& P LAUREA

Reklamaatioprosessin kehittdminen

Case: Prisma- ja Kodin Terra-ketju

Hellstedt, Nana-Len

2010 Laurea Leppéavaara



Laurea-Ammattikorkeakoulu
Laurea Leppavaara

Reklamaatioprosessin kehittaminen
Case: Prisma- ja Kodin Terra-ketju

Hellstedt, Nana-Len
Liiketalouden koulutusohjelma
Opinnaytetyd

Kesékuu, 2010



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Laurea Leppavaara

Liiketalouden koulutusohjelma

Rahoitus ja riskienhallinta

Hellstedt, Nana-Len
Reklamaatioprosessin kehittdminen, Case: Prisma- ja Kodin Terra-ketju

Vuosi 2010 Sivumaara 47

Opinnadytetyon tarkoituksena oli tutkia Prisma- ja Kodin Terra- ketjun reklamaatioprosessin
tamanhetkisid toimintatapoja ja pohtia keinoja tehostaa, yksinkertaistaa ja kehittaa
toimintaa. Tutkimuksen kohteena toimivat Suur- Seudun Osuuskaupan(SSO) toimijat, joiden
osalta tutkimus keskitettiin kayttotavarapuolen reklamaatioihin.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisella menetelmalla ja tarkoituksena oli kartoittaa Prisma- ja
Kodin Terra-ketjun reklamaatioprosessin nykytilaa, jonka liséksi selvitettiin prosessin
ongelmakohdat sek& tarkeimmat kehityskohteet. Tutkimusmenetelmana kaytettiin
paaasiallisesti toimipaikkakohtaisia haastatteluita.

Tutkimuksen aineistoa kerattiin dokumenttilahteisté, toimipaikkojen sisdisesta tietokannasta
sekd haastatteluilla. Haastattelun kohteina toimivat Suur- Seudun Osuuskaupan toimijat,
Salon, Lohjan ja Nummelan Prisman kayttotavaran myyntipaallikot seka Salon Kodin Terran
palvelupédallikkd. Tutkimuksen tukena on kasitelty myos teoreettisia aihealueita
reklamaatioihin liittyen, millainen reklamaation sisallon tulisi olla, reklamaation tavoitteet
sekd myyjan vastuu reklamaatiotapauksissa, minka liséksi tydssa tutustutaan virhevastuuseen
ja takuuseen kulutustavaran kaupassa.

Tutkimuksen myo6té saatiin kartoitettua reklamaatioiden kasittelyn nykytila. Nykyisen
toimintatavan mukaan tuotteet reklamoidaan reklamaatiopalvelun kautta, lukuun ottamatta
muutamia tuotteita, jotka reklamoidaan suoraan tavarantoimittajalle. Myymaldiden
toimintatapa pohjautuu pitkalti reklamaatiopalvelu yritys X:n laatimiin ohjeisiin. Kuitenkin
tutkimuksessa kavi ilmi, ettd myymalat toimivat ajoittain puutteellisen sekd vanhentuneen
tiedon varassa, jonka voidaan katsoa heijastuvan myoés reklamaatioprosessin kulkuun ja
lisdavan riskeja liiketoiminnan kannalta.

Reklamaatioprosessissa on havaittavissa turhia, aikaa vievia vaiheita ja joidenkin tuotteiden
kohdalla reklamaatioilmoituksen tekeminen on monimutkaista. Toiminnan selkeyttamiseksi ja
lisdarvon luomiseksi on pyritty kehittdméan toteuttamiskelpoisia kehitysehdotuksia, ottaen
huomioon my6s pidemméan aikavalin tavoitteet.

Asiasanat reklamaatio, prosessi, tuotetakuu, tuotevastuu, virhevastuu
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The purpose of this thesis was to investigate Prisma and Kodin Terra”s chain contemporary
reclamation processes and to discuss methods to optimize, simplify and develop the proce-
dure. The subjects of the research were Suur- Seudun Osuuskauppa (SSO) places of business.
The research considers only housewares, entertainment electronics, clothes and garden offer-
ings.

The research was realized in a qualitative method in order to devise the current state of the
reclamation process of Prisma and Kodin Terra chains. In addition, the difficulties and the
most important points in need of reforming are indicated. The research process mainly in-
cludes interviews with the personnel of the places of business under investigation.

Research material was collected from documentary sources, the internal nets (intranets) and
interviews with the employees of the places of business under investigation. The subject of
interviews constituted the sales managers of the department store Prisma in Salo, Lohja and
Nummela, and the service manager of Kodin Terra in Salo. To strengthen the study also the
theoretical field is included in the context of reclamation, the purpose of the reclamation,
the liability in case of malfunction and the guarantee for trade consumer goods.

Due to this research it was possible to discover the present state of the handling procedure of
reclamations. With the modern working method, complaints are made through the reclama-
tion service, excluding some goods, which complaints are made directly to the importer of
the product. Enterprise X strongly directs the department stores with written manual. During
the research it became clear that these guidelines are based on insufficient and outmoded
information. This reflects on the process of reclamation and increases the risk for the busi-
ness.

There are multiple unnecessary, time-consuming phases in reclamation invoicing. With some
products this procedure is too complicated. In order to make this process more convenient for
both customer and seller and to create surplus value, there are reliable suggestions presented
which would also be beneficial in the long term.

Key words reclamation, process, product liability, defect liability
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1 Johdanto

Opinnadytetyd on toteutettu Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnan (SOK) toimeksiantona.
Prisma- ja Kodin Terra- ketjun reklamaatioprosessi koettiin ajankohtaiseksi tutkimus ja
kehityskohteeksi. Toimeksiantoa noudattaen on pyritty selvittamaan kaikki toiminnan

kehittamisen kannalta oleellisimmat asiat.

1.1  Opinnaytetydn tavoitteet ja rajaukset

Opinndytetyon perimmaisena tavoitteena on ldytaad Prisma- ja Kodin Terra -ketjulle tehokas
keino vastaanottaa ja kasitella reklamaatioita ja saattaa ne myos loppuun. Jotta tahan
paastaan, on kartoitettava tarkoin nykytilanne, jonka pohjalta lahdetdan rakentamaan uusia
parempia ratkaisuja. Kehityskohteet tulee méaaritella tarkoin, jotta prosessille voidaan
asettaa

tavoitteet seké lyhyelle ettd pidemmalle aikavalille.

Tutkimusty6 keskittyy tarkastelemaan Suur- Seudun Osuuskaupan (SSO) alueen toimijoita.
Naihin kuuluvat Nummelan, Lohjan sek& Salon Prisma ja Kodin Terroista SSO:n ainoa, joka
sijaitsee Salossa. Koska Kodin Terran tuotteet ovat ainoastaan kayttotavaroita, haluttiin tama
ottaa huomioon myds tutkimuksen osalta. Tutkimus rajattiin myos Prismojen reklamaatioiden
osalta kéasittelemaan vain kayttétavaroita, jotta Prismojen ja Kodin Terran toimintatavat

olisivat vertailukelpoisia.
1.2 Tyon rakenne ja toteutus

Opinnaytetydssa on 9 padaihealuetta. Johdantoa seuraa tyon toimeksiantajan esittely, jonka
jélkeen tutustutaan teoreettiseen viitekehykseen. Teoreettisiin aiheisiin kuuluvat
reklamaatiota kéasitteleva aihealue, jonka liséksi teoreettisissa osioissa tutustutaan
virhevastuuseen ja takuuseen kulutustavaran kaupassa, tutustutaan kuluttajaviraston toimiin,
kerrotaan tuotetakuusta, milloin tavarassa on virhe, hinnan alennuksesta seka kaupan

purusta, jonka lisaksi tutustutaan myos vahingonkorvauksiin liittyviin sdadoksiin.

Luvuissa neljé ja viisi tutustutaan tutkimuskohteeseen, joka sisaltda Prisma- ja Kodin Terra-
ketjun nykytilakuvauksen, prosessin kulun, reklamaatioiden kasittelyn osastolla,
laskuntarkastuksen roolin prosessissa seka ongelmakohdat ja mahdolliset riskit. Luvussa kuusi

kartoitetaan ketjujen vastuunjakoa reklamaatioprosessin aikana.

Luvussa seitseman esitelldaén S-ryhman reklamaatiopalveluyritys, minka lisaksi tutustutaan
reklamaatioprosessin kuvaukseen yritys X:n ndkdkulmasta. Tyon viimeisimmissa luvuissa
keskitytéan varsinaiseen tyon toiseen térkedan tavoitteeseen, kehitysprojektiin, jossa kayvat
ilmi myos SOK:lle laaditut kehitysehdotukset.



Tyon kokonaisuus kiteytyy viimeisissa luvuissa yhteenvetoon seké johtopaatoksiin, joissa
tuodaan esille ty6n tavoitteet, tutkimus, tutkimuksen tulokset seka toiminnan toivottu uusi
suunta. Tyon kokonaisuus on pyritty rakentamaan selkeéksi ja aihealueet toisiaan

taydentaviksi.
1.3 Keskeiset kasitteet

Seuraavassa kohdassa kasitellaan selostuksineen tyon keskeiset kasitteet aakkostetussa

jarjestyksessa.

Hinnan alennus

Tuotevirhetapauksissa asiakas voi vaatia tuotteen hinnan alennusta, mikéali virheen
korjaaminen tai vastaavan virheettdéman tuotteen toimittaminen ei onnistu. Hinnan
alennukseen on oikeus myds siind tapauksessa, jos tuotteen virheoikaisua ei ole suoritettu
kohtuullisessa ajassa ja muutoin sdadetylla tavalla.

Kuluttajansuojalaki

Kuluttajansuojalaki on keskeinen tavallista ihmista koskeva laki, jota sovelletaan muun
muassa kuluttajan ja elinkeinoharjoittajan valilla tehtyihin kauppoihin. Kuluttajansuoja
kasittaa kaiken kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan valisen kaupankaynnin.
Kuluttajansuojalaki turvaa kuluttajalle tietyt perusoikeudet

virhetilanteissa.(Kuluttajasuojalaki.)

Kuluttajansuojalakia ei kuitenkaan sovelleta kahden kuluttaja tai kahden
elinkeinoharjoittajan valilla tehtyihin kauppoihin. Ei siis esimerkiksi kahden kuluttajan
tekeméan autokaupan yhteydessa. (Kuluttajasuojalaki.)

Tuotteen vaihto- ja palautusoikeus

Liikkeet ja tavaratalot voivat itse myontaa tuotteille vaihto- ja/tai palautusoikeuden, joka on
vapaaehtoista asiakaspalvelua, ja liike voi itse maaritella palautusehdot. (Kuluttajan oikeudet

2010.)

Palvelureklamaatio



Palvelureklamaatio on virheilmoitus, joka kohdistuu asiakkaan saamaan palveluun. Mikali
palvelu ei vastaa myyjan lupaamaa tai palvelu on muutoin epaasiallista, on asiakkaalla oikeus

palvelureklamaatioon.

Reklamaatio

Reklamaatio on ”ilmoitus vastoin sopimusta tehdysta palvelusta, tavaran virheesta tai
toimituksen viivastymisesta. Reklamaatioon liittyy useimmiten vaatimus korvauksesta,
hyvityksesté tai sopimuksen purkamisesta.” (Soédestrom 2005). Virheellisesta tuotteesta
voidaan reklamoida suoraan toimittajalle tai palvelun tarjoajalle. Reklamaatiot voivat olla

seka suullisia ettd kirjallisia.

Takuu

Takuu on myyjan tarjoama kuluttajansuojaa laajentava vapaaehtoinen lupaus hyddykkeiden
myynnissa. Esimerkiksi myyjé takaa kodinkoneen toimivan moitteetta tietyn ajan.
Oikeuskaytanndssa takuun katsotaan kaantavéan todistustaakan asiakkaan vastuusta myyjéalle,
mikali myyty tuote vahingoittuu takuun aikana. Myyjaliike on my6s vastuussa takuusta, jollei
liike ole siita erikseen ennen kaupantekoa irtisanoutunut. Takuulla ei voi rajoittaa kuluttajan
lakisdateisia oikeuksia. Kuitti ostoista riittdd Suomessa kuluttajan takuutodistuksena.
(Kuluttajavirasto 2010.)

Tuotereklamaatio

Tuotereklamaatio on myyjélle tehty tuotteeseen kohdistuva virheilmoitus. Ostajalla on oikeus
tehda tuotereklamaatio, esimerkiksi tilanteissa, jossa ilmenee, ettei tuote vastaa myyjan
antamaa kuvausta, naytetta tai mallia. Tuote ei vastaa kestavyydeltadan tai muutoin sitd, mita
sen tulisi tai tavara ei vastaa lain tai viranomaisen vaatimuksia, esimerkiksi

tuoteturvallisuudesta.

Tuotevastuu

Tuotevastuulla tarkoitetaan myyjan korvausvelvollisuutta tuotteen aiheuttamista vahingoista
henkildille tai muulle omaisuudelle, kuin itse tuotteelle. "Vastuu perustuu tuotevastuulakiin
ja noudattaa ankaran vastuun periaatetta. Tuotevastuulain mukainen korvausvelvollisuus ei

kuitenkaan koske palveluita, joihin sovelletaan muita lakeja.” (Pk-yrityksen riskienhallinta.)

2  Toimeksiantajan esittely



10

Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta SOK on osuuskauppojen omistama ja toimii
osuuskauppojen keskusliikkeena ja tuottaa niille hankinta-, asiantuntija- ja tukipalveluita.
”SOK vastaa my0s S-ryhman strategisesta ohjauksesta ja eri ketjujen kehittamisesta. SOK:n

liiketoiminta taydentaa S-ryhman tarjontaa kotimaassa ja lahialueilla.” (S-kanava 2010b.)

”SOK-yhtyman muodostavat puolestaan SOK ja sen tytaryhtiot. Alueellisten ja
valtakunnallisten tytaryhtididensa liséksi SOK harjoittaa Baltian alueella ja Pietarissa

marketkauppaa sekd matkailu- ja ravitsemiskauppaa.” (S-kanava 2010b.)

”S-ryhmé& muodostuu 22 itsendisesta alueosuuskaupasta ja niiden omistamasta Suomen
Osuuskauppojen Keskuskunnasta (SOK). Liséksi S-ryhméan kuuluu 10 paikallisosuuskauppaa.
Osuuskauppojen verkosto ulottuu koko maahan, ja niiden toiminnassa on vahva alueellinen

painotus. Jasenet eli asiakasomistajat omistavat osuuskaupat.” ( S-kanava 2010b.)

1800- luvun lopulla perustettiin ensimmaiset osuuskaupat. Osuuskauppoja oli jo yli 500
vuonna 1919, niiden jasenia yli 170 000 ja toimipaikkoja 1400. Jasenet antoivat
osuuskauppoja perustaessaan niiden tehtavéksi kaupallisen palvelun ja kiinnittivat erityisesti

huomiota tavaroiden kunnolliseen laatuun ja kohtuulliseen hintaan. (S-Kanava 2010c.)

