljetusten aikana. (Sartjarvi. 1992.
185)



Kuvassa 1 on kuvattu kaupan logistinen prosessi. Tama prosessi alkaa toimittajasta ja
paattyy loppukayttdjaan, eli asiakkaaseen. Kuva esittaa yksinkertaistetusti logistiikan

tavara-, tieto- ja rahavirtojen kulun ja niiden kulkusuunnat kaupan logistisen proses-

sin sisalla.
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Kuva 1. Logistiikan tavara-, tieto- ja rahavirrat (Sakki 2003, 24).

2.1 Markkinointikanava

Keskeisend kasitteenda markkinoinnissa on markkinointikanava eli jakelutie. Talla
tarkoitetaan yritysten muodostamaa ketjua, jonka avulla tuotteen myynti tapahtuu.
Markkinointikanavan toisessa padssa on tuotteen valmistaja ja toisessa pééssa ovat
tuotteen loppukayttéjat, eli asiakkaat. Ketjun véliin jaavat siis kaikki ne yritykset,
jotka jossain vaiheessa kasittelevét tuotetta tai tuotteeseen liittyvaa tietoa. Markki-
nointikanavan tehtédva on tuoda tuotteet asiakkaan saataville ja tuottaa liséarvoa asi-
akkaille. Jakelutien valitseminen pyritddn tekemé&an niin, ettd tuotteet tulisivat mah-
dollisimman hyvin asiakkaiden ulottuville, eli jarjestdamaan jakelutie niin, etta asiak-

kaan ja tuotteen valiset esteet saataisiin poistettua. (Sakki 2003, 13-14.)
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2.1.1 Palveluprosessi

Asiakkaita palveltaessa olennaisinta on se, ettd asiat hoidetaan viipymattd sek& se,
etta tuotteen tai palvelun laatu tyydyttdd asiakasta. Kun asiakaspalvelussa ilmenee
ongelmia, se kertoo siitd, ettd palveluprosessissa toimivien henkildiden toiminta ei
ole riittdvan hyvin linkitetty toisiinsa. Kukaan ei nimittdin hallitse kokonaisuutta,
edes keskikokoisessa yrityksessa. Nain ollen, asiakaspalvelun puutteiden vahentami-
seksi, on siihen liittyvista prosesseista tehtdva mahdollisimman yksinkertaisia. Siten
niistd tulee sujuvia. Jokaisella prosessilla pitdisi myos olla omistaja, eli henkild, joka

on vastuussa prosessin toiminnasta. (Sakki 2003, 19.)

(Nain ollen myds Askossa olisi hyva nimittdé joku valvomaan reklamaatioprosessia.
Tama toimenpide myos kokoaisi eri lahteistd (myyjat) tulevan informaatiovirran yh-

deksi, helpommin késiteltavaksi virraksi.)

2.1.1.1 Jakelu

Jokaisen organisaation taytyy liikuttaa materiaaleja. Valmistajilla on tehtaita, jotka
kerddvat raaka-aineita niiden toimittajilta ja toimittavat valmistamansa tuotteet asi-
akkailleen. Joka kerta, kun joku ostaa, vuokraa tai lainaa ihan mitd tahansa, jonkun

taytyy suorittaa keréily ja toimitus. (Waters 2009, 4.)

Jakelulla tarkoitetaan yrityksesta lahtevia kuljetuksia, joiden tehtdvanad on toimittaa
tuotteita tuotannosta lahemmaksi loppumarkkinoita tai —asiakkaita. Jakelu ké&sitetdan
toisaalta myds usein varastointitoimintona. Kuluttajan tarpeiden mukaan méaéraytyvia
jakelun teht&vi& ovat varastoinnin liséksi muun muassa tilausten yhdistely, tuotteiden

kokoonpano ja lisdarvopalvelujen tarjoaminen. (Ritvanen & Koivisto 2007, 51.)

Jakelussa lopputuotteet siirretddn varastoinnin ja kuljetuksen kautta asiakkaille joko
suorina toimituksina tai véliportaiden kautta. Tavoitteena jakelulla on siirtad loppu-

tuotteet haluttuun paikkaan haluttuna ajankohtana. (Pouri 1997, 150.)
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Jakelukanavat muodostuvat siitd yritysten joukosta, joka osallistuu tuotteen toimit-
tamiseen valmistajalta lopullisille asiakkaille. Jakeluun sisédltyvia operatiivisia tehta-
via ovat lopputuotteiden varastointi, varastojen valvonta, tilausten kasittely, tavaran
kasittely ja kuljetukset. (Pouri 1997, 150.)

Tarkedmpid erilaisten kuljetusketjujen laadulliseen kysyntd&n vaikuttavia logistisia
megatrendeja ovat asiakaslahtoisyys, vaihto- ja kdyttdomaisuuden minimointi, toimi-
tusaikojen lyhentyminen, verkostoituminen sekd ovelta ovelle-toimitusten lisaanty-
minen. Naiden vaikutukset nakyvat kuljetusmarkkinoilla muun muassa nopeiden ja
tdsmallisten kuljetusten kysynnén kasvulla, kuljetuserien pienentymisend seka kulje-
tusten keskittymisena hyviin kuljetusputkiin. Suomen véestd on keskittymassa kas-
vukeskuksiin. Tamé kehitys vaikuttaa kaupan jakelujarjestelmiin niin, ettd asutus-
keskusten tavaravirrat vahvistuvat kun taas maaseudun tavaravirrat ohentuvat. (lik-
kanen 2003, 5.)

Jakelukanavilla on pituus- ja leveysulottuvuus. Pituusulottuvuus muodostuu niista
valiportaista, joita jakelukanavassa on ennen kuin tuotteet saavuttavat loppuasiak-
kaat. Tama pituusulottuvuus on kuvattu kuvassa 2, jossa jakelutielld toimivat tehtaat,

varastot, tukkupisteet ja kaupat on sijoitettu neljalle leveysulottuvuuden tasolle.

0-taso
Vahittais-
1-taso <
= | Tukku- kauppa z
o | =1
& kauppa s,
o Vihittais- »
— Tukku- - —
Pakkaaja
3-taso —| kauppa Vahittais- —
kauppa

Kuva 2. Jakelutien tasojen maara (Kotler 1988).
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2.1.2 Runkokuljetukset

Runkokuljetuksella tarkoitetaan tuotteiden kuljetusta perdkkaisten pé&avarastointipis-
teiden vélilla. Tama tapahtuu yleensé jakeluvirran suunnassa asiakasta kohti. Nailla
kuljetuksilla siirretddn suuria tavaraerid keskusvarastoilta tai tuottajilta ketjun seu-
raaviin vaiheisiin eli tyypillisesti aluevarastoihin. Runkokuljetusten erds keskeinen
tavoite on tayskuormat. Siirtoetéisyydet ovat yleensé suuret, joten runkokuljetuksiin
kaytetdan useimmiten perdvaunukalustoa. (Karrus. 2003, 123.)

Normaalissa toimitusketjussa tavara kulkee tehtaalta jakelukeskuksiin. Monissa ta-
pauksissa tilatut tavarat toimitetaan jakelukeskuksista jonkin jakelupisteend toimivan
terminaalin kautta lopulliseen toimituspisteeseen. Tallaisessa toimitusketjussa kulje-
tukset tehtaalta jakelukeskukseen ja siitd eteenpain terminaaliin ovat runkokuljetuk-
sia. Ominaista runkokuljetuksille on koko lastin siirto taydella rekalla yhdesta pis-
teestd toiseen. Pyritadn suorittamaan mahdollisimman suuri osa kuljetuksesta tehtaal-
ta lopulliseen toimituspisteeseen runkokuljetuksena, koska sill4 tavalla saavutetaan

volyymietua. (Opetushallituksen www-sivut 2010, Kasitteet ja kdadnnokset.)

Tavaraliikenneketjuilla on yleensd ainakin suurimmilla liikennepaikoilla omat termi-
naalinsa, joiden valilla liikenndinti hoidetaan runkokuljetuksilla. Terminaaleihin ta-
vara tuodaan kerdilykuljetuksina ja lajitellaan runkokuljetuksiin. Maarapaikkakun-

nalla tavarat jaetaan jakelukuljetuksina asiakkaille. (Makela ym. 2005, 60.)

