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Opinndytetyon tarkoituksena oli tarkastella reklamaatioprosessia yrityksen sisélla ja sen eri
sidosryhmien valilld, seka selvittad reklamaatioprosessin ongelmat ja puutteet. Tarkastelin
prosessia asiakaspalvelun silmin ja tarkoituksena oli tuottaa prosessille kehitysehdotuksia.
Tutkimus tehtiin L Oréal Finland Oy:lle ja se rajattiin selektiivisen ja apteekkikosmetiikan
tuotteisiin.

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen tutkimusmenetelma. Aineistoa kerattiin kir-
joista ja haastattelemalla yrityksen ja palveluntarjoajan tydntekijoitd. Kvalitatiivisten haas-
tattelujen tavoitteena oli selvittda reklamaatioprosessin nykytila seka selvittdd mahdolliset
kehittdmiskohteet. Tutkimukseen haastateltiin neljaa henkiléa eri sidosryhmistd ja tutki-
mustulokset osoittivat ettd prosessia kannattaa kehittda nykyistd enemman ja kehittami-
sessa tulisi ottaa huomioon myds eri sidosryhmien tarpeet.

Reklamaatioprosessin  toimivuuden kannalta on tdrkedad ymmartaa koko tilaus-
toimitusketjun prosessi, jossa kaikki osa-alueet liittyvat tiiviisti yhteen. Toimivalla logistii-
kalla on mahdollista saada aikaan lisdarvoa asiakkaille, siksi sen prosessien suunnitteluun
ja kehittdmiseen kannattaa kiinnittaa huomiota.

Yritysten tilaus-toimitusprosessit sisaltdvat joukon erilaisia toimintoja, joiden yhteistydé on
kriittisessa asemassa prosessin onnistumisessa. “Asiakas on aina oikeassa” on helppo mot-
to, joka kiteyttaa asiakaspalvelun tarkeyden. Asiakkaan tarpeisiin on vastattava oikea-
aikaisesti ja asiakassuhteen sdilyttdminen vaatii paljon tyota.
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The purpose of this thesis was to review the complaint process inside the company and
between different interest groups. Another purpose of the study was to sort out the trou-
bles and defects of the complaint process. The process was reviewed with a customer ser-
vice perspective and with a purpose to produce a development plan for handling complaint
processes. The thesis study was carried out in L "Oréal Finland and was limited to luxury
and pharmaceutical cosmetics.

A qualitative research method was used for this study. Material for the study was collected
through various references such as books, company respondents and the service provid-
er's own employees. The aim of the qualitative interviews was to clarify importance for
developing the complaint process.

In-depth interviews were conducted with four people in different interest groups and the
results led to the conclusion that development is worthwhile and it is important to pay
more attention to the needs of interest groups within a company.

To understand complaint process importance, it is important to understand the whole sup-
ply chain process where all divisions are closely related. Functional logistics provides addi-
tional value to customers; therefore, it is worthwhile to consider functional logistics for
process development and planning.

Companies’ supply chain processes include different functions in which collaboration is
critical for process success. “The customer is always right” is a well-known motto, which
crystallizes the importance of customer service. It is important to respond to customer
needs in a timely manner. Customer relationship requires a lot of work.
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1 Johdanto
1.1 Tyon tavoitteet

Opinnaytetyoni kasittelee L Oréal Oy:n reklamaatioprosessia. Tavoitteena on kehittda
prosessia paremmaksi ja yksinkertaisemmaksi. Tyoskentelin itse selektiivisen kosmetii-
kan asiakaspalvelussa, joten keskityin tutkimuksessa tarkastelemaan selektiivisen ja
apteekkikosmetiikan reklamaatioprosessia. Reklamaatioprosessiin osallistuu useita eri
henkildita eri sidosryhmista ja se sisaltda monia eri tydvaiheita. Prosessiin kohdistuu
myo6s suuria kustannuksia, joten reklamaatioprosessin parantamisella olisikin kustan-
nuksia alentava vaikutus. Reklamaatiot tyollistavat asiakaspalvelua ja varastoa paljon ja
se aiheuttaa paljon manuaalisia toimenpiteitd. Olisi erittdin tarkeda I6ytaa keino jolla
tydmaaraa voitaisiin vahentaa ja prosessista tulisi yhtendisempi ja tehokkaampi.

Koska tarkastelun kohteena on yrityksen yksi alaprosessi, on tarkedada ymmartaa mita
prosessi tarkoittaa. Opinndytetydssani kdyn lapi prosessijohtamiseen ja prosessien ke-
hittdmiseen liittyvia asioita. Tahan aiheeseen I6ytyi kiitettavasti kirjallista materiaalia.

