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REKLAMAATIOT OSANA JALKIMARKKINOINTIA

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli luoda toimeksiantajayritykselle toimintamalli, joka
mahdollistaisi tehokkaammat ja taloudellisemmat toimintatavat reklamaatioiden el
asiakasvalitusten kasittelyyn. Tarkoituksena oli selvittdd miten lainsdadantd velvoittaa kaupan
osapuolia asiakasvalitusten ratkaisussa, sekd mikd merkitys kasittelyn nopeudella ja
tehokkuudella on taloudellisesti yritykselle ja miten asiakasvalitusten kasittely vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen.

Tydn ensimmainen osa koostuu lainsdaddanndésta, joka koskee yrityksien valista tai yrityksen ja
kuluttajan valistd tavarakauppaa. Toinen osa Kkasittelee asiakasvalitusten vaikutusta
asiakastyytyvéaisyyteen sekd& miten asiakasvalituksien Kkasittely vaikuttaa yrityksen
jalkimarkkinoinnin  onnistumiseen. Kolmannessa osiossa esitellddn toimintamalliehdotus
asiakasvalitusten késittelyyn toimeksiantaja yritykselle.

Asiakasvalitusten késittelyn toimintamallin tavoitteena on tuottaa yritykselle toimintatapa, joka
mahdollistaa aikaisempaa paremman seurannan asiakasvalituksista, sekd sen pohjalta
mahdollisuuden suunnata resurssit sellaisiin  ongelmiin, jotka aiheuttavat eniten
asiakasvalituksia. Toimintamalli on luotu 1ISO 10002 —asiakasvalitusten kasittelyyn tarkoitetun
standardin vaatimusten mukaisesti.
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RECLAMATIONS AS PART OF POST-MARKETING

The aim of this study was to create for the client the kind of approach model that would enable
them to handle customer complaints more efficiently and economically. The target was to study
how legislation binds the parties of trade in solving customer complaints, and also what
importance the speed and efficiency of the handling have to the company in economic sense
and how the handling of customer complaints affects customer satisfaction.

The first part of the study consists of legislation that deals with trade between companies or
between a company and a consumer. The second part describes the effect that customer
complaints have on customer satisfaction and also how handling the customer complaint affects
the success of post-marketing. In the third part | have created for the client company a
suggestion of an approach to deal with customer complaints.

The aim of creating a model on how to deal with customer complaints is to provide the company
with an approach that would enable a follow-up better than before, and based on that, the
possibility to direct resources on the kind of problems that cause most of the customer
complaints. The approach was created according to the demands of the ISO 10002 standard to
handle customer complaints.

KEYWORDS:

Customer complaints, reclamations, ISO-10002 Standard, customer satisfaction
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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn tavoitteena on luoda toimeksiantajayritykselle, jaljiempéana
Desing Oy, toimintamalli, joka mahdollistaisi tehokkaammat ja taloudellisemmat
toimintatavat reklamaatioiden, eli asiakasvalitusten kasittelyyn. Reklamaatioiden
kasittely  kuuluu  yrityksen  jalkimarkkinointiin, joten sen  merkitys
asiakastyytyvaisyyteen seka laadulliseen myynti- ja markkinointitydhén on
oleellinen. Nykyiselladn Design Oy:n asiakasvalitusten kasittely ei aina tayta
asiakkaiden odotuksia korkeatasoisesta palvelusta. Asiakasvalitusten
kasittelyssd ilmenee liikaa epéaselvyyksid niin toimintatapojen  kuin
yksityiskohtaisten laatumaarittelyiden osalta. Nama aiheuttavat ylimaaraisia
kustannuksia lisdkorvausten kuin turhien tydtuntienkin osalta. Lisaksi
asiakasvalitusten riittdvan tarkan kirjaamisen puutteet estavat kunnollisen
raportoinnin reklamaatioiden aiheuttajista, ja siten myds analysointi ja sen

pohjalta suoritettava laadun parantaminen ja kehittdminen vaikeutuu.

Design Oy on kansainvédlinen myynti- ja markkinointiyhtid, jonka paatuotteita
ovat design-huonekalut seka sisustukseen liittyvat oheistuotteet. Design Oy:n
asiakaskunta koostuu projektimyyntikohteista, yksityisasiakkaista seka
jalleenmyyijista niin kotimaassa kuin ulkomaillakin. Design Oy:n liikevaihto on
viime vuosina ollut noin 14,0 miljoonaa euroa, josta viennin osuus on ollut noin
40%.

Oma vastuualueeni Design Oy:ssd on hoitaa yrityksen logistiikkaa.
Toimenkuvaani  kuuluu yhteistyd eri  sidosryhmien kanssa, kuten
tavarantoimittajien kanssa, seké osittain myds yhteydenpito asiakkaisiin. Lisaksi
hoidan omalta osaltani yrityksen laadunvalvontaa ja sen pohjalta laadun
parantamista niin tuotteiden kuin palveluidenkin osalta. Yhtend osana
toimenkuvaani on myds toimia Design Oy:n reklamaatiovastaavana.
Toimenkuvani antaa laajan kuvan eri tarpeista ja vaatimuksista mitd liittyy
reklamaatioiden kéasittelyyn. Taman pohjalta oli helppo lahted tekemaan

opinnaytety6td Design Oy:n asiakasvalitusten Kkaésittelyn parantamiseen
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luomalla toimintamalli, jonka perusteella yritys voisi parantaa omaa

asiakaspalveluaan seka saada taloudellista hyotya.

Opinnaytety6ssani  kasittelen ensin  kauppaan liittyvda lainsaadantda.
Lainsdddannén merkitys reklamaatioiden hoidossa korostuu silloin, kun kaupan
osapuolina ovat yritys ja kuluttaja. Kuluttajalainsdadanté parantaa kuluttajan
asemaa yritystd kohtaan, jolloin sen tunteminen on tarkeda. Lainsdadanndsta
kasittelen sellaisia kohtia, jotka olennaisesti liittyvat reklamaatioiden kasittelyyn.
Tuon tydssani esiin kuluttajan oikeuksia seka kuluttajan mahdollisuuksista
sovitella ristiriitatilanteissa. Tama nakdékulma on mielestani hyva tuoda tydsséa
esille, koska Design Oy:n myymistd tuotteista suuri osa paatyy yksityisille
henkildille. Reklamaatiotilanteiden hoitaminen vaatii usein molemminpuolisten
oikeuksien ja velvollisuuksien tuntemista, jotta asiakaspalvelu myds nailtd osin

tayttaisi hyvan asiakaspalvelutason.

Kolmannessa luvussa tarkastelen lahemmin palveluiden ja tuotteiden laadun
merkitystd asiakastyytyvaisyyteen. Reklamaatioiden k&sittely kuuluu yhtena
osana jalkimarkkinoinnin toimintoihin, joiden avulla on mahdollisuus luoda

asiakasystavallista seka laadullista mielikuvaa asiakkaiden keskuudessa.

Neljdnnessa luvussa ka&sittelen toimintamallin luomista Design Oy:lle.
Toimintamallin laadinnan pohjana kaytén téssa tyéssa ISO 10002 -standardia
asiakasvalitusten kasittelystd. ISO 10002 - standardin pohjalta laadittu
toimintamalli voidaan liittdd mydhemmin ISO 9001 -laadunhallintajarjestelméan
osaksi, jos Design Oy haluaa hakea ISO 9001 — sertifikaattia. Standardin
vaatimusten mukaisen toimintamallin luominen on jokatapauksessa jarkevaa

laadullisen toiminnan kehittamista ajatellen.

Tavoitteeni on 16ytdad ne keinot ja tavat, joiden avulla Design Oy pystyisi
paremmin kasittelemaan asiakasvalitukset. Tavoitteena on
asiakastyytyvaisyyden parantaminen, kustannuksien vahentaminen,
asiakasvalitusten parempi dokumentointi ja sen pohjalta saatava informaatio

seka vastuualueiden ja toimenkuvien maarittelyn selkeyttaminen.
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2 Kaupan saantely

Opinnaytetyébn aihealueeseen liittyvdt olennaisesti kauppaa koskeva
lainsdadantd, kuluttajakaupassa kuluttajien lainsdadanndlliset oikeudet,
kuluttajien asemaa valvova Kuluttajavirasto ja riitatilanteissa kuluttajaa opastava
Kuluttajariitalautakunta. Reklamaatioissa lainsdadéannén maéarittelemat vastuut
ja oikeudet ovat usein yksiselitteisida, jolloin reklamaation aiheuttamat
toimenpiteet on suoritettava niiden mukaisesti. Yritysten valisissa kaupoissa on
kuitenkin voimassa sopimusvapaus, jolloin yritysten keskindiset sopimukset
voivat maaritelld  vastuualueet eri tavoin  kuin  lainsdadanndssa.
Kuluttajakauppaa taas sadantelee pakottava lainsdadantd, mista ei voi poiketa
milladn tavoin. Riitatilanteissa yritysten valisissa kaupoissa sopimusten merkitys
on suuri vastuiden maaraytymisessa ja riitatilanteiden ratkaisu kasitelldan
tuomioistuimissa, jos yhteiseen sopimukseen ei muutoin  p&asta.
Kuluttajakaupassa lainsaadantd maarittda kuluttajan heikommaksi osapuoleksi,
jolloin kuluttajien oikeuksiin on puututtu selkeasti yksityiskohtaisemmin kuin
yritysten valisiin kauppoihin sovellettavassa Kauppalaissa. Kuluttajien asemaa
ristiriitatilanteissa parantaa myds Kuluttajavirasto sekad Kuluttajariitalautakunta.
Kuluttaja voi kaantyd naiden toimielinten puoleen saadakseen soviteltua
ristiriitatilanne yrityksen kanssa ennen kuin riitatilanne viedaan tuomioistuimen
kasiteltavaksi. Reklamaatioiden kasittelyssa on siis tarkedd tuntea keskeinen
lainsdddantd  sekd  kuluttajien asemaa  parantavien  toimielinten

vaikutusmahdollisuudet.

Yritysten valistd kauppaa tai yrityksien ja kuluttajien valistd kauppaa
saannelladn monin eri normein. Seuraavaksi kasittelen lainsdadanndsta
sellaisia kohtia, jotka liittyvat tdman opinnaytetyén aihealueeseen. Olen
poiminut lakien sisallista sellaisia kohtia, jotka olennaisesti liittyvat kahden
osapuolen valiseen kauppaan ja kaupasta syntyvaan reklamaatioon.
Lainsdadantd yritysten valisessa kaupassa on erilainen kuin yrityksien ja
kuluttajien valilla kaytavassa kaupassa. Yritysten valistd kauppaa saantelee
padsaantdisesti Kauppalaki, kun taas kuluttajakaupassa Kuluttajansuojalaki
suojaa kuluttajan asemaa kaupan ehtojen ja vastuiden osalta. Lakeja ja muita
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lainsdadantéon liittyvia asioita voi tutkia Valtion saaddstietopankista, osoitteesta

www.finlex.fi.

2.1 Yritysten valinen kauppa

Yritysten ja elinkeinonharjoittajien valisia kauppoja saantelee tahdonvaltainen
Kauppalaki. Laki ei ole pakottava, vaan sitd sovelletaan ellei muuta ole sovittu
sopimuksella osapuolten valilla, tai ellei vallitsevan kaytannén tai kauppatavan

mukaisesti tule toimia toisin.

2.1.1 Kauppalaki 27.3.1987/355

Kauppalaki koskee irtaimen omaisuuden kauppaa, seka soveltuvin osin myds
irtaimen omaisuuden vaihtoa. Laissa maaritelladn se hetki, milloin tavaran
luovutus tapahtuu ja milloin vaaranvastuu tavarasta siirtyy ostajalle.
Vaaranvastuu maarittelee sen, kuka on velvollinen korvaamaan tuotteelle
aiheutunut vahinko. Jos vaaranvastuu on ostajalla, on hanen maksettava
kauppahinta myyjélle siitd huolimatta, ettd tuote olisi hajonnut tai kadonnut
matkalla ostajalle. Myyjan on kuitenkin huolehdittava siita, etta tuote on pakattu
asianmukaisella tavalla, sek& merkitty asiaankuuluvin merkinnéin, kuten
riittavilla osoitetiedoilla. Laissa kasitellddn myds muita myyjan ja ostajan
oikeuksia ja vastuita kauppaan liittyvissd  tapahtumissa, kuten

sopimusrikkomusten seuraamuksia seka oikeudellisia vastuita.
Tavaran luovutuksen viivastyminen

Tuotteen luovutuksen viivastymisen kohdalla ostajalla on oikeus vaatia
sopimuksen tayttamistd, purkaa kauppa tai vaatia vahingonkorvausta, mikali
viivastyminen ei aiheudu ostajasta. Myyja ei kuitenkaan ole velvollinen
tayttdmaan sopimusta, jos myyjallda on olemassa sellainen este, jota ei voi
voittaa tai se vaatisi kohtuuttomia uhrauksia. Jos viivastyminen aiheutuu myyjan

huolimattomuudesta, on ostajalla aina oikeus vaatia vahingonkorvausta.