2.1.3 Jakelukuljetukset

Jakelukuljetukset ovat tuotteiden viemistd myyntipisteisiin lahelle kuluttajaa tai jos-
kus jopa néiden ohi suoraan lopulliselle asiakkaalle. Tdma on hyvin tyypillista vahit-
taiskaupassa, jossa myymald on jakelukuljetuksen paatepiste ja tuotteen edelleen kul-
jetus jatkuu t&std asiakkaan toimesta. Jakelun ulottaminen asiakkaalle asti, johtuu
yleensd siitd, ettei asiakkaalla ole loppukuljetukseen tai kuorman purkuun sopivaa
kalustoa. Ominaista jakelukuljetuksille on runsaat pyséhtelyt ja lyhyet ajomatkat.
(Karrus 2003, 123.)
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Ajan muodostuminen yh& tarkedmmaksi kilpailutekijéksi ovat yha useammat yrityk-
set pyrkineet nopeuttamaan myds suunnitteluty6tdén ja lyhentdmaan suunniteltavan
ajanjakson pituutta. Kéytannossa tdma nakyy myos jakelukuljetusten ohjauksessa,
jossa yha useammat yritykset luopuvat aikataulutetuista vakioreiteista ja siirtyvat ti-
lauspohjaiseen kuljetusten suunnitteluun. Kuitenkin toisaalta palveluvaatimusten jat-
kuva nousu luo kysynt&a vakioaikataulutetuille ja vakiohenkil6kunnalla suoritettaval-
le jakelulle. (Sartjarvi 1992, 163.)

Lopullisten asiakkaiden tarpeiden jatkuvat muutokset aiheuttavat suuria haasteita se-
ka vaihto-omaisuuden siséllolle ettd tasolle. My0s logistiikan palvelukyky on néin
ollen eras tarkeimmista kilpailutekijoistd. Epdonnistuneet tulkinnat ja reagoinnin hi-
taus asiakkaiden tarpeiden muutoksiin aiheuttavat sekd pddomien sitoutumista tar-
peettoman suuriin varastoihin seka ettd ennen kaikkea epékurantteihin tuotteisiin.
Mit& nopeammin sekd laadukkaammin myynti- ja jakelutoiminta onnistuvat tehtavis-
séan, sitd nopeammin ja tyytyvéisempind asiakkaat maksavat saamansa palvelut.
(Sartjarvi 1992, 174.)

3 VARASTOINTI

Varastointi on yhta tarkeé osa logistiikkaa kuin kuljetukset. Kuljetuksista useimmat
alkavat varastosta ja paattyvat varastoihin. Kuljetukset varastoihin sitovat fyysisesti
tavaroiden pakkaaminen, osoittaminen, kuljetusasiakirjojen tekeminen ja tavaran
vastaanotto tarkistuksineen. Néin ollen varastoissa ja kuljetuksissa tyoskentelevien

on l0ydettavé yhteinen kieli. (Karhunen ym. 2004, 302.)

Varastoja tarvitaan liiketoiminnassa asiakaspalvelujen ja tuotannollisten toiminta-

mahdollisuuksien turvaamiseen. Toimintaa turvaavat varastot voidaankin jakaa vii-
teen kategoriaan eri tyyppisten tarpeiden mukaan:

- Yritysten raaka-aine- ja tarvikevarastot, joita tarvitaan, kun tavaran jatku-

vaa saantia ei voida muulla tavoin varmistaa tai tavaran hankkiminen pie-

nissa erissa tulisi liian kalliiksi.
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- Yritysten valivarastot, joita syntyy kun lopputuotteita kootaan eri kom-
ponenteista.

- Kayttovarastot, kuten esimerkiksi polttoaine- ja voiteludljyvarastot.

- Varaosavarastot, joiden tarkoituksena on varmistaa yrityksen tuotannon
jatkuvuus. Naissa varastoidaan esimerkiksi valmistuksessa tarvittavien
koneiden osia, joita ei nopeasti saada niiden valmistajilta, vanhojen rik-
koutuessa tai kuluessa.

- Jateaineiden varastot, jotka sisaltavat jatkokéasittelya odottavat valmistuk-

sesta syntyneet jatteet tai vaikkapa pakkausjéatteet.

Asiakaspalvelua turvaavat varastot taas voidaan jakaa kahteen eri kategoriaan:

- Yritysten tuotevarastot, jotka syntyvat kun taloudelliset valmistuserét ovat
suurempia kuin senhetkinen asiakastarve tai myyntisesonkien tarpeiden
tyydyttdmiseksi on tuotteita valmistettava etukéateen varastoon.

- Kaupan varastot, joita tarvitaan koska kannattavasti kasiteltavien tuottei-
den maara on yleensa suurempi kuin tuotteiden senhetkinen tarve tai lop-
pumaisillaan olevat tuotteet on asiakaspalvelun turvaamiseksi saatava
taydennettya hyllyyn. Talla varastolla myds pienennetdan tuotteiden lop-
pumisriskia.

(Karhunen ym. 2004, 302-305.)

Varastointia tarvitaan sen aiheuttamista kustannuksista huolimatta, jotta pystyttaisiin
valttamaan varastoinnin puutteesta aiheutuvat moninkertaiset vahingot, kuten esi-
merkiksi menetetty asiakaspalvelu, jonka korjaamisesta aiheutuvat suuret lisdkustan-
nukset. Kauppa varastoi asiakkaille myytavia tuotteita. Suomessa kauppa on tunne-
tusti ketjuuntunut ja néille ketjuille on ominaista se, etta niilla on keskitetty tavaran
sisdanosto, varastointi ja jakelu ketjun véhittdismyyntipisteisiin. Ketjut varastoivat
kaikki hankkimansa tuontitavarat ja jossakin maarin myos kotimaassa tuotettuja tuot-
teitaan, mutta odottavat kotimaisten valmistajien my0s itse varastoivan tuotteitaan.
Ketju odottaa, ettd varastoinnin padvastuun kantaa tuotteiden valmistaja ja yha pie-
nempi osa kuluttajankaupan tavaravirrasta pyséhtyy varastointia varten kaupan va-
rastoihin. Tdéman seurauksena yh& suurempaa osaa naista varastoista kaytetdénkin
terminaaliluonteiseen toimintaan, jossa tuleva tavara pysahtyy vain odottamaan jat-
kokuljetusta vahittdisasiakkaalle. (Karhunen ym. 2004, 318.)
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Varastointi alkaa tavaran vastaanotosta. Sen tehtavd on selvittad, mita tuotteita on
saatu ja varastoida ndmé asianmukaisesti siten, ettd ne ovat milloin tahansa helposti
I0ydettdvissd. Vastaanotto on ostajien térked yhteistydkumppani, koska se selvittaa,
onko toimittaja tayttanyt toimituslupauksensa ja mista toimittajalle maksetaan. Vas-
taanotto kantaa my6ds oman vastuunsa varastokirjanpidon virheettomyydesta. (Kar-
hunen jne. 2004, 374.)

Tavaran vastaanottoon saapuvat l&dhetykset ovat joko varastotaydennyksid, kautta-
kulkuja tai palautuksia. Varastotdydennys on kyseessd, kun saapuva tavara kuuluu
varaston varastonimikkeisiin ja on osoitettu varastolle. Kauttakulut ovat jo varastoon
saapuessaan osoitettu tietylle asiakkaalle, vaikka se saapuu varaston kautta. Yleensa
kauttakulku sisaltad tuotteita, joita varasto ei varastoi. Tyypillisid kauttakulkuja ovat
my06s muualle yrityksen organisaatioon menevat toimitukset, kuten esimerkiksi toi-

mitukset huoltoon, myyntiin tai ostoon. (Karhunen ym. 2004, 374-375.)

Varastoon tulevat palautukset sisaltavat varaston toimittamia nimikkeitd, joita asia-
kas palauttaa joko tarpeettomana myynnin kanssa sovitulla tavalla tai saatuaan toi-
mittajan virheellisen toiminnan takia vaaria tuotteita tai asiakkaalle toimitettu tuote
on laadullisesti ollut virheellinen. Palautukset ovatkin useasti monen varaston on-
gelma. Ensinnédkin palautusten mukana tulevat paperit ovat usein puutteellisia. Niista
ei selvig, mité on palautettu, eikd sitd milloin tavarat on palauttajalle toimitettu. Myos
palautusten kunto on usein huono, tuotteet tai pakkaukset ovat rikki, niiden mukana
on roskia tai jopa tuotteita, jotka eivat ole lahtdisin palautuksen saaneesta varastosta.
Palautusten kasittely tuntuu usein turhauttavalta ja ndin ne tahtovat kerééntyé varas-
toon odottamaan selvitystd, jolloin varaston muulle toiminnalle jad vahemman tilaa.
Taman seurauksena palautuksia saatetaan tilan sééastdmiseksi myos kasata toistensa
paélle ja lomiin vaikeuttaen yha enemmaén niiden selvitysty6tad. (Karhunen ym..
2004, 375-377.)