Pian havaittiin tarve yhteistydhén osuuskauppojen maaran kasvaessa. Suomen
Osuuskauppojen Keskuskunta SOK perustettiin vuonna 1904 hoitamaan yhteisostoja,
neuvontaa sekd@ ohjausta. SOK:n toiminta laajeni nopeasti valitysliikkeesta taysimittaiseksi

tukkukaupaksi sivukonttoreiden, oman tuontitoiminnan ja teollisen tuotannon my&ta.

Maanlaajuisen tavarataloverkoston sek& hotelliliiketoiminnan kehittdmisessa, S-ryhma on ollut
edellakavija. "Ensimmainen Sokos avattiin Helsingissa olympiavuonna 1952. Osuuskauppa-

aatteen asialla on ollut vuodesta 1905 lahtien myds Yhteishyvéa-lehti.” (S-kanava 2010c.)

S-ryhmaésséa 1980-luku merkitsi rakennemuutosta. Sen seurauksena SOK luopui omasta
teollisuudesta seka syntyi nykyinen alueosuuskauppaverkosto, joka muodostaa nykyisin

yhdessa SOK-yhtymén kanssa, yhtenaisen S-ryhman. (S-kanava 2010c.)

”Osuuskauppojen alkuperdinen tehtava toimia asiakkaidensa hyvéksi on edelleen keskeista S-
ryhman toiminnassa.” Nykyiseen S-ryhmaén sopivat myds yhteisollisyys, toiminnan aktiivinen
kehittaminen seka paattksenteon ja palvelujen tuominen asiakasomistajaa lahelle.
Sitoutuneet asiakkaat ja liiketoiminnan tuotoista jaettava ostohyvitys asiakasomistajan
kayttamien palveluiden maaran perusteella kuuluvat téanékin paivana Osuustoiminnan

luonteeseen. (S-kanava 2010c.)
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”S-ryhmd on tuonut uutta palvelukulttuuria ja uudentyyppisia kauppamuotoja Suomeen,
mutta tavoitteet ovat yha samat kuin osuustoiminnan alkuvaiheessa: tarjota asiakkaille
tarpeellisia tavaroita ja palveluita helposti ja edullisesti. Jokainen osuuskauppa on edelleen

asiakasomistajansa asialla.” (S-kanava 2010c.)

3  Teoreettinen viitekehys

3.1 Reklamaatio

Myyja vastaa myymastaan tuotteesta kuten myos palvelusta. Tuotteen pakkauksen,
toimitusajan, maaran ja ominaisuuksien on vastattava kauppaa tehtdessa sovittua. Ostajan
velvollisuuksiin puolestaan kuuluu saamansa tuotteen tarkastus seka ilmoitus viipymatta
myyjéalle, miké&li toimitus ei vastaa tehtya sopimusta. Virheilmoitus eli reklamaatio voidaan
tehda suullisesti, esimerkiksi puhelimitse, heti kun toimitus on tullut perille ja ostaja on
tarkastanut saapuneen tavaran, jonka yhteydessa huomannut siind virheen. Myyjan tulee
korjata virhe heti tapauksissa, joissa virheen olemassaolosta ei ole mitaan epaselvyytta;
esimerkiksi lahetysluettelosta voidaan huomata, ettd tavaraa on toimittu virheellinen maara
tai tuote ei ole tilattu tuote. (Alajarvi, Herno, Koskinen & Yrttiaho 1995, 276.)

Suullista reklamaatiota yleisempé&a on kuitenkin kirjallinen. Jotkut myyjat vaativat, etta
reklamaatioilmoitus on aina tehtava kirjallisena, olipa virhe sitten minkéalainen tahansa.
Kuitenkin usein kirjallistakin virheilmoitusta ennen asiakas saattaa tehda suullisen
yhteydenoton, jossa annetaan asiasta ensitiedot, jonka yksityiskohtia kirje eli kirjallinen
ilmoitus tdsmentaa ja vahvistaa. Myyjan voidaan katsoa jopa hydtyvan kirjallisista
virheilmoituksista. Virheet paljastavat jonkin epékohdan, jonka poistamalla tuotetta tai
palvelua saadaan kehitettya. (Alajarvi, ym. 1995, 276; Binder, Karna, Métivier, Miestamo,

Salenius, Savinainen, Solonen, Taimio & Aberg 2006, 30.)

3.1.1 Reklamaation sisalto

Reklamaatioilmoituksessa ostajan on kerrottava myyjélle nelja seuraavaa asiaa: mista
toimituksesta on kyse, mika virhe tuotteessa on, miten virhe ilmenee ja miten ostaja haluaa
virheen oikaistavaksi. Ostajan on myos osoitettava virheilmoituksen yhteydessd, etta virhe on
olemassa. Toisin sanoen ilmoitukseen tulisi oheistaa liitteeksi virheellinen tuote, eli toimittaa
myyjélle kirjeen tai myymalan kautta tehdyn ilmoituksen mukana, mikali tuotteen
palauttaminen on mahdollista. Ostaja ei siis saa heittaa tuotetta pois virheen havaittuaan.
Jos tuote osoittautuu palautuskelvottomaksi tai se ei ole mahdollista, myyjé ilmoittaa
reklamaation saatuaan asiakkaalle, miten tilanteessa tulee menetella. (Alajarvi ym. 1995,
276; Binder ym. 2006, 30.)
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Reklamaatio ilmoituskirjeen teksti tulee olla tdsmallista ja yksiselitteista. Vastaanottajan on
saatava selked kasitys siitd, mita on tapahtunut ja mihin toimenpiteisiin on ryhdyttéava.
Asiakkaalla on oikeus vaatia virheen korjaamista, han voi vaatia uutta tuotetta virheellisen
tilalle, hinnan alennusta tai vahingonkorvausta. Asiakas voi myos pidattaytyd maksamasta

kauppahintaa. (Alajarvi ym. 1995, 276.)

Reklamaatioilmoitus on jo itsessaan harmillinen ja herattaa negatiivisia mielleyhtymia, siita
huolimatta virheilmoituksena lahetetyn kirjeen savy on oltava asiallinen, eik& mielipahan tule
nakya siind. Téaman perustana on ilmoituksen perimmainen tarkoitus, ilmoitus inhimillisesta
virheesta, jonka avulla asia selvitetaan ja hoidetaan kuntoon. Koska on hyvin todennékéista,
etta kirjeen vastaanottajan kanssa asioidaan viela jatkossakin, huomautuskirjeen on

hoidettava asiakassuhdetta, eika vahingoittaa sita. (Alajarvi ym. 1995, 276.)

3.1.2 Reklamaation vastaukset

Myyjan on vastattava jokaiseen reklamaatioilmoitukseen, jota myods asiakas osaa odottaa.
Yrityksen maineen kannalta on ensisijaisen tarkeda hoitaa asia mahdollisimman nopeasti seka
pitéad huoli siita, ettei yhteenkdan reklamaatioon jateta vastaamatta. Mikali reklamaatio on
tehty kirjallisesti, on my6ds vastauksen oltava kirjallisessa muodossa. On tarkeaa saada
asiakkaan luottamus takaisin, jonka vuoksi vastaukseen tulee valita tarkoin tilanteeseen

sopiva savy. (Alajarvi ym. 1995, 279.)

Rutiinireklamaatioon vastaaminen voi olla rutiininomainen, mutta mikali reklamaationtekija
on esimerkiksi yksityishenkild, on kiinnitettéva erityisesti huomiota vastauksen laatimiseen.
Esimerkillisesti yksityisen saama ilmoitus voi olla pidempi seké sanavalinnoiltaan toisenlainen
kuin yrityksen saama. Virheilmoituksien vastauksissa kerrotaan asiakkaalle, kuinka virhe
tullaan oikaisemaan, minka lisdksi kerrotaan, mistéa virhe on aiheutunut ja pahoitellaan
tapahtunutta. Reklamaatiovastauksen on oltava niin selked, ettei asiakas jaa epatietoiseksi,

kuinka asia hoidetaan. (Alajarvi ym. 1995, 279.)

Vaikka myyja pitdisi saamansa reklamaatiota aiheettomana, on jokaiseen virheilmoitukseen
vastattava. Kirjeessa myyjan tulee ilmoittaa selkeéasti oma kantansa saamaansa reklamaatioon
sekd perusteltava se. Mikali myyjéa ei ryhdy asiakkaan vaatimiin korjauksiin, on hanen myos

ilmoitettava siita selkeasti. (Alajarvi ym. 1995, 279.)

3.1.3 Reklamaation tavoitteet

Kuten kaikki muukin toiminta, myds reklamaatiot ovat tavoitteellista toimintaa. Tavoitteita

maariteltdessa on kuitenkin muistettava ottaa huomioon nakdkulma, mista asiaa tarkastelee.



13

Reklamaatioissa on kuitenkin kaksi selkeda osapuolta: reklamaation tekija, eli asiakas seka

ilmoituksen vastaanottaja. Seuraavaksi tarkastellaan asiaa molempien nakdkulmasta.

3.1.4 Asiakkaan tavoitteet

Asiakkaan tehdessa reklamaatioilmoitusta, on hanen ensisijaisena tavoitteenaan ilmoittaa
tuotevirheesta myyjalle, minka jalkeen asiakkaan tavoitteena on saada virheeseen korjaus tai
korvaus kyseisesta virheesta mahdollisimman nopeasti ja helposti. Mikali tavoitteet eivat
asiakkaan ndkodkulmasta toteudu, voidaan olettaa asiakassuhteen olevan vaarassa. Tasta
syysta myyjalla on erityinen haaste edessaan selviytya tilanteesta kunnialla, kohtuullisessa
ajassa seka tyydyttavalla tavalla. On myds muistettava, etta asiakkaalla on oikeus
viimekadessa kaantya kuluttajaviranomaisen puoleen, jolloin asiakas voi vedota

kuluttajasuojalain maarittelemiin oikeuksiin.

3.1.5 Reklamaation saaneen tavoitteet

Myyjan, toimittajan tai palveluntarjoajan nakdkulmasta reklamaatio tilanteissa on pyrittava
sovittelemaan asiakkaan kanssa tilanteen maarittelemisté vaihtoehdoista. Pé&asiallisena
tavoitteena on korjata virhe tilanteeseen sopivalla tavalla sek& kohtuullisessa ajassa,
molempien osapuolten etujen mukaisesti, minka liséksi on hyva muistaa myos
asiakastyytyvaisyyden merkitys. Reklamaation saaneen tulee toimia tilanteissa annettujen
ohjeistuksien mukaisesti, mutta myos tilannekohtaisia poikkeuksia on oltava valmis tekemaén,
mikéli asia osoittaa jo itsessaan tilanteen/tapauksen normaalista poikkeavaksi.
Poikkeustapauksella tarkoitetaan tapausta, joka on hyvin harvinainen tai jopa ainutkertainen,
talldin myyjalla ei valttamatta ole ohjeita kyseisessa tapauksessa toimimiseen, joten myyjén

on otettava selvaa, kuinka kyseisessa tilanteessa tulee toimia.

3.2 Virhevastuu ja takuu kulutustavaran kaupassa

Yleisten reklamaatiokayténteiden seka ohjeistuksien liséksi myyjan on otettava huomioon
myos yleiset kuluttajaoikeuden linjaukset, jotka maarittavat tarkoin myyjan vastuun
tapauskohtaisesti. Mikali myyja ei hoida reklamaatiotilanteissa omaa osaansa oikein, on
asiakkaalla mahdollisuus ja oikeus kaantya kuluttajaviraston puoleen, joka viime kadessa

maarittelee myyjan vastuun sekéa asiakkaan oikeudet.

3.2.1 Kuluttajavirasto

Kuluttajaviraston tehtévana on kuluttajan aseman turvaaminen ja vahvistaminen

yhteiskunnassa. Kuluttajan turvaamisella tarkoitetaan valvontaa, viestintda ja ongelmia

ennaltaehkaisevaa tyota, jolla varmistetaan perusoikeudet markkinoilla ja edistetaén
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kuluttajien tasavertaisuutta suhteessa toisiinsa ja elinkeinoharjoittajiin. (Kuluttajavirasto
2009.)

Vahvistamisella taas tarkoitetaan “kuluttajan asemaan vaikuttavien muutosten ennakoimista
ja riskien tunnistamista, kuluttajanékokulman esiintuomista yhteiskunnallisessa
paatoksenteossa sekd kotimaassa seka kansainvalisesti ja kuluttajien omien

toimintamahdollisuuksien edistamista.”” (Kuluttajavirasto 2009.)

Kuluttajavirasto on keskeinen kuluttajapolitiikan toteuttaja Suomessa. Kuluttaja-asiat
kuuluvat ty6- ja elinkeinoministerion hallinnonalaan. Kuluttajan hyvinvointiin liittyvat
kysymykset riippuvat pitkalti markkinoiden toimivuudesta, ja kuluttajapolitiikalla on
yhtymakohtia kilpailu- ja elinkeinopolitiikkaan. Tavoitteena on
e varmistaa ja edistdd markkinoiden lapinakyvyytté ja sita kautta niiden tasapuolista
toimivuutta
e tarjota niin elinkeinonharjoittajille kuin kuluttajillekin tietoa ja opastusta
kuluttajakauppaan liittyvista kysymyksista
o yllapitaa valvonnalla, viestinnélla ja vaikuttamisella luottamusta markkinoiden
toimintakykyyn. ”(Kuluttajavirasto 2009.)

3.2.2 Tuotetakuu

Takuu on myyjan, valmistajan tai maahantuojan ostajalle antama vapaaehtoinen liséetu.
Takuunmyontdja vastaa siitd, etta tuote toimii maardajan. Jos tuotteella ei ole takuuta tai
takuuaika on paattynyt, sovelletaan kuluttajasuojalain virhevastuuta koskevia saannoksia.
Virhevastuun kestolle ei ole sédddetty laissa aikarajaa, vaan virhevastuuaika maarittyy tavaran

oletettavissa olevan kestoian perusteella.(Kuluttajavirasto 2009.)

Jos tuotteelle ei ole annettu takuuta tai takuuaika on paattynyt, ostajan on osoitettava
tuotteen virheellisyys. Mikali tuote osoittautuu myyjan tekemasséa vian maarityksessa
virheettdmaksi, asiakkaalta on mahdollista peri& joissakin tapauskohtaisesti etsintatydsta
kohtuullinen maksu, edellyttden kuitenkin, etta asiasta on sovittu etukateen osapuolten

vélilla. (Kuluttajavirasto 2009.)