Kaupan purku oikeus ostajalle tulee  kyseeseen  silloin,  kun

sopimusrikkomuksella on ostajalle olennainen merkitys, ja myyja on kasittanyt
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asian tai hanen olisi pitdnyt se kéasittda. Jos ostaja on asettanut toimitukselle
lisdajan, han voi purkaa kaupan, mikéli tavaraa ei luovuteta lisdajan kuluessa.
Jos kyseesséd on tuote, joka on valmistettu erikseen ostajaa varten, eikd myyja
voi tuotetta ilman huomattavaa tappiota kayttéaa hyvakseen muulla tavoin, on
kaupan purkuoikeus ostajalla vain siind tapauksessa, ettd kaupan tarkoitus jaa

h&nen osaltaan olennaisesti saavuttamatta.

Vahingonkorvaukseen ostajalla on oikeus, kun han karsii viivastyksestad ja
myyja ei ole ilmoittanut sellaisesta esteesta, johon myyja ei voi vaikuttaa.
Samoin menetelldan tilanteessa, jossa myyjan apuna kayttdma taho viivastyy
toimituksesta, esimerkiksi tavarantoimittaja. N&in ollen ostajalla on aina
myyjadn nahden oikeus vahingonkorvaukseen. Ostajan on Kkuitenkin
iimoitettava mahdollisesta kaupan purkamisesta tai vahingonkorvausvaateesta

kohtuullisessa ajassa myyjalle.
Tavaran virheen seuraamukset

Tuotteessa oleva virheen korjaus kuuluu aina myyjalle, ellei ostaja ole virheesta
tiennyt jo ostohetkelld. Ostajalla on oikeus vaatia virheen korjaamista, uutta
toimitusta, vaatia hinnanalennusta taikka kaupan purkua, sekd lisaksi vaatia
vahingonkorvausta. Reklamaatio havaitusta virheestd on tehtdva myyjalle
kohtuullisen ajan kuluessa.

Ostaja voi vaatia virheen Kkorjaamista ilman ettd ostajalle aiheutuu siita
kustannuksia, ja mikali virhe voidaan korjata siten, ettda mydskaan myyjalle ei
aiheudu siitd kohtuuttomia kustannuksia. Myyjalla on myés aina mahdollisuus

virheen korjaamisen sijaan toimittaa ostajalle kokonaan uusi tuote.

Hinnanalennusta ja kaupan purkua ostaja voi vaatia silloin, kun virheen
korjaaminen tai uuden toimitus ei ole mahdollista, tai reklamaatiota ei ole

hoidettu kohtuullisen ajan kuluessa.

Oikeus vahingonkorvaukseen syntyy silloin kun myyjd on menetellyt

huolimattomasti tai tavara poikkeaa siitd mita se on ollut kaupantekohetkella.
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2.2 Yrityksen ja kuluttajan valinen kauppa

Lainsdaddanndn tarkoituksena on selventdd yrityksen ja kuluttajan valille
syntyvid vastuita. Vaikka molemmilla osapuolilla on sek& velvollisuuksia etta
oikeuksia, saattaa yritys kuitenkin hyvan asiakaspalvelun ja jalkimarkkinoinnin
takia antaa kuluttajalle lain edellyttdamaa paremman korvauksen tai muun
vastaavan hyvityksen. Lainsdaddant6a on noudatettava, mutta usein asiakas ei
valttamatta tiedd omia velvollisuuksiaan tai oikeuksiaan tarkoin. Tallin
yrityksen on usein jarkevampaa pitaa asiakastyytyvaisyydesta kiinni, kuin vaatia
lain noudattamista. Esimerkkind voidaan mainita palautusoikeuden eli kaupan
purkuoikeuden sdanndksia. Yleistd kaupan purkuoikeutta virheettéman tavaran
tai palvelun kohdalla ei ole kuin eta- ja kotimyynnissa. Usein yritysten kayttama
14 vuorokauden palautusoikeus kaikissa kauppatavoissa on yritysten
vapaaehtoista asiakaspalvelua, eika siten perustu mitenkaan lainsaadantoon.

Lainsdadantd kasittelee kuluttajakauppaa tarkoin niin  kuluttajan  kuin
yrityksenkin osalta. Kuluttajakauppaa sdantelee paasaantodisesti
Kuluttajansuojalaki kaupan ehtojen ja vastuiden osalta, mutta myés esimerkiksi
riitatilanteiden osalta lainsdadantd pyrkii parantamaan heikomman osapuolen

eli kuluttajan asemaa.

2.2.1 Kuluttajansuojalaki 20.1.1978/38

Kuluttajansuojalaki koskee kulutushyddykkeiden tarjontaa, myyntia ja muuta
markkinointia elinkeinonharjoittajilta kuluttajille. Lain tarkoituksena on selventaa
seka myyjan ettd ostajan oikeuksia ja velvollisuuksia kaupanteon yhteydessa.
Laissa méaaritellddn hyvan tavan vastainen toiminta ja menettelytavat, niin
markkinoinnin  kuin  myyntitapahtumankin osalta. Laki Kkasittdéd myds
sopimusehdot, sopimuksien sovittelun ja tulkinnan, koti- ja etamyynnin,
rahoituspalveluiden etadmyynnin, kulutusluottojen myynnin, taloelementtien
kaupan ja rakennusurakat sekd aikaosuusasuntojen markkinoinnin ja kaupan.
Kuluttajansuojalaki on pakottava, eli siitéa ei voi poiketa millaan tavoin erikseen

sopimalla.
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Taman opinnaytetydn aihealueeseen liittyy Kuluttajasuojanlain 5. luku, joka
kasittelee kuluttajankauppaa. Luvun saanndkset koskevat tavaran kauppaa,

jossa myyjana on elinkeinonharjoittaja ja ostajana kuluttaja.
Tavaran luovutus ja vaaranvastuun siirtyminen

Tavara luovutus tapahtuu sielld, missa myyjallda on likepaikka
kaupantekohetkella, tai jos muusta ei ole sovittu, on myyjan toimitettava tavara
ostajalle. Tavara katsotaan luovutetuksi kun ostaja on sen saanut hallintaansa.
Poikkeuksen aiheuttaa tilanne, jossa myyja on sopinut tavaran asennettavaksi
tai koottavaksi asiakkaalle, silloin luovutus on tapahtunut vasta kun nama

velvoitteet on taytetty.

Vaaranvastuu siirtyy ostajalle luovutuksen yhteydessa. Myyjalla sailyy kuitenkin
vaaranvastuu tuotteesta, jos ostaja on tehnyt toimituksesta virheilmoituksen.
Vaaranvastuu pysyy myyjalla niin kauan kunnes tavara luovutetaan takaisin
ostajalle. Avoimessa kaupassa vaaranvastuu siirtyy ostajalle, kun tuote on
luovutettu hanelle. Vaaranvastuu palautuu myyjalle tassa tapauksessa vasta
kun tuote on palautettu takaisin myyjalle.

Tavaran luovutuksen viivastymisestda ostajalla on oikeus vaatia myyjalta
sopimuksen tayttamista, seka pidattdytyd maksamasta kauppahinnasta sitéa
0saa, johon hanelld on viivastyksen perusteella oikeus. Vastaavasti myyjalla on
velvollisuus tayttda sopimus, mikali hanelld ei ole sellaista estetta, jota ei voi
voittaa tai jos sopimuksen tayttdminen aiheuttaisi kohtuuttomia kustannuksia
myyjélle verrattuna sopimuksen tayttdmisen merkitykseen ostajalle. Jos
viivastys on  olennainen, on ostajalla oikeus purkaa kauppa.
Vahingonkorvaukseen ostajalla on oikeus silloin, kun viivdstys aiheuttaa
ostajalle sellaisen vahingon, joka aiheutuu viivastymisesta.
Vahingonkorvaukseen ei ole kuitenkaan oikeutta, jos viivastyminen on
aiheutunut sellaisesta esteestd, jota myyja ei ole voinut estaa tai voittaa.
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Tavaran ominaisuudet ja virheet

Kuluttajansuojalain  5:nen  luvun pykalissd 12-22, kasitelladn tavaran
ominaisuuksia, laatua, asennuksia, takuuta ja myyjan velvollisuuksista korvata
tuote tai aiheutuneet vahingot. Yleinen virhesaannds maarittelee, etta tavara on
lajiltaan, maaraltdan, laadultaan, muilta ominaisuuksiltaan ja pakkaukseltaan
vastattava sita, mitd voidaan katsoa sovitun. Tuotteessa on virhe my@s silloin

kun kauppaan kuuluva asennus ei ole sovitun kaltainen.

Tavarassa olevaksi virheeksi maaritelladan myds se, jos ostajalle ei luovuteta
ohjeita jotka ovat tarpeen asentamiseen, kayttéén, kokoonpanoon, hoitoon tai
sdilytykseen liittyen. Lisédksi tuotevirheeksi Iuetaan sellainen puuttuva
ominaisuus tai kayttdmahdollisuuden puute, joka on ilmoitettu markkinoinnissa.
Tuotevirhettd ei kuitenkaan ole, jos tuote on myyty kayttden esimerkiksi
varaumana "Sellaisena kuin se on” -ehtoa. Varauman kaytto ei kuitenkaan anna
myyjélle mahdollisuutta laiminlydédd sellaisten tietojen antamisessa ostajalle,
jotka voivat vaikuttaa kaupan syntymiseen.

Takuu tarkoittaa sitd ajanjaksoa, jonka myyja on antanut tuotteen
kayttokelpoisuudelle tai muille ominaisuuksille. Takuu on voimassa, jos tuote
huonontuu takuun tarkoittamalla tavalla ajanjakson aikana. Takuu ei kuitenkaan
koske sellaisia tilanteita, joissa tavara on huonontunut virheellisen kaytdn tai

muun vastaavan kasittelyn seurauksena.

Ostajalla on oikeus vaatia virheen oikaisua. Virhe on oikaistava korjaamalla tai
vaihtamalla tuote kohtuullisessa ajassa siten, ettd ostajalle ei aiheudu siita
kustannuksia. Myds hinnanalennus voi tulla kyseeseen, jos ostaja siihen
suostuu. Kaupan purkuun ostajalla on oikeus vain siina tapauksessa, jos virhe
ei ole vahainen. Vahingonkorvaukseen ostajalla on oikeus, jos virhe on
aiheuttanut hanelle vahinkoa. Korvaukseen ei ole kuitenkaan velvollisuutta
silloin, jos virhe aiheuttaa sellaisen valillisen vahingon, joka ei aiheuta
suoranaista taloudellista vahinkoa. Myyja on kuitenkin aina korvausvelvollinen

myds valillisiin vahinkoihin, jos virhe johtuu myyjan huolimattomuudesta. Liséksi
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tuotteen virheen aiheuttaman vahinko muulle omaisuudelle on korvattava, jos

omaisuudella on valitdn kayttdyhteys myytyyn tuotteeseen.
Ostajan velvollisuudet

Ostajan velvollisuuksia kasitelladn 5:nen luvun pykalissa 23—28. Naihin siséltyy
kauppahinnan maaraytyminen, maksuajankohta, tilauksen peruuttaminen,
viivastyskorko, myyjan oikeus purkaa kauppa seka oikeus

vahingonkorvaukseen.

Kauppahinta maaraytyy sen mukaan mita on sovittu tai sen puuttuessa tuotteen
sen hetkisen kdyvan arvon mukaan. Tuote on maksettava sovitun mukaan tai
sen puuttuessa kun myyja sitd vaatii, ei kuitenkaan ennen kuin tavara on
sopimuksen mukaisesti ostajan saatavilla. Myyjalla on oikeus purkaa kauppa,

jos ostaja viivastyy olennaisesti maksun suorittamisesta.

Myyijéalla on oikeus vahingonkorvaukseen silloin, kun ostaja rikkoo sopimuksen
peruuttamalla tilauksen ennen tavaran luovutusta. Myyjalla ei kuitenkaan ole
oikeutta vaatia ostajaa pysymaan sopimuksessa ja vaatia kauppahinnan
maksamista. Myyjalld on oikeus peria ostajalta tilauksesta aiheutuneet
kustannukset niiltd osin, kun ne ovat aiheutuneet tilauksen peruuttamisesta.
Muista vahingoista myyjalla on oikeus korvaukseen, joka on kohtuullinen ottaen
huomioon tavaran hinta, sopimuksen purkamisen tai peruutuksen ajankohta,

suoritetut toimenpiteet ja muut seikat.

2.2.2 Laki kulutustavaroiden ja kuluttajapalvelusten turvallisuudesta

30.1.2004/75

Laki kasittelee sellaisia kulutustavaroita ja kuluttajapalveluksia, jotka ovat
tarkoitettuja kaytettdvaksi olennaisessa maarin yksityiseen kulutukseen.
Elinkeinonharjoittajan on varmistuttava siitéd ettd tuote tai palvelu ei aiheuta
vaaraa kuluttajalle tai haneen verrattavissa olevaan henkil66n. Tuotteen tai
palvelun kayttd ei saa aiheuttaa vaaraa kayttajan terveydelle tai omaisuudelle.