Varsinaiseen tavaran vastaanottoon sisaltyvat ostotilauksien otto tietojarjestelmasta
tarkastustyota varten, lahetyslistojen etsiminen kolleista, varastokirjanpidon tarkastus

ja tavaran laadun ja mééran tarkastus sek& niiden vertaaminen lahetyslistoihin. Myds
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tavaran hyllytys, saattaminen kerdyskuntoon ja vastaanottoilmoitusten tekeminen
ilmoittaen saapuneet tuotteet. (Karhunen ym. 2004, 376.)

Varastokustannuksista tulisi siséllyttdd varastoista aiheutuviin kustannuksiin ainoas-
taan se osa, joka vaihtelee varastotason muutosten myo6td. Esimerkiksi kuljetusten
aikana tapahtuneet vahingot on jatettdva tamén ulkopuolelle, sill& ne perustuvat tuot-
teiden lapimenoon eivatka varastotasoon. Vahinkokustannukset maéritelladn usein
tuotevahingoissa aiheutuviksi nettokustannuksiksi valitusten ja mahdollisten niita

koskevien korvausten jalkeen. (Koivisto & Ritvanen 2007, 44.)

4 REKLAMAATIO

Reklamaatio on joko suullinen tai kirjallinen valitus. Elinkeinonharjoittaja on vas-
tuussa myymansa tavaran virheestd. Ostajalla on oikeus korvaukseen vahingosta,
jonka hén kérsii tavaran virheen vuoksi. Tyypillisid vahinkoja ovat puhelin- ja mat-
kakulut, jotka syntyvat virheen selvittamisestd. Myyj& on velvollinen korvaamaan
asiakkaalle tallaiset vahingot. (Lahtinen & Isoviita 1994, 47.)

4.1 Syyt reklamaatioihin vahittaiskaupassa

4.1.1 Virhe tavarassa

Tavarassa on virhe, jos siina ei ole sovittuja ominaisuuksia. Se voi olla esimerkiksi
lajiltaan, madréltaan, laadultaan tai pakkaukseltaan toisenlainen kuin myyjé ja ostaja
ovat sopineet. Tavarassa on virhe myos silloin, kun se ei vastaa niita tietoja, jotka
myyja tai joku muu aikaisemmassa myyntiportaassa on antanut tavaraa markkinoita-

essa tai muuten ennen kaupantekoa. (Suojanen ym. 2006, 220.)

Uuden tavaran on sovelluttava ostajan kayttotarkoitukseen ja jopa sellaiseen erityis-
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tarkoitukseen, josta myyja oli tietoinen. Uuden tavaran on vastattava myyjan mah-
dollisesti esittdmaa naytetté tai mallia. Naytekappale ei siis koskaan saa olla parempi
kuin myytéva tuote. Uusi tavara on yleensa virheellinen, jos se on rikkindinen. Tava-
ran on oltava kestava. Tuote on virheellinen, jos se ei ole niin kestava kuin kuluttaja
on odottanut sen olevan. Myydyn tavaran on myos taytettdva viranomaisten asetta-
mat vaatimukset. (LAKI24:n www-sivut 2010.)

Tavarassa on virhe myos silloin, kun sen yhteydessa ei ole luovutettu sellaisia ohjei-
ta, jotka ovat tarpeen tavaran asentamista, kokoonpanoa, kaytt6d, hoitoa tai sdilytysta
varten. (Suojanen ym. 2006, 220.)

4.1.2 Virhe palvelussa

Yrityksen asiakaslaht6isen toiminnan todellinen testi on kun palvelussa tapahtuu jo-
kin virhe. Periaatteessahan palvelun taso pitéisi aina olla korkea, eik& virheité pitaisi
tapahtua. Kuitenkin, tapahtuu inhimillisid virheitd, jarjestelmat kaatuvat, toiset asiak-
kaat saattavat aiheuttaa ongelmia muille asiakkaille tai asiakas ei tiedd, miten hanen
pitéisi osallistua palveluprosessiin tai han muuttaakin mieltddn jonkin asian suhteen
kesken palveluprosessin. Pitdd my0s muistaa, ettd virhe ei aina ole seurausta yrityk-
sessd tapahtuvasta asiasta, vaan virheen saattaa aiheuttaa myos asiakas itse tai jokin

toinen asiakas. (Grénroos 2007, 125.)

4.2 Reklamaatioprosessi

Reklamaatioprosessi lahtee siitd, kun asiakas huomaa, ettd myyjan toimittama tuote
tai palvelu poikkeaa sovitusta, siind olevan virheen tai puutteen takia. Asiakas ilmoit-
taa havaitsemastaan puutteesta myyjalle, joko suullisesti tai kirjallisesti ja esittaa eh-
dotuksensa virheen korjaamiseksi. Tuotteen ostajalla on tavaran ennakkotarkastus-
velvollisuus ja néin ollen lain mukaan ostajalla on mahdollisuus vaatia korvattavaksi
vain niin sanottu salainen virhe, jota hén ei ole ostohetkelld voinut havaita. Tuotevas-

tuulain nojalla kuluttaja voi myos vaatia myyjalta korvausta niista vahingoista, jotka
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viallinen tuote on aiheuttanut kuluttajalle tai timén omaisuudelle. (Lahtinen & Isovii-
ta 1994, 47.)

Kuvassa 3 on kuvattu osapuolten roolit reklamaatiotilanteissa, seké reklamaatiotilan-

teen eteneminen.

OSAPUOLTEN ROOLIT REKLAMAATIOTILANTEESSA

OSTAJA MYYJA

A

Tuotteen  tar- Tuotteen toimitus ja

kastus laskutus
______ l Reklamaation tutki-
Reklamaatio

tai huomautus

minen ja virheen |
selvittdminen :

v

__________________

A

Kuva 3. Osapuolten roolit reklamaatiotilanteessa (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2009, 220).

Asiakas vie yleensa virheellisen tuotteen takaisin myymalaan, jossa esittaa vaatimuk-
sensa myyjalle, jolta voi vaatia korjaamaan tuotteen, korvaamaan sen uudella tai pur-
kamaan kaupan. Mikéli myyja ei voi jostain syystd asiakasta auttaa, asiakas voi
osoittaa reklamaationsa suoraan valmistajalle taikka maahantuojalle. Jos kuluttajan ja
myyjan valille syntyy erimielisyys virheesta tai sen korjaamisesta, on kuluttajalla oi-
keus lain mukaan saada myyjélta virheilmoituslomake taytettdvaksi. Nama lomak-
keet ovat téllaisia tilanteita varten tarkoitettuja, joilla voidaan todistaa reklamaation
tapahtuneen. Kuluttaja voi tdman jalkeen kaantya kunnallisen kuluttajaneuvojan puo-
leen, joka neuvottelee asiakkaan ja myyjan vélilld ja antaa suosituksensa asian ratkai-
semiseksi. Kuluttajaneuvoja ei kuitenkaan voi pakottaa kumpaakaan osapuolta mi-
hink&&n. (Lahtinen & Isoviita 1994, 47.)
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Kuluttajaneuvojan avulla suurin osa kiistatilanteista ratkaistaan, mutta jos ndin ei
kuitenkaan kdy, on kuluttajalla viel& mahdollisuus vieda asiaa eteenpéin kauppa- ja
teollisuusministerion alaisen kuluttajanvalituslautakunnan tutkittavaksi, joka késitte-
lee elinkeinonharjoittajan ja kuluttajien vélistd kauppaa koskevia erimielisyyksia.
Lautakunta antaa suosituksen asian ratkaisusta, mutta sekaan ei voi velvoittaa myyjaa
noudattamaan suositusta. Mikali asia ei tallak&an tavoin ratkea, voi kuluttaja vieda
asiansa yleisen tuomioistuimen ratkaistavaksi. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2009, 220-
222.)