Millainen tavara oli, kun se luovutettiin asiakkaalle, toimii perusteena arvioitaessa tavaran
virheellisyytta. Myyjéa vastaa virheestd, joka on ollut tavarassa sen luovutushetkelld, vaikka
virhe ilmenisi vasta mydhemmin. Kuluttajan tulee osoittaa, ettd tavarassa on virhe. Mikali
virhe ilmenee kuuden kuukauden kuluessa tavaran luovutuksesta, virheen oletetaan olleen

tuotteessa jo luovutushetkelld ja kuuluvan myyjan vastuulle. Virhe olettamaa sovelletaan



15

kaikkien kulutustavaroiden kaupassa, joitain poikkeuksia lukuun ottamatta, kuten esimerkiksi

elintarvikkeet. (Kuluttajavirasto 2009.)

3.2.3 Milloin tavarassa on virhe

Myyj&, maahantuoja seka valmistaja vastaavat tavaran virheesta kuluttajasuojalain viidennen
luvun sa@nnoésten perusteella. Paaasiallisen virheen arvioinnin lahtékohtana on myyjan ja
kuluttajan vélinen sopimus. Lain mukaan tavaran pitéa vastata lajiltaan, maaraltaén,
laadultaan, muilta ominaisuuksiltaan seké@ pakkaukseltaan sitd, mitéa osapuolten valilla on
sovittu. Tavarassa on virhe esimerkiksi silloin, jos
e tavara ei sovellu sen tavanomaiseen kayttotarkoitukseen
e tavara ei sovellu ostajan tarkoittamaan erityiseen kayttdtarkoitukseen. Tama koskee
tilanteita, joissa myyjan on kaupantekohetkella taytynyt olla tietoinen tavaran
kayttotarkoituksesta, eika han silti ole ennen kaupantekoa ilmoittanut ostajalle, etta
tavara ei mahdollisesti sovellu kayttotarkoitukseen.
e tavara ei vastaa myyjan antamaa kuvausta, naytetta tai ei ole mallin mukainen.
e tavara ei vastaa kestavyydeltdan tai muuten sita, mita kuluttaja yleensa
perustellusti olettaa samanlaisen tavaran kaupassa”
e tavara ei vastaa lain tai viranomaisen vaatimuksia esimerkiksi tuoteturvallisuudesta”
e ostajalle ei luovuteta tavaran hankinnan yhteydessa tarpeellisia ohjeita liittyen

esimerkiksi tavaran asentamiseen, kokoonpanoon, kayttoon, hoitoon tai sdilytykseen.

Ostajan aidinkielesta riippuen ohjeiden on oltava suomen- tai ruotsinkielisia. Ohjeet, jotka
ovat englanninkielisid, voidaan pitaa riittévina vain, jos kyse on hyvin rajatulle, erityista
asiantuntemusta omaavalle asiakaspiirille tarkoitetusta tavarasta. Tuotteeseen liittyvien
ohjeiden tulee myos olla sellaisessa muodossa, etté kuluttaja voi kayttaa niita ongelmitta.
(Kuluttajavirasto 2009.)

Virheiden oikaisu tehdaan ensisijaisesti korjaamalla tai vaihtamalla tuote kohtuullisessa
ajassa. Asiakkaalle ei saa aiheutua oikaisusta kustannuksia tai olennaista haittaa. Myos
takuunmyontdja on velvollinen korvaamaan virheesté asiakkaalle aiheutuneet valittéméat

vahingot, samaan tapaan kuin myyjakin. (Kuluttajavirasto 2009.)

3.2.4 Hinnan alennus ja kaupan purku

Asiakkaalla on mahdollisuus vaatia virhetta vastaavaa hinnan alennusta tai kaupan purkua, jos
virheen korjaaminen tai virheettdman tuotteen toimittaminen ei onnistu seka tilanteissa
joissa virhettd ei korjata tai virheetdnta tavaraa ei toimiteta kohtuullisessa ajassa. Ei

kuitenkaan tilanteissa, joissa virhe katsotaan vahaiseksi. (Kuluttajavirasto 2009.)
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3.2.5 Vahingonkorvaus

Asiakkaalla on oikeus korvaukseen vahingosta, jonka han karsii tuotteen virheesta johtuen.
Tyypillisimpia tapauksia ovat erilaiset selvittelykustannukset, kuten matka-, posti-, tai
puhelinkulut. Mikali myyja ei korjaa virhettd, vahingoksi luetaan myds virheen korjaamisesta

aiheutuneet kustannukset. (Kuluttajavirasto 2009.)
4 Prisma- ja Kodin Terra- ketju

Suomessa on Prismoja jo lahemmas 60 ja uusia avataan edelleen seka laajennetaan jo
olemassa olevia toimipaikkoja. Suomen lisaksi Prismoja on myos Virossa, Latviassa, Liettuassa
sekd Vengjalla. Prisma tunnetaan yleisesti S-ryhmén perhe hypermarkettina, joka tarjoaa
monipuolisen tuotevalikoiman seka pysyvasti edullisen hintatason. Asiakkaan on helppo tehda
yhdella kertaa kaikki kodin hankinnat. “Laajan elintarvike- ja pdivittéistavaravalikoiman
liséksi Prismasta l0ytyy kattava tarjonta kodin, vapaa-ajan ja pukeutumisen tuotteita.
Myymaldiden valikoimissa on noin 11 000 - 20 000 paivittaistavaratuotetta, ja kaikkien

tuotteiden méaara on keskimaarin 60 000.”(Prisma 2010.)

Kodin Terra tunnetaan S-ryhmén asumisen tavaratalona. Myymaléat tarjoavat asiakkailleen
sisustamiseen, rakentamiseen, remontointiin seka pihaan ja puutarhaan liittyvia tarvikkeita.
Tuotteita l16ytyy myymalastéd 35 000 ja liséksi toimitusmyynnissa on 35 000 tuotetta.
Prismojen tapaan, myos Kodin Terrassa halutaan mahdollistaa asiakkaan asiointi
mahdollisimman helpoksi ja mukavaksi. ”Runsaat parkkitilat, leveat kaytavat ja selkeat
opasteet tekevat ostosreissusta onnistuneen.” Lisapalveluita on tarjolla my6s suunnittelu- ja
kuljetusapua. Kodin Terra l6ytyy talla hetkella Lahdesta, Jyvaskylasta, Kajaanista, Salosta ja
Tuusulasta. Uusia on rakenteilla Kokkolaan, Kuopioon, Nokialle ja syksylla 2010 Rovaniemelle.
(Kodin Terra 2010.)

5  Suur- Seudun Osuuskauppa

Suur- Seudun Osuuskauppa on yksi SOK:n tytaryhtidista, joka toimii 10 kunnassa lantisen
Uudenmaan ja Salon Seutukunnan alueilla. SSO on 56 000 asiakasomistajan oma kauppa.
Opinndytetyon aihe ja tutkimusalue on rajattu SSO:n alueella toimiviin Prismoihin seka SSO:n

ainoaan Kodin Terraan, joka sijaitsee Salossa. (S-kanava.2010; Jaaskeléinen 2010.)

Suur- Seudun Osuuskaupan ainoa olemassa olon tarkoitus on SSO:n toimitusjohtaja Esko
Jaaskelaisen mukaan, asiakasomistajien kaupallisten palveluiden turvaaminen ja
kehittdminen. Tata ajatusta seuraten pyritadn toteuttamaan asiakasléhtdisesti seka yleisen
toiminnan kannalta toteuttamiskelpoisia, uusia sekad tehokkaampia tapoja toteuttaa

reklamaatioprosessi. (Jaaskelédinen 2010.)
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Véahittaiskaupan yrityksistd, Suur- Seudun Osuuskauppa on alueensa merkittévin. SSO:n
toimialoihin kuuluvat paivittais- ja kayttotavarakauppa, lilkkennemyymalakauppa,
erikoistavarakauppa, matkailu- ja ravitsemiskauppa, rauta-, maatalous- ja puutarhakauppa
sekd autokauppa. SSO:n tavoitteena on pysya kehittamisen kéarjessa kaikilla edella mainituilla
toimialoillaan. Toimipaikkoja on SSO:lla jo yli 80.(S- Kanava 2010a.)

Asiakasomistajiaan varten olemassa oleva SSO ohjaa kaikki toiminnasta syntyvat hyddyt ja
tuoton osuuskaupan omistajien, asiakasomistajien hyvéaksi. ”’SSO investoi omalle
toimialueelleen ja on mukana mahdollistamassa monia nuorisoty®n, kulttuurin, urheilun,
harrastustoiminnan ja elinkeinoeldmén tapahtumia ja kehityshankkeita.” SSO on myds
merkittava tyollistaja alueellaan. Talla hetkella tyollistettyja on noin 1600 henkilba. (S-
Kanava 2010a.)

5.1 Prisma- ketjun reklamaatioprosessi

Suur- Seudun Osuuskaupan Prisma- ketjun kayttétavarapuolen reklamaatioprosessin nykytilan
kartoittamiseksi haastattelin ensisijaisesti Nummelan Prisman kayttdtavaraosaston
myyntipaallikkoa Kirsi Finerusta sekd Marko Lehtoa kodintekniikan ja elektroniikan
tuoteryhmavastaavaa. Nummelan Prisman lisaksi, otin selvad myds muiden SSO:n alueen
Prismojen reklamaatio kaytanteistd, joihin kuuluvat Salon ja Lohjan Prisma. Lahestyin Salon
ja Lohjan KT- myyntipaallikoité haastattelemalla heitéd séhkopostitse, kayttéden apuna
valmiiksi laatimani lomaketta apuna. (Liite 1.) Lohjan Prisman kayttotavara myyntipaallikkdona
toimii Risto Karppinen ja vastaavasti Salon Halikon Prisman kayttdtavara myyntipaallikkona

toimii Saija Leino. Haastateltavia henkil6ita oli Prismojen osalta yhteensa nelja.

5.1.1 Reklamaatioprosessin kulku

SSO:n Prismojen asiakaslahtdiset reklamaatioilmoitukset kaynnistyvat asiakkaan kaantyessa
Prisman neuvonnan puoleen, jossa tuotteesta taytetdan reklamaatiokaavake ja otetaan
yhteytté osastolle, mikali tilanne vaatii jatkotoimenpiteiden lisaselvitysta. Osastolta otetaan
selvaa, kuinka kyseisessa tilanteessa tulee toimia, jonka jalkeen noudatetaan annettuja
ohjeita. Paasaantoisesti osaston ohjeistus pohjautuu palvelureklamaatioyritys X:n laatimaan
reklamaatio-ohjeistukseen. Ohjeet ovat ldydettavissa S-ryhman siséisesta tietokannasta
Market Sintrasta.

Reklamaatiotilanteissa pyritaan selvittdmaén pikaisesti, kuinka kyseisessa tilanteessa tulee
toimia. Mikéli asiaa ei saada heti selville, ollaan asiakkaaseen myéhemmin yhteydessa.
Tallaisia tapauksia voi esiintyd muun muassa erilaisten kodinkoneiden seka elektroniikka

tuotteiden kohdalla silloin jos kyseisen osaston vastaava ei ole paikalla. Osastovastaavan on
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tehtava karkea arvio asiakkaan tekeman reklamaation perusteella, kuinka prosessi etenee,
kuuluko laite takuunpiiriin, lahteekd kone/ laite huoltoon vai annetaanko vastaava tuote
tilalle. Joissain tapauksissa kauppa voidaan purkaa, mutta on kuitenkin vaihtoehdoista

viimeisin.(Finerus 2010.)

Esimerkkitapaus: Asiakas reklamoi pélynimurista, jonka virtajohto ei kelaudu enda takaisin
imurin sisdén. Ensisijaisesti tulee selvittaa asiakkaan kuitista, etta imuri on ostettu kyseisesta
myymalasta tai S-ketjun muusta liikkeestéd. Reklamaatio tilanteissa asiakkaalta siis vaaditaan
ostokuitin olemassaoloa, jonka liséksi myds takuukuitin olisi tarkea olla olemassa, mikali
tuote kuuluu tehtaalta maariteltyihin takuutuotteisiin. Koska esimerkkitapauksessa on kyse
huoltoon lahetettévésta tuotteesta, tulee asiakkaan kuiteista varmistaa onko tuotteelle
myoénnetty takuu vield voimassa. Mikali takuuaika olisi juuri umpeutunut, esimerkiksi noin
kuukausi sitten, voidaan tapauskohtaisesti selvittda valmistajalta, voidaanko tuote tasta

huolimatta lukea takuunpiiriin kuuluvaksi.

Eri tuotteiden huollon pituuksissa voi olla hyvinkin paljon eroja, mutta asiakasta ei kuitenkaan
voida velvoittaa odottamaan kohtuuttoman pitkaa aikaa. Yleinen huollon pituus on kahdesta
kolmeen viikkoon. Mik&li imuri osoittautuisi huollossa korjauskelvottomaksi, tarjotaan
asiakkaalle usein hyvitykseksi uutta tuotetta tilalle. Kuitenkin viat, jotka ilmenevét tuotteen
selkean vaarinkayton johdosta, eivat kuulu takuunpiiriin. Jos imurilla on esimerkiksi imuroitu
vettd ja moottori on tasta syysté rikkoutunut, ei myymala eika valmistaja ole talloin

korvausvelvollinen.

Tuotteiden, jotka eivat kuulu huoltoon lahetettévien joukkoon, mutta ovat kuitenkin
takuunpiiriin kuuluvia, tilalle annetaan usein uusi tuote. Hyvana esimerkkind voidaan pitaa
hiusten kiharrus- tai suoristusrautoja. Mikali asiakas reklamoi samanlaisesta tuotteesta
takuuaikana useamman kerran, voidaan kauppa purkaa, mikali asiakas ndin toivoo. Talldin on

selkeasti havaittavissa, etté tuotteessa on malli- eik& yksilovika.

Seuraava kuvio (Kuvio 1) selventad SSO:n reklamaatioprosessin osapuolia ja niiden yhteyksia

toisiinsa.
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Tavarantoimittaja

Hyvittaa € toimipaikoille

yvittédad reklamaatiopalvelua
Reklamaatiolomakkeen lahettaminen

Reklamaatio-
palvelu

Paatdksen ja toimenpiteiden

Paatos tiedoksi, lahettaminen

ilmoitus

hyvityksesta Laskuntarkastus

Kuvio 1: Prosessi kuvaus- nykytilanne

Asiakas tekee reklamaation myymalélle, myymala tekee arvion tilanteesta ja toimii
asianmukaisella tavalla. Reklamaatio lahetetdén reklamaatiopalveluun, josta ilmoitetaan
jJatkotoimenpiteista, mikali sille on tarvetta. Mikali on kyse tavarantoimittajan virheestd, on
heilla myds velvollisuus hyvittad myymalaa, joko suoraan tai reklamaatiopalvelun kautta. Kun
prosessi on kaikin puolin kasitelty, tulee myymal&n ilmoittaa laskuntarkastukseen

mahdollisista hyvityksista.