Elinkeinonharjoittajan on myds annettava kuluttajalle sopivalla tavalla riittavat
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kayttd- tai toimintaohjeet, varoituksia tai muuta tietoa tuotteen tai palvelun
kayttéon liittyvan vaaran valttdmiseksi.

Lain valvonta on Turvatekniikan keskuksella tai sellaisella viranomaisella, joka
valvoo muun lainsdadanndn nojalla tuotteiden tai palveluiden turvallisuutta.
Turvatekniikan keskus tai muu vastaava valvontaviranomainen voi kieltda

elinkeinonharjoittajalta tuotteen tai palvelun valmistamisen tai myynnin.

Elinkeinonharjoittaja  voidaan velvoittaa vaarallisen tuotteen kohdalla
korjaamaan tuote, vaihtamaan se turvalliseen tuotteeseen tai purkamaan

kauppa.

2.3 Ristiriitatilanteiden ratkaisu

Kuluttajien ja yritysten vdlille saattaa ajoittain syntya sellaisia ristiriitoja, joita
osapuolet eivat saa ratkottua keskendaan. Heikomman osapuolen, eli tassa
kohtaa kuluttajan hyvaksi on perustettu erilaisia puolueettomia toimielimia,
joiden puoleen kuluttaja voi kdantya. Lainsdadanndssa kuluttajan asemaa on
parannettu saatdmalla laki kuluttajaneuvonnasta. Liséksi kuluttajalla on
mahdollisuus kaantyd sekd Kuluttajaviraston ettd Kuluttajariitalautakunnan
puoleen. Seuraavaksi esittelen lyhyesti naiden paapiirteet.

2.3.1 Laki kuluttajaneuvonnasta 5.12.2008/800

Laki maarittelee kuluttajaneuvonnan sisallén, jarjestamisen seka sen
tuottamisen. Kuluttajaneuvonnan tarkoituksena on antaa kuluttajille ja
elinkeinonharjoittajille tietoa merkittavistd asioista ja kuluttajan oikeudellisesta
asemasta. Neuvonnalla pyritddn my6és avustamaan kuluttajaa seka
elinkeinonharjoittajaa ristiriitatilanteissa ratkaisemaan asia ja pyrkimaan
sovintoratkaisuun. Lisdksi kuluttajaneuvonta ohjaa kuluttajaa tarvittaessa

asianmukaiseen oikeussuojaa antavaan toimielimeen.

Kuluttajaneuvonnan yleinen johto, ohjaus ja valvonta kuuluvat Kuluttajavirastolle
ja kuluttajaneuvonnan antaminen maistraatille. Maistraatti voi kuitenkin ostaa

palvelun tehtavan hoitamiseen sopivalta palvelun tuottajalta.
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Kuluttajaneuvonnan  on  kuitenkin  oltava  maksutonta, ainoastaan

erityistoimenpiteita aiheuttavista suoritteista voidaan peria maksu.

2.3.2 Kuluttajavirasto

Yksityinen henkildé voi hakea tietoa ja neuvoja kuluttajan oikeuksista
kuluttajavirastosta. Kuluttajavirasto opastaa ristiriitatilanteissa  kuluttajaa
sopimaan riitatilanne myyjan kanssa. Kuluttajavirasto yrittdd sovitella
ristiriitatilannetta vasta, jos kuluttaja ei itse paase sovintoratkaisuun myyjan
kanssa. Mikali sovintoratkaisuun ei paasta silloinkaan, voidaan riita vieda
kuluttajariitalautakunnan ratkaistavaksi ja vasta viimeisend hakea ratkaisua

oikeusteitse.

Kuluttajaviraston toimintaa esitellaan laajasti viraston internetsivuilla osoitteessa
www.kuluttajavirasto.fi. Kuluttajaviraston tehtdvand on kuluttajan aseman
turvaaminen ja vahvistaminen yhteiskunnassa. Viraston tehtavakentta kasittaa
lahes kaikki kulutushyddykkeet tavaroista palveluihin sekd kaytanndssa kaikki
liketoimintaprosessin vaiheet kuten valmistuksen, markkinoinnin,
sopimusehdot, perinnat, virhetilanteet ja ymparistokysymykset. Viraston
toiminta on saadelty lainsdadanndlla ja se kuuluu tyd- ja elinkeinoministerién
hallinnonalalle.  Kuluttajaoikeudellisen lainsdaddannén valmistelu  kuuluu

oikeusministerion hallinnonalalle.

2.3.3 Kuluttajariitalautakunta

Kuluttajariitalautakunnan  toiminnasta  I0ytdd tietoa internetosoitteesta
www.kuluttajariita.fi. Kuluttajariitalautakunta on puolueeton ja riippumaton
ratkaisuelin, joka koostuu tasapuolisesti kuluttajista seka elinkeinonharjoittajista.
Lautakunta ratkaisee kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan valisia riitatilanteita
mm. kulutustavaroiden ja — palveluiden osalta. Lautakunnan kasittely on
maksutonta ja sen kulut katetaan valtion tulo- ja menoarviosta. Lautakunnan
paatdkset perustuvat aina lakiin, mutta paatdkset ovat aina suosituksia eika
niitd voida panna taytantéén pakkotoimin.
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3 Reklamaatiot osa jalkimarkkinointia

3.1 Asiakastyytyvaisyys ja taloudelliset nakdkulmat

Liiketoiminta ei voi perustua jatkuvasti vain uusasiakashankintaan. Hyvan
liikevaihdon ja katteen yllapitdminen seka kasvattaminen edellyttavat voimassa
olevien asiakkuuksien hyvaa ja oikeanlaista hoitamista sek& jalostamista.
(Rubanovitsch, Haasteena myynnin johtaminen, s.70.) Kiristyva Kkilpailu,
saantelyn purkaminen niin koti- kuin ulkomaan kaupassa, lainsdadannén
merkitys seka asiakkaiden kasvaneet laatuodotukset ovat johtaneet siihen, etta
yritysten on  keskityttdvd entistd enemman asiakaslahtdisyyteen ja
asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyyden tasoa voidaan mitata ja selvittaa
sen avulla asiakkaiden toiveita ja tarpeita. Asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden
pohjalta voidaan pyrkia maarittelemdan ja ymmartdmaén niitd tekijéitd ja
tuotteita, jotka ovat asiakastyytyvaisyyden kannalta merkittavimmat. Naiden
pyrkimysten takana on kasitys siitd, ettd asiakastyytyvaisyys vaikuttaa
merkittvasti sekd yrityksen asiakasuskollisuuteen ettd viime k&dessa myos
yrityksen liiketaloudelliseen menestykseen. (Turun Kauppakorkeakoulu,
Asiakastyytyvaisyyden osatekijat ja edellytykset, s. 131.)

Asiakkaan palveluun kohdistuvat laatuodotukset vaihtelevat paljon. Asiakas
maéarittelee oman laatuodotuksensa palvelun suhteen mielikuvien, aikaisempien
kokemusten, asenteiden, tunteiden ja imagon mukaan. Voidaan siis olettaa etta
laadukkaan tuotteen kohdalla asiakas odottaa myds palvelulta laadukasta
tasoa. Palvelun vydinosalta asiakas odottaa oikeutetusti vahintaan
hyvaksyttdvaa laadun tasoa, eikd kovinkaan herkdsti murehdi pienista
laatuongelmista, jos asiakkuus kokonaisuudessaan toimii hyvin. (Rissanen,
Hyvéan palvelun kehittdminen, s. 214-215.)

Asiakkaan tyytyvéaisyyden vastinparina ovat aina asiakkaan odotukset palvelun
tai tuotteen osalta. Odotusten suuruuteen vaikuttavat kokemusten kautta
suhteutuvat henkil6std- ja miljddkontaktit, seka tuote- ja tukijarjestelmakontaktit.
(Rope, Suuri markkinointikirja, s.538.)
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Rope kuvaa tatéd kokemusten ja odotusten valista suhdetta seuraavan kuvion
avulla (Rope, Suuri markkinointikirja, s.538):

Odotukset

A
v

Tyytyvaisyysaste

Kuvio 1. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys

Kuviossa oleellista on, ettd odotustaso muodostaa lahtbkohdan ja
vertailuperustan kokemuksille (Rope, Suuri markkinointikirja, s.538). Koska
Design Oy:n asiakaskunnan laatuodotukset tuotteille ja palvelulle ovat
paasaantdisesti korkeat, voidaan paatella kuvion 1 mukaisesti, ettd kokemusten
tulisi myds olla korkealuokkaisia, jotta asiakastyytyvaisyys toteutuisi.

Yrityksen menestykseen ei siis vaikuta niinkdan yrityksen kyky hankkia uusia
asiakkaita, vaan ennemminkin sen taidosta sailyttdd nykyiset asiakkaat.
Uudelleen ostava tyytyvdinen asiakas on yrityksen paras mainostaja
(Rubanovitsch, Haasteena myynnin johtaminen, s.77). Markkinoinnissa
asiakastyytyvaisyysty6 voidaan maaritella siihen tydkenttdan, jossa aikaansaatu
kauppa pyritddan valjastamaan tyytyvaisyyden kautta tulokselliseksi
asiakassuhteeksi (Rope, Suuri markkinointikirja, s.535).

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien palveluiden laaduttomuuden torjumisessa
saattaa esiintyd monia vastakohtaisuuksia. Laatukustannuksia saattavat
aiheuttaa eniten sellaiset toiminnat, joita ei voida seurata erilaisen mittarein,
mutta ndma saattavat aiheuttaa kuitenkin eniten laatukustannuksia. Na&ita
hankalasti maariteltavia laatukustannuksia ovat sellaiset turhat ty6t ja etsimiset,
jotka olisi voitu valttda selkedmmilld ohjeilla tai toimintatavoilla. Ohjeiden tai

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ville Mékinen



18

toimintatapojen puutteet tai niiden kokonaan puuttuminen aiheuttaa
mahdollisesti paljonkin ylimaaraista ty6ta, eikd nadiden kustannuksia osata
arvioida. Reklamaatiot, valitukset ja takuuty6t taas ovat tiiviin seurannan
kohteita helpon mittaamisen ja kustannusten kohdistamisen takia. Vaikka syy-
seuraussuhteet sahlayksen ja esimerkiksi reklamaatioiden valilla tunnetaan, jaa
analyyttinen ja jarjestelméllinen tyd kuitenkin tekemattd kustannusvaikutusten
selvittamiseksi. (Kauppa- ja teollisuusministerié, Laatutoiminta suomalaisissa

yrityksissa, s. 97.)

Tunnetun amerikkalaisen laatuasiantuntijan Philip B. Crosbyn kirja, Quality Is
Free, joka on kaannetty suomeksi nimelld Laatu on ilmaista, ilmaisee
laatuajattelua mielenkiintoisesti. Crosbyn mukaan laatu on ilmaista, ainoastaan
sen poikkeamat maksavat. Lause kasittdd kaiken oleellisen mitd tulee laadun
merkitykseen kustannuksia maariteltdessa. Vaikka laatua ei synny ilmaiseksi,
niin usein laadun poikkeamien korjaus maksaa enemman kuin se, ettad laatu
olisi ollut jo alun perin hyvaksyttavaa tasoa. Sama laatuajattelu koskee niin
tuotteita kuin palveluakin. (Philip B. Crosby, Laatu on ilmaista, s.1.)

Samanlaiseen ajattelumalliin pohjautuu myés japanilaisen Genichi Taguchin
laatumalli. Taguchi on laajasti tunnettu maailmalla omaperaisestd laadun
maaritelmastdan ja laadunohjauksen tybkaluistaan. Taguchi korostaa
ennaltaehkdisevdad  toimintaa ja kokonaiskustannuksia perinteisen
virhekustannusten tarkastelun sijaan. Taguchin havikkikustannusajattelu
maarittelee laadun minimihavikiksi, kun havikkiin luetaan mukaan myds kaikki
haitalliset sivuvaikutukset. (Hokkanen, Laatuun johtaminen, s. 52-89.)

Yllaolevien perusteella voidaan paatelld, ettd asiakastyytyvaisyys on suoraan
verrannollinen laadun tasoon, ja toisaalta laadun tason kustannuksiksi voidaan
maaritelld sen puuttumisen aiheuttamia kustannuksia. Sama voidaan esittaa
myds siten, ettd laadun tason nostaminen pienentaa kustannuksia ja kasvattaa
asiakastyytyvaisyyttd. On my6s huomioitava, ettad laadun nostamisen kustannus
ei saa ylittaa siita saatuja hyoétyja, mikali tavoitteena on taloudellinen padamaara.
Jos taas tavoitteena on asiakaskeskeinen ajattelutapa, niin silloin
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asiakastyytyvaisyyden arvon maarittaminen maarittelee laadun nostamisen

kustannusrajat.