Reklamaatiotilanteen viestintd hoidetaan eri tavalla sen mukaan onko asiakkaana toi-
nen elinkeinonharjoittaja vai yksityinen kuluttaja. Elinkeinonharjoittajien valisia rek-
lamaatioita séatelevat sopimuslait ja yleinen kauppatapa. Yksityisen kuluttajan ja
elinkeinonharjoittajan valista kauppaa taas saatelee kuluttajansuojalaki. (Kortetjarvi-
Nurmi ym. 2009, 220-221.)
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Kuvassa 4 esitetetddn reklamaatiotilanteen tavanomainen menettelyreitti asiakkaan
nakokulmasta. Tapahtumaketju alkaa asiakkaan huomatessa virheen vastaanottamas-

saan tuotteessa ja hanen tehdessaan havaitsemastaan virheesta ilmoituksen myyjalle.

ASIAKKAAN MFENFTTFI YRFITTI RFKI AMAATIOTII ANTFFSSA

Ennen kauppaa asiakas tutkii tavaran. Toimitetun tava-

ran asiakas tutkii heti.

Ei ratkaisua, asiakas vaatii virheilmoitus-

todistuksen.

Kuva 4. Asiakkaan menettelyreitti reklamaatiotilanteessa. (Kortetjarvi-Nurmi ym.
2009, 222.)

4.3 Reklamaatioiden kasittely

Lahdettédessa hoitamaan valituksia, niitd ei kannata mieltda pakollisiksi ja ikéviksi
tilanteiksi, vaan ne kannattaa mieltdd mahdollisuuksiksi. T&ma siita syystd, etté joh-
tui virhe sitten misté tahansa, se on aina hyva mahdollisuus yritykselle nayttaa palve-
luhalukkuutensa! (Gronroos 2007, 125.)

Palvelukokemukset ja tuotteen koettu laatu ovat aina yksilollisid. Lupauksilla luo-

daan asiakkaille odotuksia ja asetetaan palvelun tuottajalle laatutaso. Asiakkaille an-
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netut lupaukset on siksi kyettdva pitdmaan vaativissakin olosuhteissa. Siksi viesti-
nadn avulla ei pidd luoda ylisuuria odotuksia jolloin asiakas mitd varmimmin pettyy.
Onnistuminen on varmempaa silloin, kun realistiset odotukset voidaan palvelutilan-

teessa jopa ylittad. (Lahtinen & Isoviita 1994, 47.)

Jos asiakas valittaa tuotteesta tai palvelusta, hdneen on suhtauduttava vakavasti. Vali-
tuksen aihe saattaa tuntua pieneltd, mutta asiakkaalle se on suuri. Asiakkaan on saa-
tava tuntea, ettd valitusta ryhdytddn selvittelemdan asiallisesti ja viipymatta. Sita
paitsi valituksen myo6ta saadaan erinomainen tilaisuus korjata asia heti kuntoon. Yri-
tyksen hyvd maine sdilyy ja véltetdan Kielteisen maineen levidminen. (Lahtinen &
Isoviita 1994, 47.)

Asiakas purkaa pettymyksensa ensimmaiseksi myyjaan, jonka on hyva pitd4 mieles-
séan, etté valitukset on harvoin tarkoitettu henkilokohtaisesti hanelle. Vaikka asiakas
on kiihtynyt, myyja taytyy pysya rauhallisena. Hanen pitaa hallita mielensa, kielensa,
ilmeensé ja eleensd, jotta asiakas ei saisi pienintdkaan aihetta tulla entista kiukkui-
semmaksi. Parasta on antaa asiakkaan kertoa keskeytyksetta kaikki, mit4 hénell& on
asiasta sanottavanaan. Puolustelemista ja selittelyd kannattaa valttdd. Asiakasta ei
Kiinnosta syy, josta virhe johtui, vaan se, ettd se korjataan heti. (Lahtinen & Isoviita
1994, 47.)

Joskus valitukset voivat johtua asiakkaan puutteellisista tiedoista. Talléin on toimit-
tava erityisen hienotunteisesti, jotta asiakas ei kokisi tulleensa nolatuksi, kun hanelle
kerrotaan lisétietoja ja han joutuu tarkistamaan kasityksidaan. Valitus saattaa joskus
olla aiheeton. Silloin on tarkoin varottava joutumasta véittelyyn asiakkaan kanssa.
Misséan tapauksessa ei pidd todeta asiakkaan olevan védardssa eika asiakkaalle saa
ryhtyd pitdmaan oppituntia asioiden oikeasta laidasta. Jos huomautuksen kohteena on
tuote, joka vaatii sellaista asiantuntemusta, jonka vain myyja hallitsee, han ei saa
esiintya kaikkitietdvan ylimielisesti. Myyja ei myodskdan saa puhua alan ammatti-
slangia, jota asiakas ei ymmarra. Se &rsyttdad asiakasta turhaan. (Lahtinen & Isoviita
1994, 47.)

Pienist4 asioista ei kannata ryhtya kiistelem&&n. Asiakkaan voi antaa pitdd omat mie-

lipiteensd. Parhaassa tapauksessa asiakas itse oivaltaa rakentavan ja savyisén keskus-
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telun ansiosta ratkaisun tilanteeseen. Jos tilanne ei kaikesta yrittdmisesta huolimatta
selvid, myyjan on pikaisesti haettava apua tyotovereiltaan tai l&himmalta esimiehelta.
Asiakkaalle ei kuitenkaan saa antaa mielikuvaa syyllisten jahtaamisesta. Asiakkaasta
ei saa myOskaan tuntua, ettd hanet yritetddn sysatd valituksineen jonkun toisen hoi-
dettavaksi. (Lahtinen & Isoviita 1994, 47.)

Onnistuneesti kasitellyn valituksen jalkeen asiakas voi poistua tyytyvaisené: valituk-
sen aiheena ollut asia on hoidettu kuntoon ja han on tyytyvainen myos siihen, miten

erinomaisesti hanen valitukseensa suhtauduttiin. (Lahtinen & Isoviita 1994, 47.)

Valittavaan asiakkaaseen kannattaa asennoitua jopa kiitollisesti. IIman valituksia to-
delliset puutteet saattavat jaada pitkaksi aikaa huomaamatta. Ikavista kokemuksistaan
asiakkaat kertovat toisille, ja mielikuva yrityksesta huononee. Valitustilanteita voi-
daan kéyttda arvokkaina tiedonkerdysmahdollisuuksina. (Lahtinen & Isoviita 1994,
47.)

Reklamaatioiden késittely on erittdin tdrked osa myyntityota, silla tyytyvaiselle asi-
akkaalle on paljon helpompi myyd& uudelleen kuin etsid tuotteille uusia kokeilijoita.
Tutkimusten mukaan asiakkaat, jotka ovat valitusten kasittelyyn tyytymattémia, ker-
tovat huonosta toiminnasta useammalle henkil6lle kuin asiakkaat, jotka kertovat hy-
vasta palvelusta. Tamaén lisaksi on todettu, etta asiakkaat, jotka ovat tyytyméttomié ja
jotka eivat valita, usein lopettavat asiakassuhteen pettymyksen seurauksena. (Berg-
strom & Leppénen 2009, 434.)

Kielteisen palautteen saaminen asiakkailta on erittdin tarkedd. Taméan palautteen pe-
rusteella tuotteita ja palveluita voidaan parantaa ja vahentaa tyytyméttomien méaaraa.
Mikali valitus saadaan kasiteltya asiakasta tyydyttavalla tavalla, vaara asiakassuhteen
katkeamiseen pienenee. Myyjan tapa hoitaa reklamaatio, ratkaisee asiakassuhteen
sailymisen. Erityisesti tilanteet, joissa asiakas on suuttunut ja myyja yrittaa tyynnyt-

t&a tdman, mitataan myyjan taito. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 434.)

Reklamaatiot ovat arvokkaita lahteitd tuotteen markkinoinnin kannalta. Ne tuottavat
negatiivisen nakokulman tuotteesta kuluttajan arvioimana. Né&in ollen, reklamaatiot

tuottavat hyvan tiedonldhteen asioista, joihin tulisi kiinnittdd huomiota. Ne ovat pyy-
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taméattomia, ja tutkimukset osoittavatkin, etta vain yksi kymmenesté asiakkaasta te-
kee valituksen. Loput vain lopettavat asiakassuhteen lopullisesti. Reklamaatioiden
kultaisena sdantona voidaankin pitad sitd, ettd ne ovat tervetulleita ja niiden tekemi-
seen kannustetaan. (Adcock ym. 2001, 224-225.)