5.1.2 Reklamaation kasittely osastolla

Jokaisella kayttotavarapuolen myyjalla on oma tuoteryhmavastuualue ja jokainen osaston
tyontekijé on ohjeistettu toimimaan samojen ohjeiden mukaisesti. Reklamaatioiden
kasittelyyn ei siis ole nimetty erikseen vastuuhenkil6d, vaan jokaisella on yhtéldinen
velvollisuus sekéd vastuu reklamaatioprosessissa, ennen kaikkea prosessin eteenpain
viemisessa. Kun neuvonnasta soitetaan osastolle asiakkaan reklamaatiosta, tulee puheluun
vastanneen vastuullisesti ohjeistaa neuvonnassa tydskentelevaa. Mikali tilanne on vieras, eika
osaston myyja osaa neuvoa, on hénen ensisijaisena tehtavanaan ottaa asiasta selvaa ja

ilmoittaa asiasta mahdollisimman pian. (Finerus 2010.)

Neuvonnan otettua reklamaatio vastaan, reklamaatioprosessi etenee osastovastaavien
tyévoimin. Reklamoidut tuotteet noudetaan neuvonnasta ja niista taytettyjen
reklamaatiotositteiden avulla, téytetaan sahkoiselle reklamaatioilmoituskaavakkeelle
tuotteen tiedot seka reklamaation syy, jonka jalkeen ilmoitus lahetetaan
reklamaatiopalveluun, joka hoitaa osuuskauppojen reklamaatioprosessia. Lahes kaikki

reklamaatiot lahetetaan reklamaatiopalveluun kasiteltéavaksi, mutta on kuitenkin olemassa
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tapauksia, jossa tavarantoimittaja on ilmoittanut erikseen osoitteen, johon heidan tuotteensa
tulee lahettéa seka reklamoida.(Lehto 2010.)

ASIAKAS
|
Reklamaatio \
I
Case 1. Case 2. Case 3.
Puhelin epakunnossa, Takin vetoketju rikkoutunut Rikkinainen valaisin
takuu voimassa muutaman kayttokerran jalkeen jo ostettaessa
v v v
OSASTO
v \ \
Case 1. Reklamaatioilmoitus i
Huolto / Hyvitys
Reklamaatiopalvelu / '/ \4
Case 3.
Case 2. Uusi tuote tilalle

Tuotteen vaihto/ palautus

Tuote palautuu korjattuna/
vaihdettuna asiakkaalle

Kuvio 2: Osaston toiminta eri reklamaatiotapauksissa

Kuviolla pyritaan selkeyttamaén tapauskohtaisesti miten osaston tydntekijoiden tulee toimia
kussakin reklamaatio tapauksessa. Esimerkissa tarkastellaan kolmea eri casea, tuoden esille
yhdistavat tekijat sekd tapauskohtaiset hyvitykset asiakkaalle ja tiettyjen tuotteiden

kohdalla, kuten huoltoon lahetettavien, toimintakaytanteet.

Case 1. Asiakas reklamoi puhelimesta, joka ei toimi kuten sen tulisi toimia. Tavan mukaisesti
tapauksesta tehdaan myymalasta reklamaatioilmoitus, mutta ilmoitus lahtee tuotteen
mukana huoltoon. Myyjélla on oikeus lahettaa tuote huoltoon, mikali tuote katsotaan
kuuluvan naihin tapauksiin. Tuote palautetaan korjattuna myymalaéan josta ilmoitetaan
asiakkaalle mahdollisesta noutoajankohdasta. Jos tuote, tassa tapauksessa puhelin katsotaan

huollossa korjauskelvottomaksi, lahetetéan huollosta uusi tuote tilalle.

Case 2. ja 1. kohdalla reklamaatioilmoitus tehdaén reklamaatiopalveluun ja asiakkaalle
tehdéan hyvitys asianmukaisella tavalla, jonka jalkeen toimittaja hyvittaa

reklamaatioilmoituksen perusteella myymal&aa. Case 2. asiakkaalla on mahdollisuus valita
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ottaako han uuden tuotteen rikkoutuneen tilalle, vai tehdaanké hanelle kuittia vastaan
palautus. Case 3 tapaus on hyvin selked. Koska tuotteen katsotaan olleen rikkoutunut jo

myynti hetkelld, tulee asiakkaalle hyvittaa uusi tuote tilalle.

Prosessi etenee usein hyvinkin nopeasti, vastaus voi tulla reklamaatiopalvelusta jopa tunnin
sisalla, mutta yleensa se vie noin vuorokauden tai pari. On kuitenkin poikkeustapauksia,
jolloin vastausta odotetaan useamman kuukauden ajan, mutta nama eivat kuitenkaan ole
yleistettévia tapauksia. Kun reklamaatioilmoitus on lahetetty ja odotetaan vastausta, tulee
reklamoitavat tuotteet séilyttad/ varastoida niin kauan, kunnes toisin ohjeistetaan. Mikali
tuotteesta saadaan hyvitys, on odotettava tavarantoimittajan lisdohjeistusta: lahetetdanko
tuote tarkoin méaariteltyyn osoitteeseen, vai voidaanko tuote havittdd omatoimisesti. Kun
hyvitysilmoitus on saatu, lahetetaan se laskuntarkastukseen lahetyslistojen yhteydessa ja

laskuntarkastuksessa seurataan hyvityksien toteutumista. (Leino 2010.)

5.1.3 Laskuntarkastuksessa reklamaatiohyvityksien kasittely

Jokainen kuorma tulee tarkastaa myymalassa, jos maarat eivat vastaa lahetteessa
ilmoitettuja, tulee myymalan tehdé reklamaatioilmoitus reklamaatiopalveluun.
Reklamaatiopalvelusta lahetetddn myymalalle vastaus eli hyvitysilmoitus, joka sisaltaa
reklamaationumeron. Hyvitysilmoitus lahetetddn taméan jalkeen myymalasta
laskuntarkastukseen, joko sahkdpostitse tai tulosteena, lahetyslistojen mukana.
Laskuntarkastuksessa seurataan, etta hyvityslasku saadaan tavarantoimittajalta, jokaisessa
tapauksessa. Mikali toimittaja tekee hyvityksen lahettamalla uuden tuotteen tilalle,
reklamaatiolomaketta ei toimiteta laskuntarkastukseen, vaan myymala valvoo itse, etta
hyvitys toteutuu tuotteena. (Nurmi 2010.)

Kun on kyse muista kuin viihteen- tai kodinelektroniikan tuotereklamaatioista, kay
laskuntarkastuksessa hyvityksien tarkastaminen sujuvasti, mutta mikali tuote on viihteen- tai
kodinelektroniikan tuote, voi hyvityksien tarkastaminen kaydé ajoittain hyvinkin hankalaksi.
Kyseisten osastojen tiettyjen tuotteiden reklamaatiot tehddan toimittajan pyynnodsta suoraan
séhkopostitse ja toimittaja lahettdd myymalélle vastauksena tuotekohtaisen RMA- numeron eli
palautuslupanumeron, joka tulee liittaéd palautukseen mukaan. Taman lisaksi numero tulee
olla merkittynd myos pakkauksen paélle. Kun palautus on pakattu valmiiksi, tilataan
myymalasta nouto DB Schenkeriltd. (Nurmi 2010.)

Laskuntarkastuksessa hyvityksien tarkastamisen naissa tapauksissa tekee hankalaksi se, ettei
RMA numero ndy aina laskulla ja toimittajan yhdistdesséa muita hyvityksia samalle laskulle, on

vaikeaa yhdistaa hyvityksia oikeisiin tuotteisiin. Jos laskuntarkastukseen tulee hyvityksia
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jJoista ei ole tarkempaa tietoa, lahetetdan hyvityslasku myymalaan sahkopostitse, jolloin

myymala voi itse tarkastaa, onko hyvitys oikein. (Nurmi 2010.)

Laskuntarkastuksen viestiminen myymaldille tapahtuu kaytéannéssa sahkodpostitse, mutta
toisinaan asioita hoidetaan myds puhelimitse. Reklamaatiot tulevat siis laskuntarkastukseen
sahkopostilla tai tulosteena lahetyslistojen mukana ja laskuntarkastuksen vastuulla on valvoa,
etta kaikista myymalan tekemisté reklamaatiosta saadaan hyvitys ja mikali ei saada, tulee

laskuntarkastuksen pyytéaa sita reklamaatiopalvelulta. (Nurmi 2010.)

5.1.4 Reklamaatiohyvityksien valvonta

Kun toimipaikasta tehdaan reklamaatio, on tarkeaa huolehtia, etté jokaiseen reklamaatioon
saadaan reklamaatiopalvelusta vastaus sekd ohjeet jatkotoimenpiteisiin. Tuote on siis

varastoitava niin kauan, kunnes ohjeet toisin maaraavat. (Finerus 2010.)

Yritys X:Ité ajetaan myymaloille kolme kertaa vuodessa (tammi-touko-syykuu) raportti, jossa
nakyvat jarjestelmassa silla hetkelld avoimena olevat reklamaatiot. Raportti on valvontaa
tukeva ja sen tarkoituksena on auttaa myymalda seuraamaan, ovatko tiedot paivittyneet
molemmille osapuolille. Raportissa on ilmoitettu omissa sarakkeissaan toimitusasiakas,
ilmoituslaji, ilmoitusnumero, reklamaatioin vastaanotto paiva, toimittaja, tuotenumero,
tuotteen nimi, yksi virherivin teksti, myyntitosite, ostotositteen numero, reklamoitu méaara ja

myyntihinta verottomana.

Toimitusasiakas kohtaan on lajiteltu jokaisen osaston tekemat reklamaatioilmoitukset
osastoittain, mika helpottaa kunkin osaston tyontekijoita tarkastamaan omaa osastoaan

koskevat avoimet reklamaatiot.

Raportilta voidaan helposti tarkastaa ovatko kaikki reklamaatiot vastaanotettu seka kaikki
lahetetyt vastaukset, mikali myymala epailee, ettei vastausta ole saatu jostain tehdysta
ilmoituksesta. Jos vastausta ei ole saatu, myymala voi lahettaa uusintakyselyn, jolloin
reklamaatiopalvelussa tarkastetaan alueosuuskaupan reklamaatiot. Mikali reklamaatio ei ole
kuitenkaan saapunut perille, ei sita 16ydy myoskaan reklamaatiopalvelun jarjestelmasta.
(Pakkala 2010.)

Jokaisen myymalan on valvottava, ettéd reklamaatioilmoituksista saadaan reklamaatiopalvelun
kautta tai suoraan toimittajalta ilmoitus hyvityksesta. Myymalén saadessa raportit avoimista
reklamaatioista, on tasta apua myos valvonnan kannalta. Raporteista selvida kaikki avoimet
kohteet, jolloin myymalassa tiedetaan misté tuotteista odotetaan edelleen hyvitysta. Kun

myyjé saa ilmoituksen hyvityksestd, taman voidaan katsoa olevan samalla ilmoitus kéasitellysta
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reklamaatiosta. Laskuntarkastuksessa pidetaan viimekadessa huoli, ettd myymala saa

toimittajalta hyvityksen.
5.1.5 Tiedonhaku ja ohjeistus

Suur- Seudun Osuuskaupan Prismoissa noudatetaan reklamaatioissa tiiviisti
reklamaatiopalvelun laatimia ohjeita, jonka lisdksi ajankohtaisia asioita ja tietoa on
mahdollista seurata ja l6ytaa S-ryhman sisaisesta tietokannasta Market Sintrasta. Ajoittain
my6s myyntipaallikét ja osastovastaavat saavat ajankohtaista tietoa myos
sahkodpostiinsa(Finerus 2010). On kuitenkin harmillista huomata, ettei Market Sintra tarjoa
aina ajankohtaisinta tietoa ja moni sivusto ja tietoldhde on péivitetty viimeisen kerran
edellisvuonna tai perati muutama vuosi sitten, toteaa Nummelan Prisman myyntipaallikkd

Kirsi Finerus.

Yleisesti ottaen reklamaatio prosessin ohjeistus on Nummelan Prisman kodin elektroniikka
vastaavan Marko Lehdon mielesta hyvé, mutta ajankohtaisen tiedon saaminen ei ole taattua
ja omaa tutkimustyoté on tehtava suhteellisen usein. Reklamaatioyritys X:n ja Market Sintran
ohjeistuksissa olisi myds hédnen ja muiden SSO:n toimialueella toimivien Prismojen
myyntipaallikdiden mielesta paivityksien suhteen parantamisen varaa, yleinen sivustojen seké

ohjeiden yllapito on myds monelle epéaselvaa.

5.1.6 Reklamaatio- prosessin ongelmakohdat ja riskit

Yleisesti ottaen suurimmiksi ongelmakohdiksi néhdéan reklamaatio-ohjeistuksen huonosti
paivitetyt tiedot. Kun tietoja ei ole paivitetty toimitaan vanhan ohjeen mukaan, joka
aiheuttaa turhaa tyoté ja reklamaatio prosessin eteneminen pitkittyy. Asiakkaan kannalta
tama on hyvinkin harmillista seka aikaa vievaa, mikali han joutuu kyseisten syiden takia

odottamaan pitkaan prosessin etenemisté. (Karppinen 2010.)

Ongelmaksi koetaan myds se, etteivat kaikki tuotteet kuulu reklamaatiopalvelun piiriin. Osa
elokuvista ja musiikista reklamoidaan suoraan tavarantoimittajalle. Samoin osa kodinkoneista

ja elektroniikasta reklamoidaan omia vaylia pitkin. (Leino 2010.)

Ongelmakohtien liséksi kartoittaessani reklamaatioprosessin suurimmaksi koettuja riskeja,
tiedon puutteellisuus nousi jéalleen paallimmaiseksi asiaksi. Toimipaikan toimiessa vaarin
puutteellisen tai paivittamattéman tiedon varassa, voi myymalalta jadda saamatta hyvityksia,
jonka voidaan katsoa olevan myds katteellinen menetys. Taman liséksi asia koetaan myos
tuloksellisuuden kannalta riskitekijéksi. Pelkén oletuksen varassa toimiminen on jo itsessaan
riski, lukuun ottamatta siita syntyvia seurauksia. Asioista tulisi siis ottaa selvaa tarkoin ja

harkitusti. Mikali myymal&ssa toimitaan edelld mainituista syisté virheellisesti, ovat myds
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asiakassuhteet vaarassa ja pahimmassa tapauksessa asiakassuhde voidaan menettaa, joka taas

voidaan néhda myos liiketoiminnan kannalta riskina. (Lehto 2010.)