3.2 Palautteen tarkeys ja sen saaminen

Reklamaatiotilanteessa on usein kysymys yksittdisestd, monesti hyvinkin
pienesta seikasta, joka on suututtanut asiakkaan. Asiakas on saattanut paatya
reklamaation tekoon esimerkiksi vaarinymmarryksen tai mielestdan
riittdmattdman palvelun osalta. Samoin tuotteessa voi olla sellainen ominaisuus,
joka kuuluu tuotteeseen, mutta asiakas kasittdd sen virheeksi. Esimerkiksi
asiakkaan odotukset voivat olla tuotteen laadun osalta suuremmat, kuin mita
laatu tuotteessa todellisuudessa on. Naissa tapauksissa yhteyshenkilén soitto
voi pelastaa tilanteen, ja reklamaation Kkasittelystd saattaa syntya
asiakassuhdetta vahvistava myyntitilanne. On mahdollista, ettd hyvin hoidettu
reklamaatio saattaa antaa mahdollisuuden lisdkauppaan ja
asiakaskannattavuuden parantamiseen. Moni yritys laiminlyd reklamaatioiden
kasittelyn, joten reklamaatioihin vakavasti suhtautuva yritys erottuu myoénteisesti
kilpailijoistaan  (Rubanovitsch, Haasteena myynnin johtaminen, s.86).
Tyytyméatén asiakas todennakoisesti kertoo saamastaan kohtelusta tuttavilleen
ja ystavapiirilleen, jolloin han on yritykselle huonointa mahdollista mainosta.
Vastaavasti palveluun tyytyvainen asiakas vie myonteista viestid ja tuo uusia
asiakkaita. (Kannisto, Asiakaspalvelu, s.158.) Tama on tarkedd huomioida,
koska sosiaaliset tekijat vaikuttavat ostokayttaytymiseen. Ostokayttaytyminen
muovautuu vuorovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa (Bergstrém, Yrityksen

asiakasmarkkinointi, s.101.)

Kun asiakas antaa palautetta, joko positiivista tai negatiivista, on han sitoutunut
yritykseen. Asiakas kertoo uhraamallaan ajalla, ettd han on kiinnostunut
tuotteesta ja haluaa, etta sitd kehitetddn. Negatiivisella palautteella asiakas
osoittaa yritykselle kunnioitusta ja lojaaliutta antamalla sille toisen
mahdollisuuden. (Kannisto, Asiakaspalvelu, s.162.) Palautteeseen kuuluu myds
vastata kuten reklamaatioihinkin, vaikka usein palautteen tarkoituksena ei ole

saada varsinaista vastinetta palautteen aiheelle, vaan ainoastaan antaa
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mielipide tuotteesta tai palvelusta yritykselle. Myés palautteeseen tulisi antaa

nopeasti vastaus, samoin kuin reklamaatioihinkin.

Yrityksen tulisi mydés huomioida, ettd asiakasta rohkaistaan palautteen
antamiseen siitd huolimatta, ettd palaute olisi negatiivistakin. Rohkaisu
palautteen antamiseen on tarkeda, koska osa asiakkaista pelkda joutuvansa
hankalan asiakkaan maineeseen antaessaan palautetta. Samoin palautteen
vastaanottaminen on otettava vastaan asiakkaalta siind muodossa kuin han sen

haluaa antaa ja valittémasti. (Kannisto, Asiakaspalvelu, s.162-163.)

Asiakastyytyvaisyystyé nivoutuu myds siihen toimintaan, jonka kautta pyritdan
tyytyvaisyyspalautteen avulla kehittdmaan yrityksen toimintaa entista
kilpailukykyisempaan ja tuloksellisessa nakdkulmassa asiakkaita miellyttavaan
suuntaan (Rope, Suuri markkinointikirja, s.535).

Rope méaarittelee, ettd ihmisten reagointi yritystd kohtaan muodostuu
tyytyvédisyysasteen mukaisesti. Nama reagoinnit han jaottelee seuraavasti:

- Syvasti pettyneet

- Lievésti pettyneet

- Odotusten mukaisesti kokemukset saaneet
- Lievasti mydnteisesti yllattyneet

- Vahvat mydnteiset yllatykset

Syvasti pettyneet sekd vahvoja myoénteisia yllatyksia saaneet asiakkaat antavat
yleensd omatoimisesti palautetta yritykselle. Syvasti pettyneet reagoivat
valituksin, asiakassuhteen katkaisemalla ja negatiivisen sanan levittdmisella,
kun taas myodnteisesti yllattyneet Kkiittavat yritystd sekd saattavat kertoa
yrityksestd myodnteisesti ystavapiirilleen. Lievasti pettyneet, odotusten mukaiset
kokemukset saaneet seka lievasti yllattyneet eivat yleensd anna palautetta
yritykselle. Ropen mukaan palautteen saaminen nailta ryhmilta olisi mahdollista,
mikali yritykselld olisi jarjestelma, jolla palautteet keréattaisiin kaikilta asiakkailta.
(Rope, Suuri markkinointikirja, s. 547-548.)
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3.3 Laatujarjestelman merkitys

Reklamaatiotilanteen hoitamiseen on hyva Iluoda yrityksessa selkea
toimintamalli, jonka pohjalta henkildstd voi antaa asiakkaalle riittdvat tiedot
reklamaation kasittelysta. Jos toimintamalli puuttuu tai asiakkaan tilanne
poikkeaa mallista, voi tilanteen hoitaminen ja mahdollisen vahingon
korvaaminen pitkittyd. Ongelmien sattuessa asiakas on aina pidettava ajan
tasalla. Pahinta on se, ettd viivastyksen ilmetessé hénelle ei kyetd kertomaan
uutta aikataulua. Huonosti toimiva palvelu aiheuttaa asiakkaille aina vain
enemman ja harmillisempia ongelmia. Lopulta se vie luottamuksen, tahraa
yrityksen maineen ja saa asiakkaat ja asiakaspalvelijat kaikkoamaan. (Kannisto,
Asiakaspalvelu, s.159-164.)

Rope tarkastelee kirjassaan asiakastyytyvaisyyden laatukeskustelua kolmen
hieman erilaisen nakdkulman ymparilla: palvelun laatu, kokonaislaadun
kehittaminen seka laatustandardit. Vaikka nakokulmat ovat hieman toisistaan
poikkeavia, eivat ne kuitenkaan ole vastakkaisia. Tilanne on sama
asiakastyytyvaisyysjohtamisen laatukasitteen kanssa. Vaikka nakdkulma ei
olekaan suoraan yhtenevd minkdan edelld esitetyn kanssa, ei
asiakastyytyvaisyysjohtamisen ndkékulma ole mydskdan vastakkainen, vaan
kaikkien kanssa yhdentyva. Tata toiminnallista laatua havainnollistamaan Rope

on luonut seuraavan kuvion:
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Toiminnallinen
toteutus

Toimivuus
Liiketaloudellinen > Toiminnan laatu < Asiakas
tuloksellisuus
Kustannus- Laadun arvos-
tehokkuus tuskriteerien

Ylivoimaisuus

Kilpailu

Kuvio 2. Laadun tarkastelunakdkulmat
Kuvion mukaisesti laatua voidaan tarkastella neljasta erilaisesta nakékulmasta:
- Kilpailundkékulmainen laatu
- Toteutusnédkdkulmainen laatu
- Liiketalouslaatu
- Asiakastyytyvaisyyslaatu

Toiminnallinen laatu koostuu siis ndista neljasta laadun tarkastelundkdkulmasta,
jotka yhdessd muodostavat toteutuvan asiakastyytyvaisyyden. (Rope, Suuri
markkinointikirja, s. 552-554.)

Design Oy:n nédkbékulmasta toiminnallisen laadun merkitys korostuu
korkealuokkaisten tuotteiden vaikutuksesta. Asiakkaat odottavat
korkealuokkaista laatua niin tuotteiden kuin palvelunkin osalta. Naita tukemassa
tulisi olla korkealuokkainen toiminnallinen toteutus myds reklamaatioiden
kasittelyn osalta. Toiminnallinen toteutus johtaa myds liiketaloudelliseen
tuloksellisuuteen niin selkeiden toimintatapojen kuin laatumaaritelmienkin

avulla. Kilpailu korkealuokkaisten tuotteiden myynnissa on suurta, jolloin myds
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palvelun laadun merkitys Kkilpailutekijand on suuri ja auttaa siten yritysta
menestymaan markkinoilla. Reklamaatioiden kasittely voidaan siis liittda kaikkiin

naihin neljaan toiminnallisen laadun maarittelyyn.

Laatutoiminnan tutkimus osoittaa, ettd Suomessa hyvin suuri osa yrityksista
soveltaa toiminnassaan erilaisia laatujarjestelmia. Laatujarjestelmana yritys voi
kayttdd voimassa olevia standardeja, tai laatia itse itselleen sopivan
laatujarjestelman. Yleisesti yritykset kayttavat ISO-9001
—laatujarjestelméastandardia pohjana omalle laatujarjestelmalleen.
Laatujarjestelman luomisen perustana tulee olla asiakasnakékulman huomioon
ottaminen, prosessien kuvaus ja kehittdminen seka tuotteiden ja toiminnan
vaatimusten mukainen toiminta ja jatkuva parantaminen. (Kauppa- ja
teollisuusministerié, Laatutoiminta suomalaisissa yrityksissa, s. 24.) Yrityksilla
voi olla useitakin laatujarjestelmia, jotka taydentavat toisiaan. Nain ollen
voidaankin olettaa, etta yrityksissa on paasaantdisesti turvauduttu standardien
vaatimusten mukaisiin malleihin laadun kehittdmisessa. Laatujarjestelmien
kayttédnoton myo6ta yritysten henkiléstdén laatutietoisuus on lisdantynyt ja
toiminnan laatu on parantunut. Laatujarjestelmien avulla yritykset ovat oppineet
kirlaamaan ja dokumentoimaan toimintaansa, sekd kehittdmaan saantéjaan ja
periaatteitaan laadun parantamiseksi. (Kauppa- ja teollisuusministerio,
Laatutoiminta suomalaisissa yrityksissa, s. 94.)

Laatujarjestelmana voidaan siis kayttaa useita eri jarjestelmia, mydés itse tehtyja
jarjestelmia, mutta yleisesti kaytetaan ISO 9001 — laatustandardia. ISO 9001 —
standardi kuvaa itse laatujarjestelman laadintaa, mutta ei edellyta, etta kaikilla
yrityksilla olisi yhdenmukainen laadunhallintajérjestelm@ tai yhdenmukaiset
asiakirjat (Suomen Standardisoimisliitto, 1ISO 9001, s.8). Taman opinnaytetydn
tavoitteena on luoda kohdeyritykselle reklamaatioiden kasittelyyn toimintamalli.
Koska toimintamalli kuuluu yhtena osana yrityksen laadunhallintajarjestelmaan,
on jarkevaa luoda toimintamalli standardien vaatimukset tayttavaksi. ISO 9001
—standardi on siis laadunhallintaa maaéarittelevd standardi, joka ei suoraan
maarittele asiakasvalituksiin liittyvia asioita. 1ISO 9001 —standardia tdydent&akin

asiakasvalituksiin perustuva ISO 10002 -standardi, jonka pohjalta laadittu
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toimintamalli on yhtenevdinen ISO 9001 -standardin vaatimusten kanssa.
(Suomen Standardisoimisliitto, ISO 10002, s.8.)

3.4 1SO 10002 —standardin kuvaus

ISO (the International Organisation for Standardization) on maailmanlaajuinen
kansallisten standardisoimisjarjestdjen liitto. Kansainvaliset standardit laaditaan
ISO:n sdantdja noudattaen ja ne julkaistaan, jos vahintdan 75% aanestéaneista
ISO:n jasenistd hyvaksyy ehdotuksen. Standardin noudattaminen ei ole
pakollista, eikd standardi mydskaan kumoa tai lisda lakisaateisia vaatimuksia.

ISO 10002 — standardin tarkoituksena on antaa yrityksille opastusta, kuinka
suunnitella ja ottaa kayttéén vaikuttava ja tehokas asiakasvalitusten

kasittelyprosessi yhtena osana yrityksen laadunhallintajarjestelmaa.

Standardin mukaisen prosessin kayttddonotto voi mahdollistaa yritykselle
seuraavia kohtia:

- antaa valittajalle yhteyden avoimeen ja reagoivaan asiakasvalitusten
kasittelyprosessiin

- parantaa organisaation kykya selvittdd valitukset johdonmukaisella,
systemaattisella ja reagoivalla tavalla, jotta sek& asiakas etta

organisaatio ovat tyytyvaisia

- parantaa organisaation kykya tunnistaa kehityssuuntia ja eliminoida

valitusten aiheita seka parantaa organisaation toimintoja

- auttaa organisaatiota luomaan asiakasldhtéisen l|ahestymistavan
valitusten ratkaisemiseen ja rohkaista henkil6stéa parantamaan taitojaan
asiakkaiden kanssa tydskentelyyn

- tarjpaa pohjan asiakasvalitusten  kasittelyprosessin,  valitusten
ratkaisemisen ja  prosessiin  tehtyjen  parannusten jatkuvalle

katselmoinnille ja analysoinnille
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ISO 10002 —standardissa asiakasvalitusten kasittelyprosessi on jaoteltu viiteen
eri paaluokkaan:

1. Ohjaavat periaatteet — tarkastelee asiakasvalituksen vastaanottamista

asiakkaan nakokulmasta katsoen.