Reklamaatioiden késittelyprosessin tukemiseksi, organisaation pitaa reagoida jokai-
seen valitukseen niin nopeasti kuin mahdollista ja myoskin pitad kommunikointi asi-
akkaan kanssa avoimena, jotta vaarinkésityksilta valtyttéisiin. Tarpeellista on myds
tarkastella valitusta asiakkaalle siitd koituvan haitan kannalta, eikd yrityksessa sen
aiheuttaman vaivan kannalta. Valitukseen reagoimisesta pitéisikin nakya, ettd asiak-
kaasta pidetddn huolta, hantd kuunnellaan ja, ettd hanet halutaan séilyttaa asiakkaana,
eikd kylmaésti vain anneta uutta tuotetta tilalle. Talla tavoin voidaan tietenkin auttaa
asiakasta kyseisesséd ongelmassa, mutta tdmé ei saisi olla pelkkd pikainen ratkaisu,
vaan tatd ennen asiakkaan tarpeet pitd4d huomioida ja antaa héanelle kuva, ettd hanta

kuunnellaan seka ongelmiin etsitdan yhdessé ratkaisu. (Adcock ym. 2001, 225.)

Yrityksen suhdetoiminnallisina tehtavind reklamaatio- ja huomautustilanteet ovat
erityisen tarkeitd. Reklamaatioiden asiallisella hoitamisella voidaan ehkaista yrityk-
seen kohdistuvia vahingollisia huhuja. Tdma on ensiarvoisen tarkead, silld huonoa
palvelua saanut asiakas kertoo téstd varmasti eteenpéin. Valituksiin asiallisesti vas-
taamalla pyritddn hoitamaan hankala tilanne ja saattaa se myonteisesti paatoksen, se-
k& tdman myota myos pitaé asiakas tuotteen tai palvelun kayttajana vastoinkadymises-
ta huolimatta. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 223.)

Reklamaation teossa taytyy varautua myos ndyttdméan toteen virheen olemassaolo.
Yksi mahdollisuus on palauttaa tuote tai lahettda se tutkittavaksi. Mikéli tavaraa ei
voi viedd takaisin, voi virheesta pyytda todistajan- tai asiantuntijalausunnon. Tuot-
teen vauriot on t&ssa tapauksessa myo6s hyva valokuvata, sill4 ndin ne on helppo l&-
hettdd vaikkapa myymaldan sahkopostilla tutkittavaksi. Varsinkin tuotteen ollessa
kookas, tama menettely on hyvéa keino todeta virhe ja néin ei tuotetta tarvitse vaival-
loisesti lahted liikuttelemaan. Palveluvirheiden toteaminen taas kdy kuvaamalla ta-
pahtumat kertomalla yksityiskohtaisesti tapahtumien kulku. (Kortetjarvi-Nurmi ym.
2008, 224.)
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Reklamaatioihin tulee vastata aina, silld vastaamatta jattdminen koetaan huonoksi
asiakaspalveluksi. Vastausten sisaltd on asiallista ja tiedottavaa, vaikka huomautuk-
sen savy olisikin tyly. Mikali valitus on aiheeton, eli tuotteen virhe ei johdu myyjan
toiminnasta vaan ehké asiakkaan omasta huolimattomuudesta tai virheellisesta kay-
tOstd, niin vastauksen antamisessa pitaa olla varovainen, jotta asiakasta ei vahingos-
sakaan loukata tai nolata. Vastaamisessa lahdetaan aina siité, ettd asiakas on uskonut
virheen olemassaoloon vilpittdmasti ja tavoitteena on oikaista virheelliset késitykset
sekd palauttaa asiakkaan luottamus. Asiakkaan luottamus palautetaan parhaiten ker-
tomalla yksityiskohtaisesti, miten reklamaatio on tutkittu, kuka on sen tutkinut ja mi-
k& on tutkimuksen tulos. Talla menettelylla yleensé perustellaan se, miksi asiakas ei
saa virheesta korvausta. Valitusten vastauksiin sisallytetadn usein myds ohjeita tuot-
teiden oikeasta kaytostd ja samalla vastausta kaytetdaan kuluttajanvalistukseen. Tél-
lainen yksityiskohtainen ja perusteellinen vastaus antaa asiakkaalle kuvan, ettd hé-
nesta vélitetddn ja hanté palvellaan mielell&én, vaikka asiakas ei saisikaan korvausta
virheesta. (Lahtinen & Isoviita 1994, 47.)

Aiheellisissa valituksissa, joissa helposti voidaan havaita virheen tapahtuneen, on
myyjan helppo myontéé virhe ja selvittad asia lyhyesti asiakkaalle. Vastattaessa voi-
daan ainoastaan pahoitella tapahtunutta virhettd, ja selvittdd, miten virhe korjataan.
Virhe korjataan mahdollisimman nopeasti ja pyritddn minimoimaan asiakkaalle tasta
mahdollisesti koituva haitta. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 224-228.)
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5 TUTKIMUKSEN TAVOITE JATEOREETTINEN VIITEKEHYS

Tutkimuksen tavoitteena oli reklamaatioiden kasittely prosessissa olevat ongelmat ja

niiden jaljittdminen sekd nadiden prosessiin aiheuttamien vaikutusten analysointi.

Myds naiden virheiden korjaamiseen etsittiin tutkimuksella muutamia ehdotuksia,

jolla prosessia saataisiin kehitettyd paremmin toimivaksi.

Kuvassa 5 on esitetty tuotteen kulkusuunta valmistajalta loppukayttajalle. Katkovii-

van yl&puolella on yksinkertaisesti kuvattu kohdeyrityksen kuluttajatuotteiden jake-

lukanava. Kuvassa reklamaatio prosessin kaynnistava heréte on tuote, jossa havaitaan

virhe joko varastossa tai asiakkaan ottaessa sita kayttoon.

KULJETUKSET

A

VARASTO

REKLAMAATIO

VALMISTAJAT
IMAAHANTUOJAT

KASITTELY
PROSESSI

Kuva 5. Tutkimuksen viitekehys.

ASIAKAS
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Kohdeyrityksen esittely

Indoor Group on ketjukonsepteillaan johtava kodin huonekalujen ja sisustustuottei-
den vahittdiskauppias Suomessa. Yhtioon kuuluvat vahittaiskauppaketjut Asko ja

Sotka, sohvatehdas Insofa Oy seka tytaryhtio Virossa.

Indoor Group -konsernin liikevaihto vuonna 2009 oli 155 miljoonaa euroa ja henki-
I6ston

maara n. 700.

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

Indoor Group Oy (ent. Asko Huonekalu Oy) syntyi, kun Sponsor Capital Oy:n hal-
linnoima p&d&omarahasto osti huhtikuussa 1999 Askon huonekaluliiketoiminnat

Asko on saanut alkunsa puuseppa Aukusti Avoniuksen vuonna 1918 perustamasta
Lahden Puuseppéatehtaasta. Tehtaan toiminta erottui heti muista sen aikaisista puuse-
panverstaista, silla Avonius panosti alusta lahtien tuotteiden sarjatuotantoon ja oman

myymaldketjun luomiseen.

Rauman Asko kuuluu Indoor Group —konserniin. Henkilostdda Rauman myymalassé
on viisi; myymaélapaallikko, kolme myyjéaé ja varastomies. Liikevaihto vuonna 2009
oli n. 1,6 miljoonaa euroa. P&&asialliseen markkina-alueeseen kuuluu Rauma ja

Rauman ymparyskunnat.

6.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimus perustuu padasiassa kohdeyrityksessa tyoskentelyn ohessa tehtyihin ha-

vaintoihin seka keskustelemalla henkilokunnan kesken. Havainnointi perustuu itse



27

reklamaatioprosessin kaytannoén toiminnan tarkkailuun. Tutkimus tehtiin kvalitatii-
vista menetelmé&a kayttden ja se perustui l&hinn& vapaamuotoisiin pari- ja ryhmakes-
kusteluihin. Naista keskusteluista pyrittiin ottamaan huomioon henkiléston ajatuksia,
tuntemuksia ja ehdotuksia. Naiden keskusteluiden pohjalta on tarkasteltu yrityksen

reklamaatioiden kasittely prosessia ja paikantamaan siind olevia ongelmakohtia.