5.1.7 Toimipaikkojen maarittelemat kehityskohteet

Nummelan Prismassa ajankohtaisen tiedon puutteellisuuden lisaksi, toivotaan muutoksia ja
kehitysta my6s Prisman neuvonnan puolella, jonne asiakkaat kaantyvat reklamaatio
tilanteissa. Neuvonnan tyontekijoilla ei ole prosessiin liittyen kovinkaan paljon tietoisuutta,
heidan roolinsa on péaaasiallisesti reklamaation vastaanotto seka reklamaatioilmoituksen
taytto. Ty on tarkeaa ja se luo asiakkaalle ensi kuvan siitd, kuinka kyseisessa toimipaikassa
toimitaan reklamaatiotilanteissa, jonka vuoksi olisi tarkeda antaa lisdarvoa neuvonnassa
kaynnistyvélle prosessille. Asiakkaan tulee saada kaikki hénelle kuuluva tieto reklamaatioihin
liittyen, jonka liséksi asiakkaalle tulee myos ilmoittaa mahdollisista jatkotoimenpiteista,
kuten huollosta tai mikéali osastolaisen on ensin tutkittava ja kartoitettava laitteen
toimenpiteiden tarpeellisuus. Prosessi etenisi mahdollisesti nopeammin, mikali neuvonnassa
osattaisiin toimia omatoimisemmin yleisen Market Sintrasta 18ytyvan tiedon varassa, ilman

osastolaisten jatkuvaa ohjeistusta. (Lehto 2010.)

Reklamaatio ohjeistuksen suhteen toivottiin myds yhdenmukaisempia ohjeita, jonka mukaan
olisi mahdollista toimia kaikkien tavarantoimittajien kanssa. Samojen ohjeiden
noudattaminen kaikissa tapauksissa selkeyttaisi, seké@ helpottaisi koko prosessin etenemista.
Esimerkillisesti lelujen kohdalla koetaan harmilliseksi se, ettei niita hyviteté
reklamaatiopalvelun kautta, vaan tietylla prosentilla ostoista. Nain myymala voi joutua
karsimaan suuristakin tappioista, mikali jonkin kalliin lelun kohdalla havaitaan yleinen
tyyppivika ja reklamaatioita otetaan paljon vastaan. Vastakohtaisesti jos asiakkaat eivat

reklamoi, ei myymala mydskaan saa hyvityksia. (Leino 2010.)

5.2 Kodin Terra-ketjun reklamaatioprosessi

Seuraavaksi tutustutaan SSO:n alueella toimivan Salon Kodin Terran reklamaatio kayténteisiin.
Kuinka ilmoitukset vastaanotetaan ja kuinka prosessi etenee seka kuinka roolit jakautuvat

prosessin aikana.
5.2.1 Tuotereklamaatio

Kuten SSO:n Prismoissa, myds Kodin Terrassa asiakkaan ensikohtaaminen tapahtuu
neuvonnassa. Siella arvioidaan tapauskohtaisesti tilanne ja otetaan yhteytta osaston
henkilokuntaan tarvittaessa. Reklamaatioiden kéasittelyssa on tarkeaa aluksi kuunnella ja

kirjata asiakkaan reklamaatio, yritys X:n laatimalle reklamaatioilmoituslomakkeelle yrityksen
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laatimien ohjeiden mukaisesti (Liite 2.), jonka jalkeen lahdetaan selvittdmaan, kuinka

tilanteessa tulee toimia. (Valdemarsson 2010.)

Asiakkaan saapuessa reklamoitavan tuotteen kanssa neuvontaan, tutustutaan tilanteeseen ja
tehd&an ensiarvio siité kuinka kyseisessa tilanteessa tulee toimia. Mikali tuote on huoltoon
lahetettéva, otetaan yhteytta osastolle ja pyydetdan osaston myyjaa neuvontaan, jolloin
myyjélle kerrotaan millainen reklamaatio tapaus on kyseessa. Huoltoon lahetettavat
reklamoidut tuotteet hoidetaan valittdmasti niiden saavuttua myymal&aan, jotta huoltoaika ei
olisi kohtuuttoman pitka. Myds Kodin Terra toimii padasiallisesti yritys X:n laatimien ohjeiden

mukaisesti. (Valdemarsson 2010.)

Kaikissa epaselvissa tilanteissa tulee neuvonnasta ottaa yhteytté osaston henkilékuntaan.
Neuvonnan henkilékunnan tehtaviin kuuluu myds toimittaa paivittain palautetut kurantit
reklamaatiotuotteet osastolle, josta osaston tyontekijat hoitavat palautetut reklamaatiot
eteenpdin sovitun kaytédnndn mukaisesti. Myyja joka aloittaa huolto-/ reklamaatiotapauksen

kasittelyn, hoitaa koko prosessin loppuun. (Valdemarsson 2010.)

Epakuranteille reklamaatiotuotteille on méaritelty toimipaikkakohtaisesti oma sailytyspaikka.
Kayttd- ja tuotereklamaatioiden ennalta ehkaisemiseksi olisi tarkeda, ettd myyja jo
myyntitilanteessa kehottaa asiakasta lukemaan tuotteen kaytto- ja turvallisuusohjeet.
(Valdemarsson 2010.)

Haastattelun myo6ta kavi ilmi, ettd Kodin Terrassa reklamaatio prosessin toimintatavat seka
prosessin vaiheet vastaavat Prisma-ketjun tapoja. Reklamaatio tilanteissa toimitaan
reklamaatiopalvelun ohjeiden mukaisesti ja reklamaatioilmoitukset lahetetdan paaasiallisesti
Inexin reklamaatiopalveluun. Myymal&an valikoimissa on kuitenkin olemassa tuotteita, jotka
eivat kuulu varsinaiseen ketjuvalikoimaan, jolloin reklamaatioilmoitukset tulee tehda suoraan

tavarantoimittajalle.

Seuraava kuvio osoittaa reklamaatioprosessi osapuolet vaiheittain hyvin yksinkertaistettuna,
ilmoituksesta myymalan saamaan hyvitykseen. Prosessi on kuvattu paapiirteittain ja hyvin
yksinkertaistettuna, paakohtien hahmottamiseksi. Asiakkaan tehdessa
reklamaatioilmoituksensa neuvontaan, on neuvonnan velvollisuus ottaa reklamaatio vastaan
ja hyvittaa asiakasta tilanteeseen sopivalla tavalla. Neuvonnassa taytetaan reklamoidusta
tuotteesta reklamaatioilmoitus apufax- lomakkeelle, joka toimitetaan osastolle tuotteen
yhteydessa. Osaston tyéntekijéan velvollisuutena on tehdé virheilmoitus reklamaatiopalveluun,
joka ottaa yhteyttd tavarantoimittajaan. Tavoitteena on saada toimittajalta myymaéalalle
oikeutettu hyvitys tehdysta reklamaatiosta. Hyvitys tapahtuu paaasiallisesti reklamaation

kautta myymalalle
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Asiakas tekee reklamaation

limoitus l T Hyvitys

Neuvonta vastaanottaa

l Apufax

Osasto kasittelee

A
Virhe ilmoitus I Hyvitys

Reklamaatiopalvelu

A

Hyvitys

A 4

Toimittaja

Kuvio 3: Reklamaation vaiheet

5.2.2 Palvelureklamaatiot

Palveluun liittyvat reklamaatiot saadaan usein asiakaspalautteen muodossa, joista kirjalliset
palautteet kasitellaan sovitun palaverikdytanndn mukaisesti. Myyntipaallikot vastaavat

palautteen kasittelysta. (Valdemarsson 2010.)

Mikali palvelureklamaatio kohdistuu liikkeen myyjaan, tulee se kasitella kyseisen henkilén
kanssa. Huonoista palautteista kdydaan tydntekijan kanssa rakentava keskustelu, jossa

pohditaan kuinka jatkossa tulee toimia vastaavanlaisissa tilanteissa. (Valdemarsson 2010.)

Asiakkaaseen ollaan aina yhteyksissa, mikali han on jattanyt yhteystietonsa. On tarkeaa kayda
myos asiakkaan kanssa tilanne l1api, jonka lisdksi hanelle selvitetdan kuinka toimintaa pyritédan
Jatkossa kehittamaan. Jos asiakkaalle on kerrottu myyntitilanteessa virheellista tietoa, joka
on aiheuttanut asiakkaalle kustannuksia, kuten matkakustannuksia, on myymala

korvausvelvollinen ainakin syntyvista kustannuksista. (Valdemarsson 2010.)

6  Vastuunjako ketjujen reklamaatioprosessissa
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Kun tarkastellaan reklamaatioprosessin aikana kunkin osapuolen vastuualueita, jossa kullakin
osapuolella on oma vastuunsa prosessin etenemisen kannalta, esiintyy prosessin aikana eri
osapuolina neuvonta, osasto, myyntipaallikko, reklamaatiopalvelu, toimittaja seka

laskuntarkastus.

Neuvonnan vastuulla on ottaa asiakkaan reklamaatio vastaan, selvittda osastolta tarvittaessa
kuinka kyseisen tuotteen kohdalla tulee toimia. Taytetaan reklamaatiolomake huolellisesti ja

otetaan tuote valiaikaiseen sdilytykseen. Myos tilanteen selvittdminen asiakkaalle on tarkeaa.

Reklamaatioprosessin aikana paaasiallinen vastuu kuuluu kuitenkin osaston tyéntekijoille,
joiden tehtavana on ohjeistaa neuvontaa toimimaan oikein reklamaatiotilanteissa, lahettaa
reklamaatioilmoitus reklamaatiopalveluun ja huolehtia reklamaatiotuotteiden
jatkotoimenpiteista sekd@ huolehtia ettd myyméala saa kaikista reklamaatioilmoituksista
hyvitykset. Viimekadessa vastuu kaantyy myyntipaallikélle, jonka tehtavana on huolehtia etta
kaikissa tapauksissa toimitaan oikein tai parhaimmalla mahdollisella tavalla. Myyntipaallikkd
on myos henkil®, joka ottaa vastuun, mikali jossain tapauksessa joudutaan toimimaan vastoin
yleisid ohjeita. Kuten tilanteissa joissa asiakkaan kanssa ei paasta sopuun mahdollisista
korvauksista, on myyntipaallikdn tehtéavana neuvotella asiakkaan kanssa ja pyrkia

yhteisymmarrykseen.

Kun reklamaatioista tehdaan ilmoitus reklamaatiopalveluun, on reklamaatiopalvelu
vastuullinen vastaanottamaan ilmoitukset, kasittelemaan ne ja tiedottamaan myymalaa
virheellisen tuotteen kasittelysta. Reklamaatiopalvelu ohjaa myos tarvittaessa ilmoituksen
suoraan tavarantoimittajalle, hyvittaa myymalaa tarvittaessa seka raportoi myymalalle ja
toimittajalle. Kun hyvitys on saatu ja reklamaatio kéasitelty, kirjaan hyvitys

reklamaatiopalvelun laskuntarkastukseen ja suljetaan reklamaation kasittely.

Mikali myymalan tekema reklamaatioilmoitus ohjataan reklamaatiopalvelusta tavaran
toimittajalle, tulee toimittajan vastata selitys- tai hyvityspyyntdon, ilmoittaa
reklamaatiopalveluun, mikali tarvitsee viallisen tuotteen ja hyvittéda reklamaatiopalvelua

sopimuksen mukaan.

On myds mahdollista etta myyja tekee reklamaatioilmoituksen suoraan tavarantoimittajalle,
taman pyynnosta, jolloin toimittajan vastuu on sama, kuin reklamaatiopalvelun kautta

tehdyissa virheilmoituksissa.

Kuvio (kuvio 2) havainnollistaa tuotereklamaatioprosessin kulkua sekéd osapuolten rooleja
prosessin aikana. Prosessin osapuolina esiintyvat: asiakas, myyja, reklamaatiopalvelu sek&

toimittaja.
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Kuluttaja Myymala Reklamaatiopalvelu Toimittaja
Asiakas ® Tuotteen vainto | ®\astaanottaa ja >'\(asta§ selvitys-
palauttaa viallisen Y, teen tai hyvitys \l_|/ kasittelee reklamaation \J_L tai hyvityspyyntSon
tuotteen
® Saatilalle ¥ R eklamaation .-T iedot‘taa myymalaa :e:igﬂtet\gte}o-
den tuotteet/ yritys X:n . wrhgelhsen tuotteen vel il
EU : reklamaatio- kasittelysta palveluun mikal
yvityksen palveluun tarvitsee viallisen
tuotteen
®0Ohjaa reklamaation
®Reklamaatiopalv edelleen ° o
elun antamien tavarantoimittajalle Hyvittaa yritys
ohjeiden mukaan X:aa sopimuksen
toimiminen mukaan

®Hyvittaa myymalaa

tarvittaessa
® Yritys X:lta heti
hyvitys(yli 80%) tai
yvitys(y ) ®Raportoi seka

toimittajan il ;
vastattua myymalalle etta
toimittajalle

®Hyvitys kirjataan
yritys X:n
laskutuksessa

® Reklamaatio
suljetaan

Kuvio 4: Tuotereklamaatioprosessin osapuolet ja roolit (Juntunen 2010.)

7 Yritys X

Yritys X:n tehtavand on toimia S-ryhman ketjujen hankinta- ja logistiikkayhtiona ja tata
tavoitetta noudatetaan myos reklamaatioprosessissa. Yritys vastaa toimittajasuhteista ja
yhteydenpidosta tavarantoimittajiin pain sovitun tydénjaon mukaisesti. Tavoitteena on, etta
myds reklamaatioiden hoidossa voidaan hyddyntaa, niin myymaléissa kuin
tavarantoimittajillakin, keskitetyn toimintamallin etuja ja yksinkertaistaa

reklamaatioprosessia. (Yritys X 2008.)

Reklamaatiopalvelun tehtéviin kuuluu palvella ketjuyksikdita eli myymaldita tuotteisiin,
toimitukseen tai laskutukseen liittyvissa virhetilanteissa. Reklamaatio palvelussa tydskentelee

noin 14 henkil6a.

Tammikuun kolmas paiva vuonna 2010 yritys Y sulautui yritys X:n osakeyhtiéon. Entinen
reklamaatiopalvelu toimii siis nykyaan nimell& yritys X kayttotavarahankinnan

reklamaatiopalvelu, josta kdytetéan lyhennetta reklamaatiopalvelu. (Lahti 2010b.)

Yritysten yhdistyminen ei aiheuta S-ketjun reklamaatioprosessissa kovinkaan suuria
muutoksia. Ennen tuotteiden osalta oli maaritelty tarkoin mitka reklamoitiin Yritys Y ja mitka

yritys X:lle, mutta yhdistymisen jalkeen paasaantoisesti kaikki reklamaatiot voidaan jatkossa
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tehda yritys X:lle, lukuun ottamatta tiettyja tuotteita, joiden kohdalla valmistaja on

ohjeistanut toisin.(Finerus 2010.)