2. Asiakasvalitusten kasittelyn puitteet - maarittelee yrityksen johdon ja
tydntekijéiden  suhtautumista  asiakasvalituksiin, asiakasvalitusten
kasittelypolitikkaa seka vastuita ja valtuuksia.

3. Suunnittelu — maarittdd resurssitarpeiden, tavoitteiden ja toimintojen
huomioonottamista asiakasvalitusten kéasittelyprosessin suunnitteluun ja

kayttoon liittyen.

4. Asiakasvalitusten kasittelyprosessin toiminta - maarittelee
asiakasvalituksen tekemistd, vastaanottamista, seuraamista ja arviointia

seka asiakasvalituksen paattamista.

5. Yllapito ja parantaminen — maarittdd miten asiakasvalitus informaatiota
tulisi kerata ja analysoida, miten tutkia ja analysoida kasittelyprosessin
toimivuus ja asiakkaiden tyytyvaisyys prosessiin, sekd maarittaa
kasittelyprosessin auditointia ja johdon katselmuksia.

Vaikka standardi erittelee varsin tarkasti tavoitteet prosessin luomiseen ja
sisaltddn, se ei kuitenkaan yksil6i kovinkaan yksityiskohtaisesti mitd ja miten
yrityksen tulisi kasittelyprosessi luoda. Standardi siis opastaa standardin
mukaisen prosessin luomiseen jokaisen yrityksen omaan organisaatioon
soveltuvaksi. Standardi on laadittu soveltuvaksi kaikenkokoisille yrityksille.
Pienet, resursseiltaan rajalliset, yritykset standardi huomio kasittelyprosessin
laajuudessa. Pienille yrityksille riittdd standardissa mainittuihin avainalueisiin
keskittyminen.

Tassa opinnaytetydssa asiakasvalitusten Kkasittelyprosessin toimintamallin
luominen tapahtuu ISO 10002 —standardin ohjeiden mukaan ja siten mukailee
edelld mainittujen paaluokkien mukaista jarjestysta. Design Oy:lla ei ole viela

kaytdssa ISO-standardien vaatimukset taysin tayttavaa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ville Mékinen



26

laadunhallintajarjestelm&é tai siihen liittyvda asiakasvalitusten kasittelymallia.
Tavoitteena on kuitenkin saattaa toiminnot vastaamaan yrityksen asiakkaiden
odotuksia korkealuokkaisesta palvelusta. On siis jarkevaa noudattaa

standardien vaatimuksia ja rakentaa toimintamallit vastaamaan niita.

3.4.1 Asiakasvalitusten vastaanottaminen

Nykytilanne Design Oy:ssa asiakasvalitusten vastaanottamisessa noudattaa
paasaantodisesti standardin vaatimuksia. Ohjeistuksen puutteellisuus seka
ohjeiden yksiselitteisyyden puutteet haittaavat kuitenkin  henkildkunnan
mahdollisuuksia suorittaa asiakaspalvelu reklamaatioiden osalta nopeasti ja
virheettdmasti. Lisdksi asiakkaan on vaikea saada ilman henkildkunnan apua

selkeda informaatiota miten ja missé asiakasvalituksen voi tehda.

Asiakasvalitusten tekeminen pitdisi olla asiakkaalle vaivatonta ja ilmaista, seka
ohjeet asiakasvalitusten tekemiseen helposti saatavilla. Desing Oy:n
asiakaskunta  koostuu paasaantbisesti omista jélleenmyyjistd seka
yksityisasiakkaista, niin kotimaassa kuin ulkomaillakin. Usein my®s
jalleenmyyjien yksityisasiakkaat ottavat reklamaatiotapauksessa yhteytta
suoraan Design Oy:n henkildkuntaan joko soittamalla tai sdhkdpostin avulla.
Asiakasvalitusten vastaanottamiseen tulisi luoda selked ja yhtenevédinen
kaytanté, jonka noudattaminen helpottaisi oman henkildkunnan seka
jalleenmyyijien toimintaa asiakaskontaktissa. Lisdksi samainen informaatio tulisi
laittaa selkedsti, varsinkin yksityishenkilditd varten, yrityksen kotisivuille.
Palautteiden ja valitusten vastaanotto tulisi olla avointa ja asiakaslahtéista, seka
yrityksen tulisi osoittaa ettd se sitoutuu valitusten ratkaisemiseen. Naiden
pohjalta selkedn ja yhtenevaisen toimintamallin luominen jokaiselle
sidosryhmalle on tarkeaa.

Asiakasvalituksen ja muun palautteen antamisen ohjeeseen tulisi luoda
sellainen sisaltd, jonka pohjalta niin antaja kuin vastaanottajakin osaa toimia.
Liséksi tieto siitd miten palaute tai asiakasvalitus etenee yrityksen sisalla, tulisi
antaa avoimesti kaikille osapuolille tiedoksi. Kasittelyprosessin tulee olla kaikille
luottamuksellinen, tasapuolinen, puolueeton seka objektiivinen. Poikkeuksena
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ovat kuitenkin ne tilanteet, joissa terveyteen tai turvallisuuteen kohdistuu jokin
merkittava uhka. Nama tulee késitella valittdmasti.

Asiakasvalituksen ohjeen siséllon tulisi siis antaa riittdva kuva siitd mita tietoja
on annettava, mihin ne on annettava, sekd miten valitus etenee. Riittavien
tietojen saaminen edesauttaa valituksen ratkaisemista, mutta usein valituksien
erilaisuus aiheuttaa erilaisen tiedontarpeen. Siksi on jarkevaa pyytaa
asiakkaalta ensimmaiseksi vain sellaisia tietoja, joita tarvitaan Kkaikissa
tapauksissa. Naita tietoja ovat mm.:

- palautteen antajan nimi ja osoitetiedot

- palautteen antajan muut yhteystiedot, kuten puhelinnumero ja

sahkodpostiosoite

- mahdollinen yhteyshenkild, esim. jalleenmyyjan edustaja seka edustajan

yhteystiedot
- palautteen kohde ja mahdollinen viite, esim. tuote ja tilausnumero

- vapaamuotoinen selostus valituksen aiheesta sekd@ toiveet asian
ratkaisemiseksi

- jos kyse on tuotereklamaatiosta, niin silloin kuvan tai muun vastaavan

lisdselvityksen lisddminen palautteeseen nopeuttaa kasittelyprosessia.

Asiakasvalituksen vastaanottaminen tulisi vahvistaa asiakkaalle viipymatta.
Vastauksen tulisi sisaltdd sellainen yksildity informaatio, jolla valitus on
mahdollista jaljittdd helposti yrityksen jarjestelmastd, sekd& mahdollisen
yhteyshenkilén yhteystiedot. Lisaksi vastauksessa tulisi olla samansisaltéinen
informaatio valituksen etenemisestd ja aikataulusta kuin mitd on yleisesti
ilmoitettu kaikille sidosryhmille.

3.4.2 Asiakasvalitusten kasittelyn puitteet

Asiakasvalitusten kasittelyn vaikuttava ja tehokas kasittely edellyttdd koko

organisaation  sitoutumista. Taman mahdollistaa riittdvan  selkeiden
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menettelytapojen ja padmaéarien kuvaaminen siten, ettd koko organisaatiolla on
mahdollisuus olla sitd rakentamassa ja parantamassa. Kasittelyprosessissa
tulee ottaa huomioon lakisdateiset, taloudelliset ja toimintaan liittyvat
vaatimukset. Lisdksi kasittelyprosessin jatkuvaan parantamiseen tahtaavan
toiminnan tulee huomioida asiakkaiden, henkil6stén ja muiden sidosryhmien

palautteet.

Johdon tulisi huolehtia siitd ettd kasittelyprosessi ja tavoitteet maaritellaan
organisaatiossa, varmistaa etté prosessi suunnitellaan ja otetaan kaytté6n, seka
antaa prosessille riittavat resurssit. Johdon tehtavana on myés maaritella
vastuut ja valtuudet henkilostélle. Asiakasvalitusten kasittelyn vastuuhenkilén
tulisi  tuottaa johdolle riittdvdd seuranta tietoa ja raportointia niin
asiakasvalituksista kuin parannusehdotuksistakin. Liséksi vastuuhenkilén
vastuualueeseen tulisi kuulua kasittelyprosessin  yllapito, henkil6ston
kouluttaminen seka toimintojen dokumentointi, vaatimusten asettaminen ja

niiden tavoittaminen.

Koko henkiléstén vastuulla on tavoitteiden saavuttaminen, eli asiakaslahtdisen
kasittelyprosessin toteuttaminen. Siihen paastakseen henkilbkunnan tulee
saada riittdva koulutus, seka tieto menettelytavoista ja vastuuhenkildista ja —
alueista. Henkilbkunnan osalle jaa my6s huolehtia siitd ettd asiakkaita

kohdellaan kohteliaasti hyvalla vuorovaikutus- ja viestintataidolla.

3.4.3 Suunnittelu

Organisaation tulisi suunnitella vaikuttava ja tehokas asiakasvalitusten
kasittelyprosessi lisatdkseen asiakasuskollisuutta ja -—tyytyvaisyyttd, seka
parantaakseen tarjottujen tuotteiden tai palvelun laatua. Kasittelyprosessin
suunnittelussa tulisi ottaa huomioon parhaat kaytanndstd saadut kokemukset
seka jokaisen siihen liittyvan toiminnon erityispiirteet  tavoitteiden
saavuttamiseksi. Prosessiin liittyvia toimintoja ovat mm. taloudelliset intressit ja
resurssit, henkildstén tarpeet seka yleisesti prosessiin liittyvien sidosryhmien

resurssit ja toimintamahdollisuudet.
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Tavoitteet  tulisi maaritella  siten, ettd lisdtddn ja  parannetaan
asiakastyytyvaisyytta. Tavoitteiden tulee siis olla sellaisia, jotka ovat mahdollisia
toteuttaa resurssien mukaisesti. Resurssitarpeiden maarittelyssa tulisi ottaa

huomioon ainakin seuraavat toiminnot:
- kasittelyprosessiin kuuluvien henkildiden valinta, tuki ja koulutus
- dokumentointi
- tietokonelaitteet ja —ohjelmistot

- taloudelliset asiat

3.4.4 Asiakasvalitusten kasittelyprosessin toiminta

Asiakasvalitusten kasittelyprosessiin liittyvan informaation tulisi olla helposti
kaikkien asiakkaiden ja muiden sidosryhmien saatavilla. Informaatiosta tulisi
ilmet& ainakin missad ja miten valitukset voidaan tehdd, mita tietoja tulee antaa
seka kasittelyprosessin vaiheet ja mahdollinen kesto. Lisaksi informaatiossa
olisi hyvd olla tieto ulkoisista keinoista mihin asiakas voi kaantya

ristiriitatilanteessa.

Valitusta ensimmaista kertaa vastaanotettaessa tulisi kirjata kaikki olennainen
tieto valituksesta, valituksen kohteesta sekd mahdollisista korvausvaateista ja
maaraajoista. Alkuperainen yksildity valitus tulee vahvistaa asiakkaalle
viippymatta. Taman jalkeen valitus tulee arvioida alustavasti kayttaen kriteereina
valituksen vakavuutta, turvallisuuteen liittyvid seurauksia, vaikutuksia seka
mahdollisuuksia valituksen hoitamiseksi. Taman jalkeen valitus tulee tutkia
alustavan arvion tason mukaisesti. Asianmukaisen tutkinnan jalkeen
asiakasvalitukseen tulee vastata ja tarjota asiakkaalle ehdotus miten valitus
voidaan ratkaista, tai tieto miten valitusta tullaan ka&sittelemaan.

Ratkaisuehdotuksia voivat olla mm. seuraavat toimenpiteet:
- hyvitys

- tuotteen korvaaminen, korjaaminen tai vaihtaminen
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- anteeksipyyntd
- hyvan tahdon ele tai lahja

- osoitus asiakasvalitusten perustella tehdyistd muutoksista tuotteissa,

prosessissa tai muissa menettelytavoissa

Valitukseen liittyvat paatdkset tai suoritetut toimenpiteet tulisi tiedottaa
asiakkaalle heti kun paatds on tehty. Valitus tulisi pitdd avoimena siihen saakka
kunnes asiakas hyvaksyy tarjotun ehdotuksen tai paatdksen. Jos asiakas
hylkda tarjotun ehdotuksen tai paatdksen, tulisi asiakasta informoida muista
mahdollisista sisdisistd tai ulkoisista keinoista. Valituksen seurantaa tulisi
jatkaa siihen saakka kunnes kaikki vaihtoehdot on kayty lapi tai asiakas on

tyytyvéinen.