Tutkimuksen tekemiseen edelld mainitulla tavalla paadyttiin sen vuoksi, ettd koh-
deyrityksen henkiléstd on hyvin pieni, joten tutkimus pystyttiin toteuttamaan talla
tavalla paremmin kuin esimerkiksi perinteisella kysymyspatteristolla. Taman lisaksi
tutkimus perustuu havainnointiin pidemmalla aikavélilta, niin kysymyksié ja keskus-
teluita voitiin paremmin ohjata. Nain ollen, tutkimus toteutettiin interaktiivisemmalla
tavalla. Tdma mahdollisti myds hyvin taydentavien kysymysten esittamisen. Tyon
ohessa pidetyt keskustelut loivat hyvan vuorovaikutuksen ja ndin ollen jokaisen omat
nakemykset asioista tulivat hyvin esille ja huomioiduiksi. Tavanomainen kysymys-
kaavake siis paatettiin hylatd, koska se olisi vahentanyt henkilokunnan omien mieli-
piteiden julki tuomista ja toisaalta myods henkilékunnan pienen maarén takia. Tutki-
muksen runkona kaytettiin yritykselld olevaa reklamaatio-ohjeistusta. Tdmé& osoittau-
tui kohtalaisen ongelmalliseksi, silld mitddn dokumentoitua ohjeistusta reklamaatio-
prosessista ei ollut, vaan prosessi on muotoutunut kaytdnndssa erehdyksista oppien.
Tutkimuksen edetessa kuitenkin reklamaatioprosessille alkoi muodostumaan selked,
kronologisessa jarjestyksessé etenevéd runko kun prosessiin alettiin kiinnittdmaan
enemman huomiota. Tdma runko hahmottuu sivulla 32 16ytyvasséa taulukossa 1, jossa

on listattu reklamaatioprosessin vaiheissa esiintyvia ongelmia.

6.3 Aineiston kerdys

La&hdeaineiston kerdys muodostui teoriaosan kohdalta enimmaékseen kirjallisia viittei-
t4 hyddyntéen, sekd nédiden lahteiden tdydentdmiseen kéytettiin muutamia internet

lahteita.

Tutkimusaineisto muodostuu reklamaatioprosessien kdytannon toimintaa seuraamalla
tehtyjen havaintojen pohjalle ja kaytyjen keskusteluiden pohjalle. Kéydyt keskustelut

aiheineen ja prosessien eteneminen aikatauluineen 16ytyvét liitteesta 1.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksessa ilmeni useita ongelmia reklamaatioiden késittely prosessissa. Suu-
rimmat ongelmat ilmenivét tiedollisina puutteina, esimerkiksi reklamaatioita ei osattu
Kirjata jarjestelméén oikein tai tayttaa kuljetusvauriokaavaketta. Myos tiedon kulussa
havaittiin puutteita, jotka vaikuttavat reklamaatioiden kasittelyyn hidastavana tekija-
nd. Toisena ongelmana, ehk& hieman edellisesta tiedon puutteesta johtuen, on huono
asenne reklamaatioiden hoitamista kohtaan. Taman seurauksena ilmeni usein vastuun
siirtamista muille tai itse reklamaation kasittelyn lykkaamistd tuonnemmaksi, joten
naissd tapauksissa usein koko reklamaation tekeminen unohtuu. Reklamaatioiden
kasittelykaytantd on hiljattain hieman muuttunut ja tdmé aiheuttanut katkoksia tie-
donkulussa, joten valilla ei tiedet, etta mité pitéisi tehda.

Seuraavassa on jaoteltu reklamaatioprosessissa ilmenneitd ongelmia ja puutteita, ede-
ten késittelyssé kronologisessa jérjestyksessé valitusten vastaanottamisesta hyvitysti-
lanteeseen. Ilmenneet havainnot ovat jaoteltu haastatteluissa tehtyihin ja ty0ssé teh-
tyihin havaintoihin taulukossa 1. Suurimmalla osalla néistd alla esiin tulevista on-
gelmista johtaa siihen, ettd niiden ratkomiseen jouduttiin kayttamaan paljon aikaa.
Tama taas vaikutti niin, ettd tdhan kaytetty aika on pois myyntitydsta, joka on pois
myynnisté seuraavasta provisiosta ja nédin ollen reklamaatioiden hoitaminen ei herét-

tanyt sellaista huomiota kun sen pitéisi.

7.1 Valitusten vastaanottaminen

Asiakkailta tulevat reklamoinnit vastaanotetaan joko puhelimitse tai asiakas tulee itse
paikan padlle tekemaan valituksen. Myyjat vastaanottavat ndmé valitukset molem-

missa tapauksissa.

Valitusten vastaanottaminen toimii hyvin, myyjat osaavat asiallisesti hoitaa tilanteen
ja palvelun laatu pysyy hyvana. Ainoana ongelmana tassé kohdassa ilmeni se, ettéd
asiakas ei tunne tuotetta yhta hyvin kuin myyja, eika valttamétta osaa kuvailla tuot-
teen vikaa. Tdméan seurauksena tuotteen virhe jaa joissakin tapauksissa hieman puut-

teellisiksi ja tdma vaikeuttaa asian tutkimista ja jatkokésittelya.
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Mikali kyseessa on kuljetusvaurio, niin reklamaatio tehd&&n suoraan myymalasta jo-
ko suoratoimittajalle tai keskusvarastolle, riippuen kumman toimesta tuote on toimi-
tettu. Tassa ilmeni ongelmia lahinna siina, etté itse kuljetusvaurioilmoitusten tekemi-

nen on heikohkoa ja myds siing, ettd kenelle se pitaa osoittaa.

7.2 Reklamaatioiden tutkiminen

Lahdettdessa tutkimaan reklamaation syytd, ongelmana nousee esiin juuri ndma
ylempéana mainitut puutteelliset kuvaukset tavaran virheestd. Virhe voidaan helposti
todentaa ja koko ongelma ratkaista helposti, mikéli asiakas tuo tuotteen myymalaan
nahtavaksi. Asiakkaat yleensd menettelevétkin aivan oma-aloitteisestikin néin, tuo-
malla virheellisen tuotteen néhtavaksi. Kun kyseessa kuitenkin on esimerkiksi sohva,
niin siitd tehty valitus tulee yleensa puhelimitse. Néissa tapauksissa tdma virhe kay-

daan paikan paalla todentamassa varastomiehen toimesta.

Tassa asiassa ilmeni ajoittain hieman ongelmia tiedonkulun suhteen. Tasta johtuen
paikan paalla tuotetta katsomassa kaytyaan, viaksi saattoi ilmentya jokin aivan muu
kun oli kuvailtu, tai jopa kyseessa oli taysin eri tuote. Nama seikat vaikuttivat siten,
etta tulee taysin turhaa ajoa tyhjalla autolla ja aikaa tuhlaantuu. Useasti ndissé tapa-

uksissa joudutaan sitten kdymé&an asiakkaan luona vieléd uudelleen.

7.3 Reklamaatioiden kirjaaminen ja edelleen lahetys

Kun valitus on vastaanotettu ja tutkittu, kirjataan se tietojarjestelméén. Tamén jal-
keen tdydennetty reklamaatio lahetetdan joko suoraostotoimittajalle tai varastotuot-
teista keskusvarastolle. Naiden liitteind pitdd yleensa lahettaa viel& valokuvat séhko-

postilla todisteena tuotteesta ja siiné olevasta virheesta.

Tassé vaiheessa reklamaatioprosessia havaittiin suurimmat ongelmat. Reklamaation
tekija ei valttamaétta osaa tai tiedd, tapauksesta riippuen, minne ja miten mikakin rek-

lamaatio pitaa lahettdad. Myos itse tietojarjestelman kaytto talta osin oli osittain puut-
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teellista sek& sahkopostin kaytdssa ilmeni osaamattomuutta. Varsinkin suoraostotoi-
mittajille osoitetut reklamaatiot osoittautuivat ongelmallisiksi.

Lahetys vaiheen kompastuskiveksi osoittautui tiedon puutteellisuus. Esimerkiksi
séahkopostilla lahetettdvat kuvat olivat ongelmallisia, silla osalle henkil6kunnasta
séhkoposti ohjelmisto on tdysin vieras ja tastd syystd sitd ei osata kayttda tai sen
kayttdmiseen menee paljon aikaa. Myo0s tietoa siitd, mihin osoitteeseen ja kenelle

mikakin sdhkdposti pitaa lahettaa.

7.4 Reklamaatioiden tilanteen seuraaminen

Lahetettyddn reklamaation eteenpdin, jatti sitd kasitellyt henkild usein késittely pro-
sessin siihen ja jai odottelemaan korvaavaa tuotetta saapuvaksi. Tasta aiheutui se,
ettd joissain tapauksissa kun reklamaation tietoihin pyydetéan taydennystd, niin sita
ei huomata ja kasittely j&a roikkumaan kunnes se sitten huomataan. Pahimmassa ta-
pauksessa asiakas soittaa itse jonkin ajan kuluttua ja kysyy tuotteensa perdan. Rek-
lamaatioiden tilanteen seuraamatta jattdminen aiheutti myos usein sen, ettd vaikka
korvaava tuote olisi jo saapunut myymalan varastoon, niin siihen ei osata reagoida ja

tuote jad odottamaan varastoon.