7.1 Reklamaatioprosessin kuvaus

Kaikilta osapuolilta edellytetaén systemaattista toimintaa, jotta reklamaatioiden kasittely
olisi hairiotonta ja tehokasta. Olennaisimpiin seikkoihin kuuluu, etté virheilmoituksissa
annetaan kaikki tarvittavat seké pakolliset tiedot, virheilmoitukset tulee tehda sovitussa
muodossa ja aikataulussa, kustakin virhetapauksesta tehdaan vain yksi ilmoitus, joka
toimitetaan reklamaatiopalveluun. Kaikkia osapuolia tulisi prosessin aikana myos tiedottaa
tiiviisti. ”Esimerkillisesti mikali tavarantoimittaja toimittaa uuden tavaran virheellisen tilalle,
myymalan on ilmoitettava asia viipymatta reklamaatiopalveluun, jotta virheilmoitus ei ole
turhaan avoimena ja jotta reklamaation toimesta ei turhaan vaadita hyvitysta
tavarantoimittajalta.” (Yritys X 2008.)

Vain tilanteista joihin halutaan korjaus, tehdaan virheilmoitus. Tapauksessa jossa
tavarantoimittaja on esimerkiksi toimittanut enemman tavaraa kuin lahetyslistassa on
merkitty, mutta myymala haluaa pitéa ylimaaraiset tavarat, ei tasta tapauksesta kuulu tehda
toimitusvirhereklamaatiota. Sen sijaan tulee tehdéa laskuntarkastuksessa laskutusreklamaatio,
mikali ylimaaraisia tuotteita ei ole laskulla. Jos edella kuvatussa tapauksessa halutaan
kuitenkin vaihtoehtoisesti palauttaa ylimaaraiset tavarat, tulee tapauksesta tehda viipymatta
toimitusvirhereklamaatio. (Yritys X 2008.)

Reklamaatioprosessiin kuuluu kolme virhetyyppid: tuotevirheet, toimitusvirheet ja
laskutusvirheet. Paapiirteisesti reklamaatioprosessi etenee samalla tavalla, mutta prosessin

kulku saattaa vaihdella tapahtuneen virheen tyypin mukaisesti. (Yritys X 2008.)

7.2 Tuotereklamaatioiden kasittely

Prosessi koostuu seuraavista vaiheista: myymal&ssa havaitaan vastaanottotarkastuksessa tai
myyntikunnostuksessa tuotteen laatu-, valmistus. tai jokin muu laatuvirhe. Virheellista
tuotetta ei laiteta myyntiin vaan siita tehdaan reklamaatio. On myds mahdollista etta

kuluttajapalautuksen mydotéa ilmenee tarve tuotereklamaation tekemiselle. (Yritys X 2008.)

Virheellisesta tuotteesta lahetettédan reklamaatiolomake, jonka mukaan reklamaatio toimii,
tallentaa ja késittelee virhetilanteen. On olemassa erilaisia tapoja tuotevirhe kasittelyissa,
tavat riippuvat reklamaation ja tavarantoimittajan vélisesta sopimuksesta. Myymalan

nakokulmasta toimintamallit ovat paapirteissaan seuraavan neljan mallin mukaisia:
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o Asiakkaalle hyvitetaan tuotevirheet heti virheilmoituksen saavuttua. Tuotteita ei
tarvitse lahettda mihink&an, vaan ne voidaan havittaa tapauskohtaisten ohjeistuksien
maaritteleméan ajan kuluessa.

¢ Tavarantoimittajalle pyydetaan toimittamaan virheellinen tuote, jolloin toimittaja
tekee tapauskohtaisen kasittelypaattksen, joita voivat olla muun muassa korjaus,
korvaus tai hyvitys.

o Virheellista tuotetta pyydetaan sailyttamaan tietyn ajan, jotta halutessaan
tavarantoimittaja voi saada tuotteen tutkittavakseen ennen hyvityspaatoksen
tekemista.

o Tarkempia selvityksia varten pyydetéan lahettdméaan nayte virheellisesta tuotteesta
reklamaatiopalveluun. (Yritys X 2008.)

Mikali kyseessé on korjattava, huoltoon lahetettavéa tuote on kyse takuunpiirin kuuluvista
tuotteista. Takuutuotteisiin voidaan yleisesti katsoa kuuluvan kaikki sdhkotuotteet, joiden
liséksi on kuitenkin monia muitakin tuotteita kuten matkalaukut ja jopa lasten lelut. Takuu on
tavarantoimittajalle vapaaehtoinen, joten takuun ja huollon jarjestdminen tuotteelle
tapahtuu toimittajan maaraamien ehtojen ja ohjeiden puitteissa. Mikali tuotteelle on
maaritelty takuu, on toimittajan laadittava myymalalle myds ohjeistus, kuinka
takuutuotteiden kanssa tulee toimia, minne tuote lahetetdan huoltoon ja minka valityksella.
Lahetyksen tulee olla myymaéalalle ilmainen, josta johtuen toimittajan tulisi ilmoittaa kyseisia
toimenpiteitéd varten mahdollinen asiakasnumero tuotteen huoltoon l&hetysta varten.
Toimittaja on siis vastuussa etta takuutiedot ja huoltoliikkeiden yhteystiedot ovat ajan
tasalla. Mikali ohjeisiin tulee muutoksia, tulee toimittajan ilmoittaa niista Inexin hankintaan,
josta se lahetetdan laadunvalvonnan yksikkdon Sintraan talletettavaksi, josta taas myymalat

voivat paivittaa tiedon. (Tiimonen 2010.)

Myymala saa reklamaatiopalvelusta ohjeet, miten tulee menetella viallisen tuotteen kanssa.
Taman lisaksi reklamaatiopalvelu valvoo etta tavarantoimittaja vastaa sille tehtyihin
reklamaatioihin ja antaa tarvittaessa vastaukset edelleen myymaéalalle. Taméan jalkeen
myymala ilmoittaa reklamaatiopalvelulle, mikali virhetilanne on korjaantunut eika rahallista
hyvitysta enada odoteta. Reklamaatiopalvelu hyvittaa tarvittaessa reklamaation ja sulkee sen
loppuunkasiteltynd. (Yritys X 2008.)

Reklamoitaessa on hyva huomioida my0s seuraavat asiat: mikali kuljetuspakkauksessa ei
havaita ulkoisia vaurioitumisen merkkeja, tuotteet reklamoidaan normaalisti tuotevirheina.
Mikali tuote olisi vaurioitunut kuljetuksessa ja kuljetuspakkauksessa on selkeéasti havaittavia
ulkoisia merkkeja pakkauksen vaurioitumisesta, ei tuote kuulu tuotevirheen piiriin. Taméan

kaltaiset tapaukset kasitellaan toimitusvirheena. (Yritys X 2008.)
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Mikali tuote on rikkoutunut tai muutoin vaurioitunut myymal&ssa, kyse on havikisté, joka
kuuluu myymalan vastuun piiriin, tuote ei siis tassa tapauksessa tayta tuotevirheen
tunnusmerkkeja. Reklamaatiossa on erityisen tarkeaa ettd myymalassa noudatetaan ja
toimitaan reklamaatiopalvelun laatimien ohjeiden mukaisesti, esimerkiksi tilanteissa joissa
reklamaatiopalvelusta pyydetaan palauttamaan tuote tiettyyn osoitteeseen annetun
aikataulun puitteissa. Jos ohjeita ei noudateta, voi myymala menettéa oikeuden hyvitykseen.
(Yritys X 2008.)

Kun myymalassa havaitaan tuotevirhe, on siita tehtava ilmoitus valittémasti, kuitenkin
viimeistaan seitseman vuorokauden kuluttua tavaran saapumisesta. Kuluttajapalautuksissa
virheilmoitus on tehtéava valittémasti palautuksen jalkeen. Joskus tuotteessa voidaan havaita
vika vasta kun tuote on jo myynnissa, talldin reklamaatio voidaan luonnollisesti tehda, vaikka
seitseman vuorokauden madaréaika olisi ummessa, mikali tuotteen virhe on ollut mahdoton

havaita vastaanottotarkastuksessa. (Yritys X 2008.

Kuluttajapalautukset hoidetaan aina myymalan kautta, joista reklamaatio palvelu
vastaanottaa ja kasittelee vain maaramuotoisia reklamaatioita. Reklamaatioiden hoidossa on
tavoitteena keskitettyjen toimintamallin etujen hyvaksikaytto seka reklamaatioprosessin

yksinkertaistaminen niin myymaléissa kuin tavarantoimittajilla. (Juntunen 2010.)

Lahtdkohtaisesti reklamaatiopalvelu ei kasittele alle viiden euron hyvityksia. Kaikki pyydetyt
tai sovitut palautukset tehdaan tavarantoimittajan kustannuksella toimittajan
maarittelemaan osoitteeseen. Mahdollisia palautuksia varten, toimittajan on myds
ilmoitettava palautustapa, joita voivat vaihtoehtoisesti olla Posti, Matkahuolto, Kiitolinja
tms. jonka liséksi toimittajan on ilmoitettava voimassa oleva asiakaspalautussopimusnumero.
Vastaukset reklamaatioilmoituksiin toimittaja antaa viikon kuluessa ilmoituksesta joko
sahkopostilla tai faksilla. (Pakkala 2010.)

7.3 Reklamaatioiden hoitomallit

Hankintapaallikot sopivat toimittajan kanssa reklamaation hoitomallista, joita on olemassa
viisi erilaista reklamaatioluokkaa (m1- m5). Talla tarkoitetaan siis konkreettisesti sita etta
toimittajan kanssa sovitaan kuinka reklamaatiopalvelun tulee toimia reklamaatio tilanteen
sattuessa. (Pakkala 2010.)

7.3.1 M1

Toimittajalle ilmoitetaan reklamaatiopalvelun kaikista tuotteista ja ketjuyksikkéa pyydetaan
samalla palauttamaan tuotteet toimittajalle. reklamaatiopalvelu hyvittaa tuotteet

ketjuyksikolle, kun tavarantoimittaja on hyvittanyt reklamaatiopalvelua. Mikali toimittajan
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kanssa toimitaan ndiden ohjeiden mukaisesti, ovat palautustapa ja sopimusnumero pakollisia

tietoja reklamaatio ilmoituksissa. (Pakkala 2010.)

Mikali toimittaja haluaa korjata vialliset tuotteet, on siitd mainittava erikseen. Korjaavien
toimittajien reklamaatioissa toimitaan aina kyseisen mallin ohjeistamana. Tilanteissa joissa
tuote lahetetdan korjattavaksi, on reklamaatiopalvelun ilmoitettava korjaamon osoite, mikali
se poikkeaa normaalista yhteystiedosta. Tuote on myos palautettava korjattuna myymalaan

14 vuorokauden kuluessa reklamaation tekemisesta. (Pakkala 2010.)

Mikali korjattavaksi lahetettya tuotetta ei voida korjata uudella, on siita viipymatta
ilmoitettava myymalaan. Taman jalkeen myymalan tulee tehda reklamaatio
reklamaatiopalvelun myymalaan viipymatté, jos reklamaatioita ei ole jo tehty. Toimittajan
saadessa reklamaatioilmoituksen, tehdaan hyvityslasku jossa viitataan reklamaationumeroon.
(Pakkala 2010.)

7.3.2 M2

Reklamaatiopalvelu ilmoittaa ensimmaisen mallin tapaan kaikista virheellisista tuotteista,
mutta tuotteet palautetaan vain toimittajan erikseen niin pyytaessa. Reklamaatiopalvelun
reklamaatio ilmoituksen perusteella, toimittaja hyvittda tuotteet reklamaationumeroon
viitaten. Ketjuyksikkd saa hyvityksen reklamaatiopalvelulta kun tavarantoimittaja on

hyvittanyt reklamaatiopalvelua. (Pakkala 2010.)

7.3.3 M3

Reklamaatiopalvelu ilmoittaa kaikista virheellisista tuotteista toimittajalle ja hyvittaa heti
ketjuyksikolle yksittéiset alle 50 euron hintaiset tuotteet. Toimittaja hyvittéda ne 1,2 tai 4
kertaa vuodessa koosteraportin perusteella. Reklamaatiopalvelu tekee aina tapauskohtaisen
hyvityspyynnon 50 euroa ylittavista tuotteista. "Toimittajan luvalla myds ndma reklamaatiot
hyvitetdan ketjuyksikolle ja liitetdan koosteraporttiin.” Tarvittaessa toimittaja voi pyytaa
tuotteiden palautusta. Takuutuotteisiin liittyen voidaan sopia hintaraja, jonka ylittavéat
tuotteet korjataan huoltoliikkeessa. (Pakkala 2010.)

7.3.4 M4

Toimittajalle ilmoitetaan reklamaatiopalvelusta vain 50 euron ylittavista tuotteista ja
toimittaja voi pyytaa ne palautettaviksi. Yksittéisista hinnaltaan 50 euron alittavista
virheellisista tuotteista ei ilmoiteta erikseen eika niité palauteta, vaan toimittaja hyvittaa ne
reklamaatiopalvelulle koosteraportin perusteella 1, 2 tai 4 kertaa vuodessa.

Reklamaatioilmoituksen perusteella reklamaatiopalvelu hyvittdd nama tuotteet heti
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ketjuyksikolle. Toimittaja voi hyvittaa 50 euron ylittavat tuotteet reklamaatioilmoituksen
perusteella tai toimittajan luvalla reklamaatiopalvelu voi hyvittaa tuotteet ketjuyksikolle ja
liittda ne seuraavaan koosteraporttiin. Edeltavan mallin tapaan, takuutuotteille voidaan sopia

hintaraja, jonka ylittéavéat tuotteet korjataan huoltoliikkeessa. (Pakkala 2010.)

7.3.5 M5

Reklamaatiopalvelun arvioinnin mukaan, toimittaja antaa reklamaatioalennuksen sovittuun
hankintahintaan. Ketjuyksikkd saa heti hyvityksen yksittaisista virheellisista tuotteista
reklamaatiopalvelulta, eika niita palauteta toimittajalle. Kertyneiden reklamaatioiden
perusteella voidaan tarkistaa sovittu alennusprosentti. Toimittajille tulee aina ilmoittaa
tapauskohtaisesti useampia kappaleita sisaltavét tai arvoltaan huomattavat virhetapaukset.
(Pakkala 2010.)

7.4  Toimitusvirhereklamaatioiden kasittely

Toimitusvirheita voi esiintya joko suorissa toimituksissa, varastotoimituksissa tai
terminaalitoimituksissa. Toimitusvirhereklamaatio prosessi lahtee liikkeelle siita etta
myymalassa havaitaan toimitusvirhe vastaanottotarkastuksessa. Naité voivat olla esimerkiksi
kuljetuksessa vaurioitunut tuote tai lahetys, virheellinen toimitus, kuten vaara maara, vaara
tuote tai vaara toimitusaika. Toimitusvirheisiin kuuluvat myos kokonaan puuttumaan jaanyt
lahetys tai vaaraan osoitteeseen toimitettu lahetys. Vastaanottotarkastuksissa onkin erityisen

tarkeada verrata lahetyslistan tietoja toimitettuihin tuotteisiin. (Yritys X 2008.)