3.4.5 Yllapito ja parantaminen

Asiakasvalitusten tehokas hyddyntaminen edellyttdd sellaista tallentamista
mikd mahdollistaa tallenteiden hallinnan ja mybéhemman kayton.
Kasittelyprosessin  menettelytavat kannattaa dokumentoida ja tallentaa
mahdollisimman tarkasti kaikkien vaiheiden osalta. Na&itd vaiheita ovat
tallenteiden tunnistaminen, keraaminen, luokittelu, ylldpito, varastointi ja
havittdminen. Lisdksi on my6és huomioitava henkilbkohtaisten tietojen
luottamuksellisuus. Valitusten oikeanlainen luokittelu edesauttaa valitusten
analysointia ja arviointia. Luokittelun avulla tulisi olla mahdollista tunnistaa
systemaattiset, toistuvat ja yksittdiset ongelmat ja poistaa valituksen perustana

olevat syyt.

Asiakasvalitusten kasittelyprosessin toimivuutta tulisi seurata saanndllisesti.
Tata tietoa voidaan keratd esimerkiksi satunnaisotoksin valittajien
tyytyvaisyydesta kéasittelyprosessin toimivuudesta, seka henkiléstén ja muiden
sidosryhmien palautteista. Organisaation tulisi myds suorittaa tai teettda
auditointeja kasittelyprosessin toimivuudesta. Auditoinnin perustana voidaan
kayttaa esimerkiksi ISO 19011 —standardia.
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Johdon tulisi sd&anndllisesti suorittaa  katselmus  kasittelyprosessin
toimivuudesta, vaiheista ja puutteista, sekd arvioida niiden ja lahtétietojen
perusteella tarvittavat muutostarpeet. S&anndlliset auditoinnit sekd johdon

katselmukset tdhtaavat kasittelyprosessin jatkuvaan parantamiseen.
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4 Toimintamalli Design Oy:n reklamaatioiden

kasittelyyn

41 Taustaa

Reklamaation hoitaminen tehokkaasti ja asiakasystavallisesti, mutta kuitenkin
mahdollisimman pienin kuluin, vaatii selkedn toimintaketjun yrityksen sisalla.
Toimintaketjun vastuualueiden lisdksi myods tietojarjestelman ja siihen liittyvien
kirjausten tekemiset tulisivat olla selkeita ja kaikkien tiedossa. Hyvin suunniteltu
ja toteutettu toimintatapa takaa onnistuneen ja tehokkaan reklamaation
hoitamisen. Kun reklamaatio on hoidettu, voidaan aloittaa ennaltaehkaiseva

toiminta virheiden estamiseen.

Design Oy:n nykytilanne reklamaatioiden kasittelyyn ei ole yrityksen
asiakkaiden korkeatasoisten odotuksien mukainen. Tavoitteen mukainen
kustannustehokas reklamaatioiden kasittely ei ole silla tasolla, mika olisi
taloudellisesti jarkevad. Talla hetkelld reklamaatioiden Kkasittelyyn kuluu
huomattavasti enemman resursseja kuin todellinen tarve olisi. Reklamaatiota
saattaa hoitaa moni henkil6 samanaikaisesti, jolloin riskind on se, etta
reklamaatio jaa hoitamatta, koska jokainen olettaa toisen hoitavan seuraavan
toimenpiteen. Talldin myds reklamaatioiden kasittelyajat saattavat venya
huomattavastikin, ja usein kasittelyajan pitkittyminen joudutaan hyvittdmaan
asiakkaalle rahallisesti. On vaikea maaritellda mink& suuruinen ylimaérainen
taloudellinen menetys yritykselle aiheutuu puutteellisesta reklamaatio-
ohjeistuksesta, koska selkeda seuranta- ja raportointijarjestelmaa ei ole. Design
Oy:n nykyisestd jarjestelmastd ei voida aivan aukottomasti hakea
reklamaatioiden todellista m&&rada, mutta suuntaa antavaa tietoa kuitenkin.
Seurannan mukaan reklamaatioiden maara vuonna 2010 oli alle 300 kpl, eli
noin 6 kappaletta viikossa. Maara on noin 0,8% kokonaistilausmaarasta. Oman
kokemukseni mukaan naistd noin 50% on sellaisia, joihin kuluu normaalia

enemman tybaikaa, ylimaaraisia hyvityksia asiakkaille tai reklamaation
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aiheuttajalta ei vaadita korvauksia. Puutteellisen seurannan vuoksi tarkkaa
rahamaaraa ylimaaraisistd kuluista ei voida laskea, mutta voidaan kuitenkin

olettaa, ettad kyse on huomattavasta kulusta.

Design Oy:lla ei ole riittdvan toimivaa toimintaketjua tai toimintatapaa miten
reklamaation kuuluisi edeta yrityksen sisalla, miten reklamaatio kuuluisi hoitaa
asiakkaan nakdkulmasta, tai mitka laadulliset ominaisuudet voidaan hyvaksya
reklamaatioksi. Yhtend syyna epéedulliseen toimintaan on Design Oy:n maine
laadukkaiden tuotteiden myyjana, jolloin asiakkaiden odotukset tuotteiden seka
palvelun laadun suhteen ovat normaalia suuremmat. Usein asiakkaan tekema
reklamaatio hyvaksytaan, vaikka todellista tarvetta ei olisikaan. Kokonaisuutena
Design Oy:n reklamaatiokasittelyprosessi on monilta osiltaan haavoittuvainen,
koska selkeitd ohjeita ei ole dokumentoitu tai maaritelty.

Toimintatapojen selkeyttamisen liséksi taméan opinnaytetyén yksi tarkeimmista
tavoitteista liittyy reklamaatioiden kirjaamiseen jarjestelmaan, tilastoinnin
parantamiseen, sekd sen pohjalta saatavan informaation hyédyntamiseen.

4.2 Toimintamallin luominen ISO 10002 —standardin pohjalta

4.2.1 Asiakasvalituksen vastaanottaminen ja eteneminen

Asiakasvalituksen kasittelyssd selked toimintaketju on perusedellytys
tehokkaalle toiminnalle. Toimintaketju yrityksen siséalla voi muodostua helposti
monimutkaiseksi  erilaisten  voimassaolevien vastuualueiden johdosta.
Esimerkiksi Design Oy:n organisaatiokaavio on selked, mutta vastuualueiden
maarittelyd organisaation sisélla ei ole selkeasti dokumentoitu tai ne ovat

muuttuneet.

Asiakasvalituksen kasittelyssa ketjun ensimmainen lenkki on usein myyja, joka
vastaanottaa reklamaation asiakkaalta. Ketjun toinenkin lenkki voidaan usein
maaritella suhteellisen helposti, ja usein myyjan kuuluukin ilmoittaa asiasta sille
yrityksen henkil6lle tai osastolle, jonka vastuualueeseen reklamaatiot kuuluvat.

Taman jalkeen toimintaketjun tarkeys tulee esiin. Esimerkkind voidaan ajatella
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tilannetta, jossa tuotteessa on jokin laadullinen poikkeama. Kuuluuko asia
valmistajan vastuulle vai ei, ja kuka tdssa kohtaa voi hoitaa asian valmistajan
kanssa. Voiko reklamaatioista vastaava sopia valmistajan kanssa
menettelytavoista, vai kuuluuko asia mahdollisesti osto-osaston hoidettavaksi,
jonka vastuualueeseen Kkyseinen toimittaja kuluu, vai onko laadullinen
poikkeama sellainen, joka vaatii tuotekehityksen tai muun laadusta vastaavan
osaston mukana oloa. Jos toimintaketju ei ole naiden osalta selked, on
mahdollista ettd asiaa hoitaa monta henkil6a, tai sitten kukaan ei hoida asiaa
eteenpain, koska jokainen olettaa jonkun muun hoitavan asian. Ei liene
kovinkaan jarkevaa sellainen tilanne, jossa arvoltaan pientd reklamaatiota
hoitaa suurilukuinen joukko, kun taas arvoltaan suurta reklamaatiota ei hoida
kukaan.

Lahtékohtana voidaan pitdd sita, ettd asiakas antaa valituksen myynnille.
Myynnin tehtadvana on kirjata valitus yrityksen jarjestelmaan, ja taman jalkeen
valittaa yksildity valitus eteenpain. Jotta valitus etenisi yksinkertaisesti ja oikein,
on selkedd, ettd myynnilla on vain yksi yhteyshenkild, jolle tiedon voi valittaa ja
keneltd saa lisdtietoa valituksen etenemisestda sekd siihen liittyvista
toimenpiteistd. Nain myynnin on helppo saada vastauksia seka keskustella
asiakkaan kanssa.

Reklamaatioista vastaava henkilé voi joko itsendisesti paattda reklamaation
hoitamiseen liittyvat toimenpiteet, tai sitten osoittaa se oikealle osastolle
jatkotoimenpiteita varten. Taman avulla reklamaatiota hoitavat vain ne henkilét,
joiden vastuualueeseen kyseinen reklamaatio kuuluu. Osastojen vastaavat
keskustelevat reklamaatiosta esimerkiksi toimittajan kanssa, ja antavat tdman
jalkeen toimenpideratkaisun seka reklamaatiovastaavalle ettd asianomaiselle
myynnin henkildlle. Nain tapahtuva reklamaation eteneminen on nopea ja sen

hoitamiseen osallistuu mahdollisimman vahan henkildita.

Toimintaketjun ja vastuualueiden maarittely vahentdd kustannuksia, jotka
aiheutuvat tybajan kaytéstd. Kaytanndssa kaikki reklamaatioiden hoitoon
kaytetyt ty6tunnit ovat turhia kustannuksia, koska sama aika olisi voitu kayttaa

tuottavampiinkin  tehtaviin. Toimintaketjun maarittelyssd on huomioitava

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ville Mékinen



35

yrityksen ominaisuudet sekd 1ISO 10002 —standardin vaatimukset. Alla ndiden

pohjalta laatimani kuvio asiakasvalitusten késittelyyn Design Oy:ssa:

ASIAKAS

~

N

JALLEENMYYJA

INTERNET

a7

MYYNTIOSASTO

REKLAMAATIOVASTAAVA

s

TUOTEVASTAAVA

OSTOT

TOIMITTAJA

MYYNTIOSASTO

ASIAKAS

Asiakas tekee valituksen
omalle jalleenmyyjalleen,
internetin valityksella tai
suoraan yrityksen myyntiin.

Myyntiosasto kirjaa
valituksen yrityksen
tietojarjestelmaan, lahettaa
vastaanottovahvistuksen
asiakkaalle seka valittda
tiedon reklamaatio-
vastaavalle.

Reklamaatiovastaava
valittaa tiedon aiheesta
vastaavalle osastolle, joka
selvittdd miten valitus
ratkaistaan.

Reklamaatiovastaava voi
my®s ratkaista valituksen ja
valittda toimenpiteen
suoraan myyntiin, jos siihen
on mahdollisuus.

Myynti ~ valittdd ehdotetut
toimenpiteet valituksen
ratkaisemiseksi asiakkaalle,

sekd sopii asiakkaan kanssa
kaytdnnén asiat ohjeiden
mukaan.

Kuvio 3. Malli asiakasvalituksen etenemiseen organisaation sisalla

Nykyinen tilanne on toimintaketjun alkupdén osalta kuvion mukainen, mutta

reklamaatiovastaavan on valilla vaikeaa valittda tieto oikealle henkildlle.
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Vastaavasti yhteydenpito toimittajien, ostojen ja tuotevastaavien valilla ei toimi
aivan aukottomasti, jolloin myyja ei valttdméattd saa vastausta reklamaation

etenemisestd, eikd néin ollen voi informoida asiakasta.

Yritykselle olisi myds kannattavaa rakentaa reklamaatioryhma, johon kuuluisi eri
osastojen avainhenkil6ita. Taman ryhman tehtdvana olisi kokoontua
tarvittaessa, tai ainakin muutaman kerran vuodessa, keskustelemaan
toteutuneista reklamaatioista. Ryhman tarkoituksena olisi tarkastella
reklamaatioita kokonaisuudessaan ja kohdistaa yhdesséa toimenpiteita sellaisiin
asioihin, jotka ovat eniten aiheuttaneet reklamaatioita tai kustannuksia. Myds
tarvittavien muutosten suunnittelu ja kaytanté6n vieminen on helpompaa kun
ryhmassad on eri osa-alueiden tuntemusta. Alla olevaan taulukkoon olen

kuvannut Design Oy:n ominaisuuksiin sopivan toimintaketjun tehtéavajaon.