7.5 Virheellisen tuotteen korvaaminen

Tama osa reklamaatioiden késittelyprosessista oli yrityksella hyvin hallussa. Virheel-
lisistd tuotteista tehdddn hyvitykset asiallisesti ja mikéali tuote voidaan korjata tai
vaihdetaan korvaavaan, niin ty6 hoituu palvelutason laskematta. Ainoat ongelma-
kohdat tassa johtuivat 1&hinn& aiemmin prosessissa ilmenneista puutteista. Nama on-
gelmat aiheuttavat viivastyksid valituksen oikaisemiseen, joka laskee palvelutasoa.
Aiemmin prosessin aikana ilmenevat ongelmat myods ruuhkauttavat tdmén vaiheen
toimenpiteitd ja aiheuttavat ylimaaréista kiirettd sekd syovéat aikaa muualta palvelu-

prosessista.
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7.6 Virheellisten tuotteiden késittely

Virheelliset tuotteet palautuvat aina asiakaspalautuksina myymalan varastoon odot-
tamaan jatkokasittelyd. Jatkokasittelyn osalta havaittiin muutamia ongelmia siing,
ettd mitd tapauksittain kyseessa olevalle tuotteelle pitéa tehdd. Joissakin tapauksissa
ei tiedetd, ettd laitetaanko kyseinen tuote jatteidenkerdykseen, myydéaanko se Il-
laatuisena vai ldhetetadnko se takaisin valmistajalle. Usein ndmé tuotteet jadvatkin

makaamaan varastoon, jossa ne vievét tilaa kuranteilta tuotteilta

Myaos tilanteissa, joissa tiedetdan esimerkiksi etté tuote pitaa lahettaa takaisin valmis-
tajalle, niin kyseessa olevan tuotteen lahettdminen kestda turhan kauan. Tdman seu-
rauksena tuote jad myos varastoon odottamaan kuljetusta pois ja kun sité sitten ollaan

ldhettdmasséd, niin koko tuotteen tai sen osien I6ytdminen on hankalaa.

7.7 Reklamaatioiden kasittelyn jalkeiset toimenpiteet

Reklamaatioiden késittelyn jalkeisissa toimenpiteissd huomattiin se, ettd kun ne on
saatu kasiteltya ja valituksen aihe oikaistua, niin ne unohdetaan. Tdma aiheuttaa sen,
ettd jarjestelmasta 10ytyy késitellyiksi kuittaamattomia reklamaatioita. Néaista aiheu-
tuu ongelmaksi se ettd, niiden jaédessa roikkumaan jarjestelméan, niin jonkin ajan
paéastd ne huomataan, eikd endd tiedetd onko ne kasitelty. Taman seurauksena tuhla-
taan huomattava madra aikaa taysin turhalle uudelleen selvittelylle siit4, onko rekla-

maatio mahdollisesti jo hoidettu vai onko se viela auki.

7.8 Yhteenveto

Tutkimus paljasti useita ongelmakohtia reklamaatioprosessissa, jotka eliminoimalla
koko prosessin toiminta parantuisi huomattavasti. Ongelmat eivat valttdmatta ole
kaikissa tapauksissa kovinkaan isoja mutta mitd pidemmalle prosessissa edetddn ky-
seistd ongelmaa huomioimatta, sitd hankalampaa sen poistaminen jatkossa on. Tau-

lukossa 1 on listattu néit4 ongelmia. Kohdat on eroteltu sen mukaan, missé vaiheessa
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prosessia ne ovat ilmenneet, seké& onko ne havaittu keskusteluissa vaiko kaytannossa

prosessia seuraten.

Reklamaatiopro-

sessi

HAVAITUT ONGELMAT

VAIHE

Keskusteluissa havaitut

Prosessia seuratessa

havaitut

REKLAMAATI
ON
VASTAANOT
TO

-Myyjan "pystyyn haukkuvat"

asiakkaat ongelmallisia

(vaikuttaa asenteeseen)
- Valilla vaikea saada oikeaa
kuvaa virheesta (lahinna puhe-

limitse)

- yhteystiedot puutteelliset

- ilmoitettu vaara tuote/osa

- vian kuvaus virheellinen

REKLAMAATI - Asiakas ei tunne tuotetta - Valitusten vastaanotossa
ON

TUTKIMINEN kuten myyja->ominaisuus, ei| sattuneet virheet korreloitu-

vika vat

- Asiakkaan huolimattomuus aiheuttaen paljon lisatyota

VS.

liikkeen toiminta? - Hankala osoittaa vika

asiakkaan aiheuttamaksi vs.

liikkeen aiheuttamaksi.

REKLAMAATI - Mitka kirjataan/ei kirjata - Reklamaation kirjaus
ON

KIRJAAMINE - Minne lahetetaan? jarjestelmaan
N JA

LAHETYS

KEVA vs. suoratoimittajat

- Sahkopostin kayttd




- Fax numerot?

- S-posti osoitteet?
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- Kuvien liittaminen

REKLAMAATI - Miten? - Jéadaan odottamaan
ON

SEURAAMIN - Ei saada tietoa korvaavan korvaavaa tuotetta
EN

tuotteen saapumisesta (ei huomata pyyntéja

tietojen tadydentdmiseen

yms.)

- Unohtuu uusia asiakkaita

palveltaessa

KORVAAMIN -OK! - Prosessin aiemmissa
EN/

HYVITYS vaiheissa olleet virheet

laskevat palvelutasoa

ja ruuhkauttavat téman

vaiheen

VIRHEELLIS - Roskiin vai toimittajalle? - Roskiin vai toimittajalle?
TEN

TUOTTEIDEN - Myydaankd II-laatuisena? - Lahettdminen kest&aa.

PALAUTUS -> Tuotteet vievat turhaa

tilaa

REKLAMAATI - Milloin saa kuitata - Jaavat roikkumaan
ON

JALKIKASIT kasitellyksi? kuittaamattomina
TELY

-> Onko hoidettu vai ei?

->> Ylimaaraista tyota
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selvittaa naita uudelleen

Taulukko 1. Havainnot reklamaatioprosessin ongelmista. Havainnot perustuvat haas-
tatteluihin ja kdytannossa tapahtuneeseen reklamaatioprosessin seuraamiseen, jotka

on esitelty liitteessa 1.

8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tulokset paljastavat useita ongelmia kohdeyrityksen reklamaatioiden
kasittelyprosessissa. Ongelmat eivat sindlladn ole mitenkaan erityisen vaarallisia,
mutta muodostuvat isommiksi, sitd mukaa mita pidemmalle prosessissa edetaan. Pro-
sessin loppua kohti edetessa nditd alun alkajaan pienié virheita korjatessa meneekin
sitten suunnattoman paljon aikaa, joka lis&& turhan tyon méaraa, ja tdmd taas on pois
itse yrityksen ydinprosessista ja laskee télla prosessille olennaisen tarkeda palveluta-

Soa.

Logistiikan kannalta katsottuna ongelmat ovat l&hinn& tiedonkulussa. Nama tietokat-
kokset aiheuttavat sen, ettd reklamaatioprosessi hidastuu ja ruuhkautuu loppua kohti
edetessd. Taman seurauksena talle yhdelle prosessille uhrautuu paljon voimavaroja.
Piiskavaikutuksen tavoin ndma voimavarat ovat pois muilta yrityksen prosesseilta,
jolloin ndma hidastuvat ja aikaa myotd myos ruuhkautuvat. Prosessit eivat siis etene

rinnakkain ja toisiaan tukien niin jouhevasti kuin pitéisi.

Tutkimuksen tulokset vastasivat hyvin tutkimuskohteena olleen reklamaatioiden ké-
sittely prosessin toiminnan kartoittamiseen ja siind esiintyvien mahdollisten ongel-

mien l@ytamiseen.