Kun toimitusvirhe on havaittu, tehdaan toimitusvirhereklamaatio, joka lahetetaan
reklamaatiopalveluun kasiteltavaksi. Taméan jalkeen reklamaatiopalvelu toimittaa
reklamaatiot edelleen asianomaisen tahon, tavarantoimittajan, kuljetusliikkeen tai Yritys X:n
kasiteltaviksi. Virhekoodien oikein kayttaminen on hyvin tarkeaa, silla myymalan valitseman
virhekoodin perusteella osa ilmoituksista menee automaattisesti edellda mainittujen
osapuolten tutkittavaksi. (Yritys X 2008.)

Reklamaatiopalvelusta ohjeistetaan myymaloita, miten ylimaaraisten, rikkoontuneiden tai
palautettavaksi haluttujen tuotteiden kanssa tulee menetelld. Taman liséksi
reklamaatiopalvelu valvoo, ettd tavarantoimittaja vastaa kaikkiin sille tehtyihin
reklamaatioihin ja reklamaatiopalvelu antaa vastaukset tarvittaessa edelleen tiedoksi

myymalalle. (Yritys X 2008.)

Mikali virhetilanne on korjaantunut, eika rahallista hyvitysté tai muuta selvitysta enaa

odoteta, tulee myymalan tiedottaa reklamaatiopalvelulle. Esimerkiksi tilanne jossa
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puuttumaan jaanyt lahetys tulee myymaélaan seuraavassa kuormassa. Tarvittaessa
reklamaatiopalvelu siis hyvittaa reklamaation ja sulkee sen loppuun kasiteltyna. (Yritys X
2008.)

Reklamaatioprosessin kannalta tavaran vastaanotolla on myymal6issa erittain merkittava
rooli. Tarkastuksen perusteella tulisi 16ytaa kaikki maaraerot toimitetuksi ilmoitetun sekéa
toimitetun maaran valilla. Erot tulee myds dokumentoida selkeasti laskuntarkastusta varten.
Viiveeton vastaanottotarkastus sekd dokumentointi ovat avainasemassa myos
kuljetusvauriotapauksissa, vastuukysymyksia selviteltdessa. ”Kuljetusvauriotapauksissa, kun
tavaran kuljetuspakkauksessa on ulkoisesti merkkeja pakkauksen vaurioitumisesta, myymalan
on aina merkittava varauma rahtikirjaan. Mikali ulkoisia merkkeja ei 16ydeta, rikkindiset
tuotteet kuuluvat tuotevirheiden piiriin. ” (Yritys X 2008.)

7.5 Laskutusvirhereklamaatioiden kasittely

Hintavirheet tarkastetaan laskuntarkastuksessa ja verrataan vastaanottotarkastuksen
tuottamaa aineistoa laskuihin maérien sek& tuotteiden osalta. Vastaanottotarkastuksen
aineistoilla tarkoitetaan lahetyslistoja sek& niihin tehtyja korjauksia. Laskuntarkastuksessa
tulisi havaita mahdolliset erot laskun ja virheettéman toimituksen valilla, jolla tarkoitetaan
toimitetun maaran vastaavan lahetyslistan maaraa, mutta laskulla maéra poikkeaa
toimitetusta. Taman lisaksi tulisi havaita myos erot laskun ja todellisen toimituksen méaarien
vélilla, toisin sanoen onko toimittaja laskuttanut toimittamansa maéaran riippumatta siita mita
lahetyslistalla ilmoitetaan. (Yritys X 2008.)

Mikali laskutuksessa ilmenee virheita, tulee myymalan tehdé laskutusvirhereklamaatio
reklamaatiopalveluun, mikali asiaa ei ole jo reklamoitu toimitusvirheilmoituksen avulla. Kun
reklamaatio ilmoitus on tehty, reklamaatiopalvelu korjaa tilanteen ja ilmoittaa reklamaation
tekijalle. (Yritys X 2008.)

Myymalan tulee huomioida laskutusvirhereklamaatioita yhteydessa, ettei reklamaatiota saa
tehdé& jos samasta tapauksesta on jo tehty toimitusvirheilmoitus. Tama siita syysta, etta
toimitusvirheilmoituksen kasittelyn yhteydessa selvitetddn myos laskun oikeellisuus, joka
korjataan tarvittaessa. Laskuntarkastusvirheet ovat hyvin usein kaytanndssa toimitusvirheitd,
jonka takia laskutusreklamaatiot on tehtava seitseman vuorokauden kuluessa laskun
saapumisesta. Kuljetusliikkeet ja Inex eivat ota ilmoituksia enda kasittelyyn, jos ilmoitukset

tehddan maaraajan jalkeen. (Yritys X 2008.)

Jos myymala on hankkinut tuotteita tilauksettomasti, tuote- ja toimitusreklamaatiot tulee

hoitaa myymaléan ja tavarantoimittaja valisin toimenpitein. Naissa tapauksissa ei voida
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reklamaation toimesta tarkastaa laskun tietoja eiké tuotteen ominaisuuksien pitavyytta.
Taman kaltaisissa reklamaatiotilanteissa toimittajan lahettamat hyvityslaskut valitetaan KT-

reklamaation tavoin myymalalle. (Yritys X 2008.)

7.6 Valvonta

Yritys X:n reklamaatiopalvelujarjestelméaan tallennetut reklamaatiot ovat seurannassa koko
niiden "elinkaaren" ajan eli siitd hetkesta kun reklamaatio tallennetaan jarjestelmaén siihen
saakka kun reklamaatio on hyvitetty myymalalle ja toimittaja on hyvittényt Yritys X:&a.
Loppuun kasitellyt reklamaatiot sailyvat arkistoissa ja ovat esiin nostettavissa milloin tahansa.
Yleiseen valvontaan kuluu myds hoitamattomien reklamaatioiden seuranta, mikali niita

ilmenee, niiden karhunta suoritetaan 1-3 kuukauden vélein. (Lahti 2010a.)

8  Toiminnan ja prosessin kehittaminen

Tana paivana emme tyydy siihen mité meilla on, vaan pyrimme ldytamaan kokoajan uusia ja
tuoreita ajatuksia, nakékulmia seka toimintatapoja. Aikaisemmin muutospaineita ei koettu
niin suuriksi ja elettiin omassa kulttuurissa, jota eivat muut paljon hairinneet. Oli riittavasti
asiakkaita, jotka uskollisesti tekivat vuodesta toiseen ostoksensa kuten ennenkin. Yha
useampi yritys altistuu kovenevalle kilpailulle, joka edellyttad yrityksia kehittymaén. (Ranta
2005, 97.)

Ranta kuvaa hyvin teoksessaan rationaalista tapaa suunnitella ja kehittda toimintaa

seuraavalla kuviolla.

Tee Suunnittele
Tarkista ja
arvioi Toimi

Kuvio 5: Toiminnan kehittdmisen syklinen luonne. (Sarala & Sarala 1997; Ranta 2005, 99)
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Kuviosta selvidé kuinka prosessin tulisi edeta suunnittelu vaiheesta toimintaan. Jotta
lopputulos olisi mahdollisimman hyva, tulee prosessin aikana tarkistaa ja arvioida
suunnitelmia ja niiden perusteella toteutettuja ratkaisuja. Suunnittelu ja toiminnan
kehittdminen tulisi toteuttaa mallin mukaisesti. Laaditaan suunnitelma, toimitaan sen
mukaan, jonka jalkeen punnitaan onko onnistuttu tilannetta arvioiden. Mikali havaitaan
muutoskohteita ja nahdaan toteuttamistavoissa kehittamisen varaa, toimitaan seuraavassa
vaiheessa sen mukaisesti.

Prosessi on yksinkertaisuudessaan suunnittelua, toteutusta, arviointia ja toimintaa, jonka
jalkeen taas suunnitellaan ja toteutetaan. Prosessi on kuin jatkuva ympyra, kun kierros on

taysi, vaiheineen, lahtee se taas uudelle kierrokselle.

Liiketoiminnan kannalta on tarkeaa kehittaa ja uudistaa myos toimintaprosesseja.
Prosessikehityksen my6ta voidaan muun muassa tehostaa, selkeyttaa ja helpottaa monia
toimintoja. Hyvin suunniteltu on puoliksi tehty. Jotta prosessia voidaan kehittéaa, tulee ensin
ongelmakohdat on selvitetty, tutustutaan tavoitteisiin, jonka pohjalta méaaritellaan
kehityskohteet. On syytd kartoittaa myds seké lyhyen aikavalin ettd pidemman aikavalin
tavoitteet, jotta kehitys voidaan toteuttaa vaiheittain, ilman suuria riskitilanteita. On siis

tarked edeta pienista muutoksista isoihin muutoksiin.

Suuremmissa kehitysprojekteissa on tarkeda ottaa huomioon myos budjetti, jonka méaarittelee
yritys itse. Budjetti antaa suuntaa sille, kuinka laajoja muutoksia halutaan toteuttaa seka
kuinka suuri kulueréd projektista saa syntya yritykselle. Budjetilla tarkoitetaan rahamaéaraisten

suunnitelmien tekemista ja siihen perustuvaa seurantaa. (Mita budjetointi on?)

Budjetin maarittdminen ei ole pakollista, mutta siitd on hyotya. Se pakottaa muun muassa
suuntaamaan katseet myos tulevaisuuteen ja arvioimaan toimintaa myds pidemmalle, kuin
taman paivan tahtaimelle. Samalla tulee miettineeksi toimintasuunnitelmia, eli miten asioita
tulisi hoitaa. Pelkén tavoitteen varassa toimiminen ilman toimivaa suunnitelmaa, voi

osoittautua pelkaksi haaveeksi. (Mita budjetointi on?)

Budjettia laadittaessa voidaan havaita jo ennakolta tulevat ongelmat, joihin voidaan varautua
hyvissa ajoin. Budjetin suunnittelu ja laatiminen on yrityksen toiminnan edustamista ja
tavoitteen asettelua, jonka tulisi perustua mahdollisimman realistiseen kuvaan yrityksen
mahdollisuuksista. Lopputuloksena on toimintasuunnitelma, joka sisaltéd mahdollisimman

edullisen tuloksen. (Mité& budjetointi on?)

Yritykselle, kuten myds organisaatioille, on tarkeaa rakentaa tavoitteita. Budjetin tarkoitus
on kertoa rahalliset tavoitteet, jonka lisaksi on térkeda rakentaa toiminnallisia tavoitteita. On

hyva miettid muutaman vuoden p&ahan, millainen organisaation halutaan olevan tuolloin.
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Tavoitteiden rakentaminen on prosessi, jota tulee tarkentaa aika ajoin sekd muuttaa
tarvittaessa. Tavoitteiden tarkoitus on antaa yhteista suuntaa organisaation tavoitteelliselle
toiminnalle. Tavoitteiden toteutumisen kannalta on tarkedd muistaa toiminnan joustavuus,

talloin pystytaédn reagoimaan tilanteisiin oikea-aikaisesti. (Ranta 2005, 67.)
8.1 Ongelmakohdat ja riskit

Kehitys projektissa on hyva lahtea liikkeelle kartoittamalla selkeimmat kehityskohteen
ongelmakohdat. Suur- Seudun Osuuskaupan alueen Prismojen seka Kodin Terran selkeimmiksi
reklamaatioprosessin ongelmakohdiksi osoittautuivat monimutkaiset toimintatavat, turha
papereiden pyoritteleminen, toiminnallisten ohjeistuksen puutteellisuus seké

paivittamattomien tietojen esiintyminen S-ryhman sisdisessa tietokannassa, Market Sintrassa.

Ohjeistukset tulevat ketjuille paaasiallisesti Yritys X:n reklamaatiopalvelun kautta.
Toimittajien tehtavana on ilmoittaa reklamaatiopalvelulle, mikéli toimintaohjeisiin on tehty
muutoksia, jotta my6és myymalét osaavat toimia oikein niiden mukaisesti. Valitettava tosiasia
on kuitenkin se, etteivat toimittajat paivitéa tietojaan reklamaatiopalvelulle, kuten heidan
pitéisi. Tama johtaa siihen ettd tutkimustyota on ajoittain tehtava suoraan myymala tasolla,
joka vaatii turhaa aikaa tyontekijalta.

Ongelmaksi koetaan myds tyontekijoiden ndkokulmasta se, etteivat kaikki tuotteet kuulu
saman reklamaatiopalvelun piiriin. Osa elokuvista ja musiikista reklamoidaan suoraan
tavarantoimittajalle, kuten myos osa kodinkoneista ja elektroniikasta reklamoidaan omia
vaylia pitkin. Toiminnan seurannan kannalta ketjuilla ei ole mydskaan olemassa
reklamaatioprosessin valvontaa tukevia raportteja eikd reklamaatioilmoituksia seurata
maarallisesti tai laadullisesti missddn muodossa.

Tiedon puutteellisuus aiheuttaa valitettavasti ketjulle myos riskitekijoita. Tydntekijoiden
toimiessa puutteellisen tai perati virheellisen tiedon varassa, tulee esille useampi riskitekija.
Hyvityksid voi jaada saamatta, josta voi syntyd myymalle katteellisia menetyksid. Taméan
liséksi asia nahdaan myos tuloksellisuuden kannalta riskitekijéksi. Liiketoiminnallisen
nakokulman lisdksi on téarkedd muistaa punnita asiaa myos asiakassuhteiden néakokulmasta.
Mikali virheellisen tiedon varassa toimitaan vaarin, voi asiakassuhde joutua vaara
vyobhykkeelle, jota on riskitekijoistad pyrittéava valttdmaan yhtélailla kuin edellda mainittuja

seikkoja.

8.2  Kehitysehdotukset

Ongelma ja riskitekijoiden kartoituksen pohjalta on saatu selville potentiaaliset

kehityskohteet. Seuraavaksi kdydaan lapi kehittdmisehdotukset omina osa-alueinaan.
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8.2.1 Prosessin tehostaminen

Reklamaatioprosessia tulisi tehostaa muun muassa neuvonnan toiminnan osalta. Asiakkaan
tehdessa reklamaatioilmoituksensa myymalan neuvonnassa, tdmanhetkisten toiminnallisten
ohjeiden mukaan téytetaan kirjallinen reklamaatioilmoitus vanhanaikaisesti paperiversiona.
Toimintaa voitaisiin tehostaa laatimalla ilmoitukset suoraan sahkoiseen muotoon.
Ensisijaisesti tama voitaisiin ratkaista neuvonnan ja osaston valisella sdhkopostiviestinnalla ja
my&hemmin reklamaatioprosessin kasittelyyn tarkoitetun jarjestelmén kautta. Nain myds
osastolla tyoskentelevien toimenkuva helpottuu, ilmoituksien tarkastaminen kdy suoraan
sahkoisessd muodossa ja viesti voidaan lahettaa helposti eteenpdin reklamaatiopalveluun tai

toimittajalle.