Taulukko 1. Esimerkki toimintaketjusta ja tehtavista

e antaa reklamaation ja siihen liittyvat tiedot
e antaa mahdollisen vaatimuksen asian kuntoon
saattamiseksi

Asiakas

kirjaa reklamaation yrityksen jarjestelmaan
toimii yhdyshenkiléna asiakkaan ja yrityksen valilla
vélittaa tiedon reklamaatiovastaavalle

Myynti

jakaa tarpeen vaatiessa reklamaation oikealle osastolle
seuraa asian kasittelya

vastaa etté reklamaatio tulee hoidettua asianmukaisesti
kirjaa jarjestelmaan lopullisen syyn

toimii yhdyshenkildnd myynnin ja osastojen valilla

Reklamaatiovastaava

huolehtivat omalta osaltaan asian  eteenpdin
menemisesta
o tekevét johtopaatdkset toimintaan reklamaation osalta

Osastojen vastaavat

) . e kokoontuu riittvan usein keskustelemaan

Reklamaatioryhma reklamaatioon johtaneista syisté

e luo ehdotuksia toimintatapojen muutoksiin tai muihin
tarpeellisiin toimiin

Taulukon 1 mukainen dokumentointi asiakasvalitusten kasittelyprosessista
tarvitaan yrityksen laatujarjestelmaan. Dokumentoinnin tarkein tehtava on

maarittaa tehtavaalueet ja toimenkuvat.
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4.2.2 Asiakasvalituksen kirjaaminen

Asiakasvalituksen kirjaaminen oikein ja riittavalla tavalla on tarkein tapahtuma
reklamaation myéhemman seurannan kannalta. Asiakasvalituksen kirjaaminen
kannattaa suorittaa siten, ettd seuranta jalkikateen olisi mahdollista niin
virheiden kuin asiakkaidenkin osalta. Alustava kirjaaminen ohjelmaan tapahtuu
yleensa valituksen vastaanottajan toimesta, joka wusein on myyja tai
palautteenvastaanottoon erikseen ilmoitettu ja maaratty taho. Lopullisen syyn
kirjaaminen, sek& muut lisékirjaukset tapahtuvat yleensa vasta kun valitus on
tutkittu paremmin ja virhetilanteen aiheuttaja 16ydetty.

Valituksen kirjaaminen yrityksen tietojarjestelmd@an asiakkaan omalla
asiakasnumerolla parantaa virhetilanteiden selvittelya mydhemmassa
vaiheessa. Asiakasnumerolla voidaan hakea esimerkiksi kyseiselle asiakkaalle
tapahtuneet virhetilanteet yhdellda haulla, ja ndin voidaan paremmin ohjata
korjaustarpeet asiakaskohtaisesti. Asiakasnumeron puuttuessa kirjaaminen
suoritetaan helpoiten kayttamalla reklamaatioihin erikseen kohdistettua
asiakasnumeroa. Tallin asiakaskohtainen seuranta ei ole mahdollista, mutta
reklamaatioiden maaraa pystytdan kuitenkin seuraamaan. Samalla pystytaan

myds yksildimaan tilausnumerolla kyseinen reklamaatio.

Asiakasvalituksen tekemiseen olen laatinut malllomakkeen ISO 10002 -
standardin pohjalta toimeksiantajan toimintojen, tarpeiden ja vaatimusten
pohjalta (Liite 1).

Valituksen aiheuttaneen syyn kirjaaminen

Reklamaation kirjaaminen yrityksen jarjestelmaan joka kerta samalla tavalla
antaa mahdollisuuden yksinkertaiseen ja helppoon tapaan seurata ja tilastoida
reklamaatioita. =~ Reklamaatio tulisi aina kirjata asiakkaan  omalla
asiakasnumerolla, sekd merkitd kyseinen tilaus reklamaatiotilaukseksi. Lisaksi
tilaukseen kirjataan syykoodi joko jo tilausta kirjattaessa tai loppuvaiheessa, kun
reklamaation aiheuttanut syy on selvinnyt. Syykoodien tulisi olla sellaisia, joiden
avulla voidaan jaotella reklamaatioita aiheuttaneet syyt mahdollisimman tarkasti

mybhempaa seurantaa seka tilastointia varten.
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Seuraavassa laatimassani taulukossa olen jaotellut syykoodit kahteen eri
ryhmaan; aiheuttajiin  sekd virheisiin. Nelinumeroinen syykoodi rakentuu
taulukon avulla helposti siten, ettd ensin valitaan vasemmanpuoleisesta
sarakkeesta aiheuttajan koodi, ja sen jalkeen oikeanpuoleisesta virheen koodi.
Esimerkiksi logistiikassa tapahtunut kuljetusvahinko saa syykoodin 3032. Nain
saaduilla koodeilla voidaan mydhemmin tarkastella mitkd syyt ovat eniten

aiheuttaneet ongelmia.

Taulukko 2. Esitys syykoodeista ja niiden muodostumisesta seurantaa varten

10. Asiakkaasta johtuvat syyt 10. tilausvirhe
11. puutteelliset/ virheelliset tiedot

20. Myynnin virheet 20. myyntivirhe

30. Logistiikan virheet 30. toimittajan viivdstyminen

31. kerailyvirhe
40. Tuote virheet 39

. kuljetusvaurio

50. Muut syyt 40. laatuvirhe

41. pakkausvirhe

50. muu syy

Reklamaatiot kannattaa kirjata jarjestelmaan sellaisilla koodeilla, joiden avulla
on helppo jalkeenpdin analysoida ongelma-alueita ja kehittdmiskohteita.
Taulukon 1 mukaisen koodausjarjestelman hyvdnd puolena on sen
yksinkertaisuus seurantaa silmalla pitden, sekd mahdollisuus lisatd uusia
tekijoita niin virheiden aiheuttajiin kuin itse virheisiin. ISO 10002 —standardi
edellyttda sellaista luokitusta, jonka avulla voidaan tunnistaa systemaattiset,
toistuvat ja yksittdiset ongelmat seka poistaa naiden aiheuttamat syyt (Suomen
Standardisoimisliitto, ISO 10002, s.24).

Oma nakemykseni on tydkokemuksieni perusteella se, ettéd koodaus on jarkeva
suorittaa siten, ettd se antaa mahdollisimman tarkan kuvan todellisista
virhetilanteista ja niiden syistd. Osa reklamaatioon johtaneista syistd on

tulkinnanvaraisia, mutta kokemus auttaa usein I6ytdmaan oikean virhetilanteen
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aiheuttaneen syyn. Esimerkkin& haluan esittaa tilanteen, jossa asiakas reklamoi
tuotteesta I6ytyneestd kolhusta. Kolhu on voinut tulla tuotteeseen jo
valmistusvaiheessa tai asiakas on itse aiheuttanut kolhun kotonaan. N&iden
kahden mahdollisuuden valiin mahtuu lisdksi moninkertainen maara eri
mahdollisuuksia kolhuihin logistiikan eri vaiheista, kuten Kkuljetuksia ja
varastointeja. Vaikka voisimmekin osoittaa kolhun aiheuttajan, on kuitenkin

edelleen mahdollista etta esim. pakkaus on ollut riittaméatén tai vaillinainen.

On siis jarkevaa esittda edellda mainitun kaltaisessa tilanteessa syyksi se, joka
todennakéisimmin on aiheuttanut kolhun. Jos epéaselvissa tilanteissa virheet
koodattaisiin epaselviin tai muihin tapahtumiin, on vaarana etta todellisiin syihin
ei keskityttaisi riittdvan ajoissa.

Vaikka kirjauksia virhetilanteista  pystyttaisiin  tekemaan tehokkaasti
toteutuneiden palautteiden perusteella, jaa silti paljon tilanteita joita ei kirjata.
Naita tilanteita ovat esimerkiksi tilaus- tai myyntivirheet, viivastymiset seka
osittain palautteet, jotka saadaan asiakaspalvelutilanteessa. Naissa yhteista on
se, ettd virhetilanne saadaan korjattua tai hyvitettyd asiakkaalle ennen
toimitusta tai varsinaista reklamaatiota. On kuitenkin huomattava, ettd myoés
naistd aiheutuu ylimaaraisia kustannuksia yritykselle, kuten tydaikaa,
kuljetuskustannuksia tai hyvityksia asiakkaalle. Myds na@ma tulisi kirjata
yrityksen jarjestelmaan joko kyseisen asiakkaan tilaukseen tai kirjaamalla virhe

kayttaen erillista reklamaation suunnattua asiakasnumeroa.

4.3 Reklamaatioiden ehkaiseminen ja niiden aiheuttamat toimenpiteet

Reklamaatio on palaute, jonka avulla yritys voi kehittdd omaa toimintaansa
laadullisesti parempaan suuntaan. Pelkkd reklamaation hoitaminen ei vie
kehitysta eteenpain, vaan vasta kun reklamaatio konkreettisesti aiheuttaa jonkin

toimenpiteen yrityksen toiminnassa.

Reklamaatio on hyva kirjata jarjestelmaan selkeasti ja yksinkertaisesti siten, etta
paadkohdat on helppo 6ytdd. Reklamaation aiheuttanut syy toistuu

todennakodisesti mydés mydhemmin, joten aiheutuneiden reklamaatioiden
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analysointi on tarkedd. Kovin pieniin reklamaatioihin ei kannata kayttaa
resursseja kovinkaan paljon, mutta usein toistuviin sekd kustannuksia

aiheuttaviin reklamaatioihin on syvennyttava tarkemmin.

Reklamaatiovastaava voi itse tehdd ehdotuksia sekd muuttaa toimintatapoja,
jos niden vaikutukset ovat pienia eivatkh ne aiheuta suuria
kustannusmuutoksia. Suurempien muutostarpeiden kohdalla ehdotukset tulee
kasitelld reklamaatioryhmén keskuudessa. Reklamaatioryhméan tehtdvédnd on
selvittdd miten reklamaation aiheuttaja voitaisiin poistaa siten, ettd se olisi
toiminnallisesti kustannustehokasta ja jarkevaa. Taysin reklamaatioista ei voida
koskaan paasta, ja toisaalta osa reklamaatioista on hyvaksyttava sellaisiksi,

joita esiintyy jonkin verran.

Reklamaatioita voidaan torjua jo etukateen paremmalla suunnittelulla tai jo
olemassa olevien asioiden parantamisella. Selkeiden tuotetietojen ja laadun
kirjauksilla, pakkausten testauksilla ja suunnittelulla sek& logistiikan eri osa-
alueiden suunnitelmallisuudella voidaan estdd reklamaatioita. Lisaksi
esimerkiksi riittdvan yksityiskohtaisten laatum&aritelmien olemassa olo
nopeuttaa reklamaatioiden kasittelyd sekd@ aiheutuneiden kustannuksien

veloittamista esimerkiksi toimittajalta tai kuljetusliikkeelta.

Ennaltaehkaiseva toiminta tarkoittaa niita toimenpiteita joilla pyritddn estdmaan
tuotteen tai yleisemmin koko toimitusketjussa tapahtuvia ongelmatilanteita.
Ennaltaehkaisevalla toiminnalla pyritaan tilanteeseen, jossa toistuvan ongelman
aiheuttaja pyritdan poistamaan joko kokonaan tai osittain. Esimerkiksi tuotteen
pakkaus voidaan kehittdd sellaiseksi, ettéd tuote kestda eri toimitusmuodoissa
tapahtuvat iskut. Pakkauksia voidaan vahvistaa ja tuotteet suojata pakkauksen
sisélla paremmin, mutta tassakin on laskettava mika on jarkeva kustannus, joka
kannattaa kayttda riittdvan pakkauksen luomiseksi. Eri toimitusmuodoissa
pakkaus saa osakseen erilaista kohtelua, joten myds toimitusmuotojen
valinnalla on suuri merkitys. My6s toimitusmaarien koko vaikuttaa I&hetyksen
kestavyyteen. Esimerkiksi yhden paketin lahettaminen kuriiripalvelua kayttaen
aiheuttaa pakkaukselle monikertaisen maaran kasittelyja, osa koneellisia, kuin
isompi l&hetys rahtitavarana. Rahtina lahetettdva isompi maara pakkauksia,
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jotka on lastattu kuormalavalle, saavat osakseen huomattavasti vdhemman

kasittelyja kuin esimerkiksi kuriiripalvelun irtokolleina kuljettamat pakkaukset.

Ennaltaehkaisevaan toimintaan tulisi luoda tuote- sek& toimintakohtainen
ohjeistus, joka sisaltdisi kaikki merkittavat asiat. Esimerkiksi tuotekohtainen
ohjeistus sisaltdisi laatukriteerit, pakkauksen vaatimukset sekda muut
mahdolliset tarkennetut ohjeet tai maaraykset. Ohjeistuksen avulla olisi
mahdollista puuttua jo sovittujen asioiden noudattamiseen, seka suunnitella

helposti muutostarpeita.

4.4 Yllapito ja jatkuva parantaminen

Design Oy:lle tulisi myds luoda reklamaatioiden korjaustavoista sekd laadusta
yhtendinen opas koko henkildstolle. Oppaasta 16ytyisi nopeasti erilaisia
reklamaatiotilanteita ja toimintaehdotuksia, sekd mahdollisesti reklamaation
kasittelyyn kuluva aika. Myynnin olisi oppaan avulla mahdollista antaa
asiakkaalle heti jonkinlainen arvio miten reklamaatio tullaan hoitamaan, seka

mahdollisesti alustava aikataulu reklamaation kasittelyn kestolle.

Yrityksen sisalla reklamaatio voi tuoda tarpeita toimintatapojen muutoksille seka
erilaisten seurantajarjestelmien kehittamiselle. Reklamaatio on voinut aiheutua
sellaisesta toiminnasta, johon yrityksen vastuuhenkilét eivat ole voineet
varautua, tai johon he eivat ole pystyneet vaikuttamaan riittdvan ajoissa. Naita
tapahtumia ovat esimerkiksi tavarantoimittajan mydhastyminen mita ei ole
ajoissa huomattu, puutteellinen laaduntarkastus ennen asiakkaalle toimitusta,
seka erilaiset myyntivirheet, jotka olisi pitanyt huomata.