Tulosten hyddyntdminen reklamaatioiden késittelyprosessin toiminnan kehittdmiseen
on toteutettavissa kdytdnngssa. Suositeltavaa olisi kdyda koko prosessi yksityiskoh-
taisesti l&pi tyontekijoiden kesken niin, ettd tutkimuksen esille tuomat ongelmat saa-
taisiin kitkettyd pois. Reklamaatio ohjeistus tulisi laatia uudelleen yhteistydssa henki-

Iokunnan kanssa, jotta se saataisiin juuri Rauman Askon toimintatapoihin sopivaksi.
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Ohjeistukseen pitéisi myos laatia yksityiskohtaiset ohjeet sahkdpostin kayttoon, kul-
jetusvauriolomakkeiden tayttamiseen ja l&hettdmiseen, sekd reklamaatiota vastaanot-
tavien henkildiden kattava yhteystietoluettelo. Tamaé tukisi reklamaatioiden késittelya
eliminoiden siitd helppoja virheité ja vahentaisi itse reklamaatioiden kasittelyyn ku-
luvaa aikaa huomattavasti. Samalla varmistettaisiin myos se, ettd jokainen osaltaan
osaa kyseisen tyon hoitaa itsendisesti ja kynnys kasitelld reklamaatioita pienenisi.
Kyseinen toimintamalli helpottaisi myds uusien tydntekijoiden perehdyttdmista ai-

heeseen.

Reklamaatioprosessia pitdisi jatkossa my0ds seurata tarkemmin, jotta voitaisiin var-
mistaa sen toimivuus ja ongelmien ratkeaminen. Suositeltavaa olisi, ettd tahén tyo-
hon nimettdisiin jokin henkild, joka valvoo koko prosessia. Kéytannossa tyo olisi yk-
sinkertainen, sill& seuranta onnistuu tietojarjestelmasta katsomalla vain kunkin rek-
lamaation tila. Mikali reklamaatio on kuitattu ké&sitellyksi sen voi poistaa listasta ja
avonaisten tila selviaa helposti kommentit lukemalla ja kysymaélla sen tehneeltd myy-
jalta. Riittaisi, etta listan kdy lapi muutaman kerran viikossa ja tekisi tarvittaessa na-
ma edell& mainitut toimenpiteet. Tastd myos seuraisi se, ettd mikali jokin ongelma on
jossakin ilmennyt, niin siihen puututtaisiin heti ja se pystyttéisiin korjaamaan, eika
koko kasittely jaisi taman ongelman takia paikalleen. Nain pystyttéisiin varmista-

maan prosessin jatkuva toimivuus, eika se paasisi pysahtymaan.

Jatkossa tata prosessia valvomalla saataisiin varmasti suurin osa tdiman hetkisista on-
gelmista ratkaistua ja kehitettyéd prosessia edelleen. Jatkotutkimuksena voisi toteuttaa
tassa tutkimuksessa esiin nousseiden ongelmakohtien ratkaisuiksi ehdotettujen toi-

menpiteiden kaytantdénpanon toteutumista.

Itse tutkimuksen tekemisessd haasteellisimmaksi muodostui reklamaatiota kasittele-
van kirjallisuuden I6ytaminen, silld logistiikan oppikirjoissa tata aihetta ei juurikaan
késitella. Myos reklamaatioiden satunnaisen ilmaantumisen vuoksi tutkimuksen to-
teuttaminen osoittautui hankalaksi, silla taysin perusteellinen paneutuminen rekla-
maatioprosessien toimivuuteen vaatisi paljon pidemman aikavélin, jolloin saataisiin
enemman aiheeltaan erilaisia prosesseja tarkasteltua. Mahdollisesti yksi hyva jatko-
tutkimuksen aihe olisi tarkastella n&itd prosesseja pidemmalld aikavélillg, jolloin

naisté saataisiin kaikki pienimmatkin epakohdat esiin.
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Tutkimus kuitenkin onnistui kohtalaisen hyvin ja paljasti tarkastelussa olleessa rek-
lamaatioiden kasittelyssa olevia ongelmia. N&itd ongelmia tiedettiin olevan, mutta
niité ei pystytty taysin paikantamaan. Paélahtokohtana tutkimuksella oli juuri ndiden
ongelmakohtien paikantaminen, jonka myo6ta niille osattaisiin laatia korjaavia toi-
menpiteitd ndiden ongelmien poistamiseksi. Tutkimuksessa nama ongelmakohdat
saatiin hyvin paikannettua ja ndiden ongelmien ratkaisemiseksi esiteltiin my6s mah-
dollisia ratkaisuita. Tassé suhteessa tutkimus onnistui hyvin. Tutkimusta hieman vai-
keutti olemassa olevan dokumentoidun reklamaation hoidon ohjeen puuttuminen,
jolloin tdmé alkoi vasta muodostua tutkimusta tehtédessd. Uudelleen tallaista tutki-
musta tehtdessa olisi syyta ensin laatia toiminnalle hyvét perusohjeet, jolloin ongel-
makohdat olisi vieldkin helpompi 16ytaa ja niiden aiheuttajaa, seké vaikutusta, pys-

tyisi tarkastelemaan syvallisemmin.
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LITE 1

Tutkimuksessa kaytyjen haastatteluiden aikataulu ja aiheet, sekda reklamaatioiden

seurannan aikataulu. Reklamaatioita saatiin ajanjakson aikana seurattavaksi kolme,

aiheeltaan erilaista. Osallistujat jaavat anonyymeiksi.

HAASTATTELUT

8.10.10 Viikkopalaveri, kaikki paikalla.
o Aiheena opinndytetyon aiheen esittely ja tutkimuksen tarkoitus, seka
kaytannon toteutuksen ohjeistaminen.
o Sana vapaa. Mielipiteet tutkimuksesta, sekd ehdotukset tarkeimmiksi
aihealueiksi
14.10.10 Haastattelu, myyja 1.
o Reklamaatioprosessin toimivuus?
= Varaston toiminta?
» Tehtaan toiminta?
o Oman toiminnan arviointi?
o Parannus ehdotukset ja kritiikki?
21.10.10 Haastattelu, myyja 2.
o Reklamaatioprosessin toimivuus?
= Varaston toiminta?
» Tehtaan toiminta?
o Oman toiminnan arviointi?
o Parannus ehdotukset ja kritiikki?
28.10.10 Haastattelu, myyja 3.
o Reklamaatioprosessin toimivuus?
= Varaston toiminta?
» Tehtaan toiminta?
o Oman toiminnan arviointi?
o Parannus ehdotukset ja kritiikki?
4.11.10 Palaveri myymalapaallikon kanssa.

o Myyjien haastatteluissa ilmenneet asiat.



= Tarkastelu.
= Ideointi.
o Jatkotoimenpiteet.
e 26.11.10 Viikkopalaveri, kaikki paikalla.
o Tutkimuksen havaintojen tarkasteleminen.
o Ehdotukset ongelmakohtien ratkaisemiseksi.

o Reklamaatioprosessin seuraaminen jatkossa.

REKLAMAATIOPROSESSIT

e 12.10.10 1.Reklaamatioprosessi, myyja 3, vitriinin ovi hajalla.
o 12.10 Reklamaatio vastaanotetaan ja prosessi kaynnistyy.
o 15.10 Korvaava osa saadaan tehtaalta.
o 19.10 Korvaava osa kdydaén vaihtamassa. Reklamaatio kasitelty.
e 9.11.10 2. Reklamaatioprosessi, myyja 2, sohvan verhoilussa vika.
o 9.11 Asiakas tekee reklamaation.
* Myyjén toimenpiteet; reklamaation kirjaaminen jne.
o 11.11 Varastomies kay tarkastamassa ja kuvaamassa sohvan.
= Kuvat l&hetetddn tehtaalle.
o 17.11 Tehtaan vastaus.
= Ei havaittua vikaa.
* Myyjd ilmoittaa asiakkaalle.
o 18.11 Asiakas ei tyydy ratkaisuun. Asia uudelleen késittelyyn.
o 22.11 Myymélapaallikko kdy asiakkaan luona tarkastamassa tuotteen.
= Ei havaittua vikaa.
o 23.11 Asiakas ei tyydy ratkaisuun.
» Asia kuluttajaneuvojalle.
» Reklamaatio j&& odottamaan kuluttajaneuvojan suositusta.
e 12.11.10 3. Reklamaatioprosessi, myyja 1. Sohvan verhoilussa vika.
o 15.11 Varastomies kdy tarkastamassa ja kuvaamassa tuotteen.
= Kuvat l&hetetddn tehtaalle.

o 19.11 Vastaus saapuu.



» Tuotantovirhe.

o 22.11 Sohva l&hetet&dé&n korjaukseen.

o 26.11 Sohva vastaanotetaan korjattuna.
* Vied&an takaisin asiakkaalle.

= Asiakas tarkastaa tuotteen ja antaa hyvaksynnan.