8.2.2 Toimintaohjeiden paivityksien tehostaminen

Kuten edella mainituissa ongelmakohdissa kavi ilmi, paivittdmattémat ja virheelliset
ohjeistukset voivat aiheuttaa ketjuille liiketoiminnan kannalta riskitilanteita seka johtaa
siihen ettei kaikista reklamaatioista saada odotettuja hyvityksia. Kyseinen ongelma on melko
haasteellinen ratkaistavaksi ohjeistuksien tulessa tavarantoimittajilta, mutta mielesténi tama

asia on tarked nostaa esille ja ymmartaa ongelman vaikutus laajemmassakin mittakaavassa.

Ongelmaa tuskin saadaan ratkaistua hetkessa tai ehken ei lopullisesti koskaan, mutta jotta
asian eteen voitaisiin jonkinlaista parannusta saada, tulisi vastuuta kdantda enemman
reklamaatiopalvelulle. Olisi toivottavaa Yritys X:n reklamaatiopalvelulta tehostetumpaa
seurantaa seka selvitysta. Yrityksen omana tavoitteena on myds reklamaatioiden hoidossa
hyddyntaa, niin myymaldissa kuin tavarantoimittajillakin, keskitetyn toimintamallien etuja
yksinkertaistaen reklamaatioprosessia. Tahan viitaten on mielestani myymaldiltéa oikeutettua

vaatia kehitysta myos tietojen paivityksien osalta.

8.2.3 Toiminnan selkeyttaminen

Toiminnan selkeyttamisen vuoksi olisi aiheellista pohtia kaikkien tuotteiden
reklamaatiokdyténteiden yhdenmukaistamista. Jokainen tuote reklamoitaisiin
reklamaatiopalvelun kautta, samojen yleisten ohjeiden mukaisesti. Jokainen ilmoitus olisi
talldin helposti seurattavissa koko prosessin ajan, hyvityksien saaminen seurannan kannalta

helpottuisi sekd myymalan etta laskuntarkastuksen kannalta.

Toimintatapojen yhdenmukaistaminen tehostaa ja helpottaa toimintaa seka vahentaa

myymalan riskien tasoa hyvityksien kannalta.
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8.2.4 Reklamaatioilmoitusten ja niiden valvonnan kehittdaminen

Prisma- ja Kodin Terra ketjun reklamaatioilmoituksien valvontaa tulisi myos kehittaa.
Tutkimuksen my6ta kavi ilmi, ettei myymalodissa suoriteta valvota reklamaatioprosessin kulkua
muuten, kuin avoimena olevien kohteiden raporteista seka hyvityksien osalta. Myymalat
saavat reklamaatiopalvelusta kolme kertaa vuodessa raportin silla hetkelld avoimena olevien
reklamaatioilmoituksista. Naista myymalat voivat tarkastaa, ovatko kaikki ilmoitukset
rekisterdity myos reklamaatiopalvelun paassa. Jotta valvontaa voitaisiin tehostaa
parhaimmalla mahdollisella tavalla, olisi toivottavaa kehittda reklamaatiopalvelun ja

myymaldiden vélille seurantaa tukevia palveluita.

8.2.5 Reklamaatiojarjestelma

Mikali reklamaatioprosessin kehittamiseksi ollaan valmiita tekemaan suurempia ja
merkittavampia muutoksia ja hankintoja, haluan tuoda esille ehdotukseni myds taman asian

ratkaisemiseksi.

Tana paivana kehitys on jokaiselle yritykselle jatkuva tavoite. Teknologian kehittyessa
uskaltautuu yksi jos toinenkin yritys avartamaan maailmaansa myos tasta nakoékulmasta.
Nakisin aiheelliseksi myds Prisma- ja Kodin Terra ketjuissa siirtya uusiin helpompiin ja
tehokkaampiin toimintatapoihin. Reklamaatiotoiminnan helpottamiseksi tulisi ottaa kayttdon
toimintaa tukeva jarjestelma tai kehittaa juuri ndiden ketjujen tarpeisiin vastaava ohjelma.
Tama olisi ratkaisu suurimpaan osaan esille tulleisiin ongelmiin, joita prosessin aikana

esiintyy.

Jarjestelma toisi helpotusta prosessin etenemiseen, toimintatapoihin sekéd ennen kaikkea
seurantaan. Jarjestelméan kayttéonotossa on otettava kuitenkin huomioon Yritys X:n rooli
reklamaatioprosessissa. Tama tulisi hankkeena hyvaksyttaa myos reklamaatiopalvelulla,

jarjestelmén toimiessa myymaldiden ja reklamaatiopalvelun yhteydenotto vaylana.

Ohjelmistossa olisi jokaisen alue osuuskaupan myymaldiden osalta omat sivustot, jonka kautta
koko hoidetaan. Nain reklamaatiopalvelun on helppo kohdistaa vastauksensa oikeisiin
myymaldihin. Myymal&an toiminnan kannalta ohjelmisto tarjoaisi erillisind toimintoinaan
seuraavat: uuden reklamaatioilmoituksen luominen, kasittelemattomat reklamaatiot, kirjatut
reklamaatiot, avoimena olevat reklamaatiot seka kasitellyt/suljetut reklamaatiot, ndiden
liséksi jarjestelma tarjoaisi ajankohtaista tietoa seké yleiset ohjeet reklamaatio
toimenpiteisiin. Seuraava kuvio havainnollistaa kdytannossa milté jarjestelman sisalto voisi

kaytannossa nayttaa.
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g

Uusi reklamaatioilmoitus Raportit

Kéasittelemattdmat reklamaatiot

Tilastot
Kirjatut ilmoitukset
Vastaanotetut ilmoitukset Ohjeet

Avoimet reklamaatiot Yhteystiedot

Hyvitykset

Kasitellyt

Kuvio 6: Reklamaatiojarjestelman sisaltd

My6s neuvonnassa osalta saadaan helpotusta toimintaan. Reklamaatioilmoitukset kirjataan
heti vastaanoton jalkeen jarjestelman kasittelemattémiin reklamaatioihin. Nain prosessi
lahtee kayntiin saman tien ja ilmoitukset ovat helposti osaston tyontekijéiden hoidettavissa

eteenpain.

Jarjestelman avulla itse prosessin eteneminen helpottuu, mutta tdmén lisaksi myds toiminnan
valvominen helpottuu ja toimintaa voidaan seurata myds tilastollisesti. Jarjestelman
tarkoituksena olisi myds tuottaa myymaloille tarkeita tilastoja seka raportteja joiden avulla
toimintaa voidaan entisestdan kehittaa seka vaikuttaa entistd enemman ketjuvalikoimiin.
Uskoisin jarjestelman tuotetavan huomattavasti enemman lisdarvoa organisaatiolle ja

tehostavan tuloksellisesti toimintaa.

8.3 Lyhyen- ja pitkénaikavalin tavoitteet

Lyhyella aikavalilla olisi tavoitteellista pyrkia nopeuttamaan ja helpottamaan prosessin
etenemista tekemalla reklamaatioilmoitukset suoraan sahkoiseen tietokantaan. Jonka liséksi
reklamaatiokaytéanteité tulisi yhdenmukaistaa niin etta kaikkien tuotteiden kohdalla

reklamaatioilmoitukset tehddan samoja vaylia pitkin.
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Pitkan aikavélin tavoitteiden tarkoituksena on luoda monipuolisempi ja tehokkaampi
jarjestelmd, joka tarjoaa myymalgille toiminnan ja valvonnan helpottamisen liséksi myos

liiketoiminnan kannalta hyddyllista tietoa.
9  Yhteenveto ja johtopaatokset

Seuraavissa kappaleissa kaydaan lapi tyén tavoitteet ja saavutukset yhteenvetona seka

opinnaytetyd prosessin aikana herénneité ajatuksia.

9.1 Yhteenveto

Opinnadytetyon tarkoituksena oli tutkia ja kehittda Prisma- ja Kodin Terra-ketjun
reklamaatioprosessia. Tutkimuksen myoté saatiin kartoitettua hyvin myymaldiden nykytilanne
reklamaatiokayténteissa, jonka liséksi selvitettiin toimintatapoja, prosessin vastuuhenkilot,
kuinka vastuu ja roolit jakautuvat, mitéd toimenkuvia prosessiin kuuluu seka millainen on

myymaldiden yleinen ohjeistus.

Tutkimuksen myota saatiin selville kaikki tarkea tieto, jota tarvittiin nykytilan kartoitukseen
seké olemassa olevien ongelmien selvitykseen. Ongelmien selvityksen myéta nousi esille
ajankohtaisia kehityskohteita, jonka liséksi koko prosessi kaikkine vaiheineen, antoi kipinan

toiminnan kehittamiselle myds pidemmalla aikavalilla.
9.2 Johtopaatokset

Jokainen organisaatio vaatii ajoittain liiketoiminnan kannalta kehitysta. Tavoitteiden
asettaminen on toiminnan kannalta ensisijaisen térkeda. Opinndytetydn tavoitteeksi asetettiin
Prisma- ja Kodin Terra- ketjun reklamaatioprosessin kehittdminen. Tyon lahtokohtana oli
kartoittaa myymalodiden nykytila toisin sanoen, kuinka reklamaatioita hoidetaan talla hetkella
ja ennen kaikkea kuinka prosessi etenee. Tutkimuksesta saatiin hyvia tuloksia, kartoitettaessa
prosessin ongelmakohtia. Kaikissa tutkimuskohteiden Prismoissa nahtiin samojen asioiden
kohdalla ongelmia, joten kehitysehdotukset pohjautuvat pitkélti tydntekijoiden havaitsemiin

ongelmiin.

Uskon tutkimuksesta olevan hyotya tulevaisuuden kehittamisprojektin kannalta seka lyhyella
ettd pidemmalla aikavélilla. Annettaessa arvoa reklamaatioprosessin kehittdmiselle, voidaan
parantaa asiakassuhteita ja liiketoiminnan kannalta voidaan kehittéa tuotevalikoimia, joka
taas vuorostaan vaikuttaa positiivisesti myyntiin. Kayttotavara osastojen myyjilla on
vastuullinen tyénkuva, asiakasta on osattava neuvoa aina tarvittaessa ja tuloksellisesti. Kun
asiaa punnitaan téastéa nakokulmasta, on tarkedd, etta ketju tekee tuotevalinnan myymaldihin
tarkkaan harkiten ja hyvin perustein. Mikali reklamaatioita seurattaisiin tilastollisesti, voidaan

olettaa niista olevan ketjulle hyttya tuotevalikoimia mietittéessa. Laatu on tana paivana
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monessa kohtaa tarkea tekija ja usein asia, joka vaikuttaa paallimmaisena asiakkaan

ostopaatokseen.

Tutkimus on osoittautunut tarkeaksi ja hyddylliseksi toiminnan kehittdmisen kannalta. Taméan
my6ta on tullut esille asioita ennen kaikkea tyéntekijatasolla, jota voidaan pitaa erityisen
tarkeana. Tyodntekijoiden kokemuksien kautta nousee monesti esille asioita, joita ei johto

tasolla osata edes ajatella. Myds tdma tutkimus osoitti positiivisen puolensa tassa asiassa.
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Liite 1

Liitteet

Liite 1: Haastattelulomake

Reklamaatioprosessin nykytilan kartoittaminen
1 Mitens mizzd prozessi kawnnistyw?

2 Miten toimitaan?
3 Milla perusteella tehddin paatokset?

4 Reklamaation kisittely osastolla

4.1, Kuka on vastuuszay

4.2, Miten toimitaan?

4.3, Yleinen ohjeistus(4 0K, SOK, toimipaikka)?
4.4, iizzd aikataulussa prosessi etenee?

4.5, Minne reklamaatio l3hetetian?

4.6, Mitd tuotteelle tapahtuu?

4.7, Kuka valvoo prosessin etenemista s toimintaa?

4.8, millainen on hywityksen valvonta osastolla?

. Reklamaation kasittely reklamaatio palveluzza
b1, Miten kasitellaany
5.2, Onko yleizia saantéjéd fohjeistusta?
5.3, Miten toimipaikkaa tiedotetaan reklamaatio keskuksesta?
h.4, Witen proseszia valvotaan?

6., Reklamaatio-webin kawtta?

6.1, Tietojen paikkanzapitivyys, onko ajankohtaista tietoa?

7. Reklamaatiohvvitvksenwalvonta
7.1, Laskuntarkastuksessafpalveludssdssd ja toimipaikassa
7.2, MWiten varmistetaan zaatava hywitys?

8. Walvontaa tukevat raportit (Onko niita?)
G.1. Toimipaikassa, Laskuntarkastukzessa, Reklamaatiopalv elussa

9. Onkovleinen ohjeistus riittava

10. Prosessin mahdollizet ongelmakohdat

11, Prosessin suurm m at rizkit

1. Kehityskohteet
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Liite 2

Liite 2: Reklamaatioilmoituslomake

REKLAMAATIOILMOITUS

Laheté: XXreklamaatiot@sok.fi
(tai faksaa 010 785 3RH)

Tayttopwm
Yhteyshlon nimi
ifaxnrao) Fuhnro
E-mail
Asiakasnro (f nroaj Ketjuyksikon nimi
Reklamuoitu tuote
Reklamoitava maa EAN-koodi (13 nroa
Tuotteen satjanumer Koko RN
Toimittaja Tuotenurmerao
1. TUOTEVIRHE
[ ryymalapalautus Asiakastilausnumero
[Iruluttajapalautus | takuuvaibtotuote Qstopwrm kuitista Hinta
kuluttaja saanut hywityksen Jrahana [JTuotteena [Jodottaa korjausta | hywitysts
Kuluttajan yht tiedot
[Imateriaali I Toimivuus [mitaitus O Ulkonaks [Jprakkaus
[] Tuatetista [ allergia [(kestawvees Mo sy

virheteksti

Takuutuotteet hoidetaan takuu- ja huoltokansion ohjeiden mukaisesti.

2. TOIMITUSVIRHE

Ostotilausnro (9 nroa Saap. kpl Lah.listanr
[ruuttuu [Likaa [vazrétuote  []Eikullut
Jmyihassa CJEtuajassa Okulietuswvaurio [ kali puuthu

Yirheteksti

3. LASKUVIRHE

Ostotilausnro (9 nroa Laskun numero (3 no
[JLaskutettu likaa [ ]Laskukettu lian wahan [ Laskutettu w&ars tuote
[Jwvasrat hinnat [Jvasra ALY % [ siheetan lasky

Yirheteksti