Usein seurantajarjestelmien kehittdminen ja lisatarkastukset toiminnan eri

vaiheissa riittavat luomaan riittavan tarkan varmistuksen toiminnalle.

4.5 Jarjestelmavaatimukset

Jéarjestelmien rakenne saattaa aiheuttaa ongelmia virhetilanteiden kirjaamisiin,
koska niita ei ole valttdmatta suunniteltu siten, etta ne ottaisivat huomioon myds

reklamaatiot ja niiden seurannan. Usein jarjestelmét on rakennettu siten, etta ne
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ovat tarkoitettu vain tietyn osa-alueen hallinnointiin, kuten markkinointiin,
taloushallintoon tai logistikkaan. Tama tilanne on myds Design Oy:lla, jonka
nykyinen jarjestelma ei anna mahdollisuutta reklamaatioiden kirjaamiseen siten,
ettd niiden tilastointi tai yleens&kin reklamaatiotilausten I6ytdminen muiden
tilausten joukosta olisi mahdollista yksinkertaisin toimenpitein. Design Oy:n
kayttama Jeeves-jarjestelma on monipuolinen jarjestelma, jonka avulla voidaan
hoitaa yrityksen koko liiketoiminta. Jarjestelma ei kuitenkaan huomioi taysin
erityistarpeita, mutta sen hyviin puoliin kuuluu ehdottomasti se, etta jarjestelmaa
voidaan muokata yritykselle sopivaksi. Design Oy:lla on siis mahdollisuus
muokata omaa jarjestelmarakennetta sellaiseksi, ettd se tukee myds
reklamaatioiden kasittelya. Tatd muokkaus mahdollisuutta Design Oy on myds
kayttanyt toimintojensa parantamiseen. Aikaisemmin Design Oy:ssd on ollut
monia eri taulukoita tai muita tietoja eri ohjelmissa, esimerkiksi Excel-
taulukkolaskentaohjelmaa on yleisesti kaytetty Jeeves-jarjestelman rinnalla.
Design Oy:n tavoite seka henkildstdn toive on kuitenkin se, etté kaikki tieto olisi
saatavissa suoraan Jeeveksestd. Yhden ohjelmiston kayttdé olisi yritykselle
helpompaa kuin useamman paallekkainen kaytté.

Muutostarpeet

Jarjestelmaan tulee lisatd kirjaamisen yhteyteen wuusi tilaustyyppi, joka
luokittelee tilauksen reklamaatioksi. ltse tilauksen tulee kuitenkin kayttaytya
jarjestelméassa samalla tavalla kuin normaali tilaus. Tilaustyyppi mahdollistaa

reklamaatiotilausten haun jarjestelmasta muiden tilausten joukosta.

Toinen muutostarve ohjelmaan on syykoodin syéttdémahdollisuus. Syykoodille
on luotava oma syoéttéruutu, sekd sen yhteyteen lisdkuvauksen antamisen
mahdollistava syo6ttéruutu. Nama antavat mahdollisuuden tilastointiin,

raportointiin seka niiden pohjalta suoritettavaan analysointiin.

Nama lisaykset ovat sellaisia, jotka eivat ole riippuvaisia tilauksen muista
syobttdarvoista, kuten varastopaikasta, tilauksen toiminnallisesta statuksesta tai

muista vastaavista syo6ttdarvoista. Tama on tarkeaa, koska tilauksiin sybtetdan
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esim. myyjasta tai varastopaikasta riippuen erilaisia arvoja, jolloin kattavien
hakuehtojen sy6ttd olisi vaivalloista tai jopa mahdotonta.

Raportointi ja tilastot

Reklamaatioista jalkikdteen tapahtuva raportointi seka tilastointi antavat
kokonaisvaltaisemman kuvan yrityksen reklamaatiomaaristd ja niiden
aiheuttajista. Kokonaisvaltaisen ja todellisen kuvan saaminen auttaa
kohdentamaan resursseja todellisiin aiheuttajiin. Lisdksi henkildstélle on helppo
antaa selkeitd lukuja reklamaatiomaarista ja niiden suhteesta koko myyntiin ja
muihin reklamaatioihin. Nain estetddn ne tilanteet, joissa helposti yleistetdan
jokin aiheuttaja suuremmaksi kuin se todellisuudessa on, eikd siten tuhlata
voimavaroja sellaiseen aiheuttajaan, joka todellisuudessa onkin vahainen
merkitykseltaan.

Tilastointi syykoodien avulla antaa nopean tavan seurata tietylld aikajaksolla
tapahtuneita reklamaatioita. Nain voidaan nopeasti kohdentaa korjaukset
tarpeellisiin kohtiin. Tama on myds nopea ja helposti ymmarrettava tapa antaa
selkeda informaatiota henkildstolle.

Harvemmin tapahtuva tarkempi raportointi taas antaa mahdollisuuden seurata
pidemmalld ajanjaksolla tapahtuneita yksildityja reklamaatioita. Tamanlaisen
raportoinnin tarkoituksena on antaa yksildllistd informaatiota kyseisen osa-
alueen vastaavalle henkildlle. Esimerkiksi jonkin tietyn tuotteen kohdalla saattaa
syntya reklamaatioita tasaisesti siten, ettd ne eivat valttamatta nay lyhyen ajan
tilastoissa mitenkdan merkittdvana. Pidemman ajan seurannalla pystytaan
myds seuraamaan miten reklamaatiot kokonaisuudessaan ovat kehittyneet ja

muuttuneet edellisiin vuosiin verrattuna.

4.6 Reklamaatiokustannusten veloittaminen aiheuttajalta

Yhtena tarkeana osana reklamaation lopullista hoitamista on myds korvausten
hakeminen joko aiheuttajalta tai vakuutuksen kautta. Reklamaatioista
aiheutuvat kustannukset ovat yritykselle aina ylimaaraisia kuluja, joita ei voi
ennalta maarittda kovinkaan tarkasti. Korvausvelvollinen on helppo 16ytaa, jos
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virhetilanteen on aiheuttanut tavarantoimittaja, kuljetusliike tai jokin muu
ulkopuolinen  toimitsija. Muissa tapauksissa korvauksia voi hakea
vakuutusyhtiolta.

Korvausten suuruus voi perustua todellisiin aiheutuneisiin kuluihin, kuten
ylimaaraisiin kuljetuskustannuksiin ja tuotteen arvoon. Kaytantdé korvausten
suuruuden maarittelyssd vaihtelee kuitenkin paljon riippuen esimerkiksi
vallitsevasta kaytannésta tai sopimusehdoista toisen osapuolen kanssa.
Yrityksen kannattaa sisallyttdd omiin sopimusehtoihin ne korvaukset, jotka
toisen osapuolen on korvattava aiheuttamissaan virhetilanteissa. Naita
korvauksia ovat mm. tuotteen arvo, ylimaaraiset kuljetuskustannukset,
reklamaation kasittelyyn kuluneet tydajat ja mahdollisesti jokin muu sanktio.

Lahes aina reklamaatio aiheuttaa kustannuksia yritykselle, ja siksi olisi tarkeaa
selkeyttdd mitd ja kuinka suuria korvauksia, sekd keneltd korvauksia voidaan
hakea. Yksittaisen reklamaation kustannuksia voi olla varsin vaikea laskea,
mutta vyleisesti voidaan maaritella keskimaarainen kustannustaso yhdelle
reklamaatiolle.

Reklamaatiokustannuksia Design Oy:lle aiheuttavat mm.
e reklamaation vastaanottaminen ja kirjaaminen
¢ reklamaation kasittely yrityksen sisalla
¢ Kkuljetuskustannukset asiakkaan ja yrityksen valilla
e kuljetuskustannukset yrityksen ja toimittajan valilla
e mahdolliset hyvitykset asiakkaalle
¢ mahdolliset muut kulut, esim. lainakalusteiden kaytt6

Reklamaatiokustannukset voivat siis syntyd monesta eri kohdasta, joten kovin
tarkkaa kustannusta ei ole jarkevaa laskea, tai se on ty6lastd ja aiheuttaa
lisdkustannuksia. Esimerkiksi kuljetuskustannusten veloittaminen jalkikateen

aiheuttaa ylimaéaraistd seuranta-, kirjaamis- ja veloituskuluja. Kustannuksiin
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laskettavia sisdisen toiminnan kuluja koostuu kaytannéssa tybajan kaytosta.
Tybdaikaa kuluu mm. myynnilla asiakaskontakteissa, reklamaatiota hoitavalla
henkil6lla sekd varastolla vastaanotossa ja lahetyksessa. Lisaksi muita
kustannuksia syntyy esim. puhelinkuluista, tarvikkeista sekd@ mahdollisesti
taloushallinnosta laskutuskulujen muodossa. Tydaikakustannuksia saattaa siis
kertyd nopeastikin kahden tunnin edesta. TyOaikakustannus tulisi maarittaa,
sekd sisallyttdd siihen mahdolliset muut kulut. Yhden tunnin kustannus
yritykselle voi olla laskettavissa suoraan palkoista, mutta toisaalta kulunut aika
oltaisiin voitu kayttda yritykselle huomattavasti arvokkaammalla tavalla. Jos
tunnin kustannukseksi arvioidaan vaikka 50,00 euroa, on kustannus yhdelta
reklamaatiolta jo 100,00 euroa ilman kuljetuskustannuksia. Samoin tulisi
menetelld kuljetuskustannusten maarittelyssa. Kuljetuskustannukset tulisi
maaritella alueittain sekd@ kuljetettavan tavaran koon mukaan siten ettd ne

keskimaarin kattaisivat aiheutuneet kulut.

Korvausten suuruus ja veloittaminen aiheuttajalta tulisi myés kirjata jo
sopimusehtoihin. Nain esimerkiksi tavarantoimittaja tietaisi heti mitd kuluja

yksikin laadullinen reklamaatio aiheuttaa.

Muita korvausvelvollisia ovat esimerkiksi kuljetusliikkeet seka vakuutusyhtiot.
Nailtd on usein vaikea saada muita korvauksia kuin valittdméat kustannukset,

mutta niidenkin saaminen on taloudellisesti jarkevaa.

Korvausten suuruuksista, veloitusperiaatteista, ehdoista seka
hakumenettelytavoista tulisi koota yhtendinen ohjeistus yrityksen sisaiseen
kayttoon. Ohjeistuksen tarkoituksena olisi edesauttaa korvaustenhakua oikealla
tavalla oikeasta paikasta. Nykyiselladn ohjeistuksen puute johtaa siihen, etta
korvauksia ei haeta laheskaan aina.
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5 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli tuoda esiin kauppaan liittyvat oleelliset
lainsdadannén velvoittavat sadaddkset seka asiakastyytyvaisyyden merkitys
asiakasvalitusten késittelyssd. Nama huomioon ottaen opinnaytetydn
tavoitteena oli kehittdd Design Oy:lle asiakasvalitusten kasittelyyn toimintamalli,
joka mahdollistaisi tehokkaan, taloudellisen ja asiakastyytyvaisyytta parantavan

toimintatavan.

ISO 10002 -standardin vaatimukset tayttdvan toimintamallin luominen
asiakasvalitusten kasittelyyn tuo yritykselle mahdollisuuden kehittdd omaa
laatujarjestelmaé seka auttaa ennaltaehkaisemaan reklamaatioiden syntymista.
Taloudellisesti toimintamalli saattaa tuoda huomattaviakin saastdja. Tarkein
saavutus tydlla on raportoinnin  kehittdmisessa. Raportoinnin  avulla
virhetilanteiden analysointi auttaa kehittdmaan toimintoja ja suuntaamaan

resursseja niihin kohteisiin, joissa tarve on suurin.

Tydén yhtend tarkeadna tavoitteena oli myds toimenkuvien ja vastuualueiden
maarittelyn selkeyttdaminen. Tydssa ehdotettu toimintaketjumalli ja sen
vastuualueiden maarittely voi helpottaa asiakasvalitusten kasittelya, mutta sen
hyddyn arviointi on mahdollista vasta sitten kun toimintamallia on mahdollisesti
kaytanndssa toteutettu.

Uskon ettd tdman tyd antaa ideoita sekd hyvia kayttédn otettavia ratkaisuja
asiakasvalitusprosessin kehittdmiseen Design Oy:ssa.
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1. Palautteen antajan tiedot

Nimi/ yritys

Lahiosoite

Postinumero ja — paikka

Maa

Puh.nro

Sahkoposti

Palautteen antajan puolesta toimivan henkilén tiedot (tarvittaessa)

2. Palautteen kohde (tuote, palvelu tms.)

Tilausnumero/ viite

Palautteen kohde

Palautteen syy

3. Toivomus palautteen/ virheen korjaamiseksi

4. Paivays, allekirjoitus

Péivays Allekirjoitus

5. Liitteet (lisaselvitys, kuva tms.)

Luettelo liitteista
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