Reklamaatioprosessi vaikuttaa merkittavasti asiakkaiden kokemuksiin yrityksen palve-
lun ja tuotteiden laadusta. Prosessi pitdisi olla jatkuvan kehittdmisen ja parantamisen
kohde. Ei ole olemassa yhta ja ainoaa oikeaa tapaa toimia. Prosessia tulisikin tutkia ja
kehittda useasta eri nakdkulmasta. Yritykset ovat kovassa kilpailutilanteessa ja siksi on
erityisen tarkeda kehittaa sisaisia prosesseja jatkuvasti jotta yritys pystyy sdilyttamaan

kilpailuetunsa ja pysymaan kustannustehokkaana.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelma

Tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa reklamaatioprosessin nykytilanne ja tarkastella
prosessia eri sidosryhmien nakdkulmasta. Tavoitteena oli selvittdd minkalaisia rekla-
maatioita asiakkaat tekevat ja mista syysta reklamaatioita yleensa tulee. Tarkoitus oli
myos selvittda miten haasteelliseksi asiakaspalvelu ja varasto kokevat reklamaatiopro-
sessin toimivuuden. Etsin vastauksia tutkimusongelmaan seuraavien kysymysten avul-
la.

e Missa maadrin prosessia voidaan kehittdd paremmaksi, jotta reklamaatioiden

kasittelyaikaa saataisiin nopeammaksi?



e Ovatko nykyiset toimintatavat riittdvia ja oikeita tarvittavan tiedon siirtami-
seen?

e Tarvitaanko reklamaatioprosessista lisdakoulutusta?

2 Tutkimuksen kohdeyritys

2.1 L Oréal Finland Oy

Tutkimuksen kohteena oleva L'Oréal Finland Oy on Suomen suurin kosmetiikkayritys.
Sen liikevaihto vuonna 2009 oli reilut 88 miljoonaa euroa. L'Oréal Finlandin liikevaihto
on kasvanut tasaisesti jo useita vuosia, kuten emoyhtié L'Oréal S.A:n kansainvalisesti-
kin. Suomessa tyontekijoita on 154. Padkonttori sijaitsee Espoon Niittykummussa, jake-
lukeskus Tuusulassa ja kampaajien koulutuskeskus, L'Oréal Academy, Helsingin kes-
kustassa. L'Oréal Finland Oy jakautuu paivittdistuote-, selektiivisten kosmetiikka-
sarjojen, kampaamotuote- seka apteekkikosmetiikkadivisiooniin. (L Oréal Finland
2011.)

Vuonna 2010 tuli kuluneeksi 100 vuotta siitd, kun ranskalainen kemisti, Eugen Schuel-
ler, perusti L'Oréalin. Han oli kehittéanyt mullistavan teknologian ja saanut ensimmaisel-
le L'Oréal tuotteelleen patentin. Tama tuote oli hiusvari. Tastd alkaen hénen perusta-

mansa yritys on ollut alansa selked edellakavija.

Pitkajanteisen ja maaratietoisen, yli 3000 asiantuntijaa kattavan tutkimustoimintansa
ansiosta, L'Oréal on maailman innovatiivisin kosmetiikka-alan yritys. Kansainvalisia tuo-
temerkkeja ovat mm. Biotherm, Garnier, Giorgio Armani, Helena Rubinstein, Lancéme,
L'Oréal Paris, Maybelline, Redken ja Shu Uemura. (L "Oréal Finland 2011)

2.2 Kuluttajaneuvonta

L "Oréalilla on oma kuluttajaneuvonta melkein jokaisessa maassa. Kuluttajaneuvonnan
tehtdvana on neuvoa ja opastaa loppukadyttajaa valitsemaan oikeat tuotteet ja kaytta-
maan niita oikein. Suomessa kuluttajaneuvonnan rooli on hieman erilainen kuin muissa

maissa. Taalla kuluttajaneuvontaan tulevat yhteydenotot ovat padosin reklamaatioita.



Suomalainen ottaa yhteytta kuluttajaneuvontaan vasta, kun jotain on sattunut ja halu-
taan reklamoida asiasta. Kuluttajaneuvontaan tulevista yhteydenotoista noin 70 % liit-
tyy reklamaatioihin ja 30 % itse neuvontaan. Muualla maailmassa tama on juuri pain-

vastoin.( L "Oréal Finlandin kuluttajapalvelu)

Asiakkaat ottavat yhteyttéa kuluttajaneuvontaan useimmiten s@hkdpostin valityksella.
Yhteydenoton suurin syy on, kun asiakas ei ole jostain syysta tyytyvdinen tuotteeseen
tai han on saanut tuotteesta allergisen reaktion. L Oréal Oy tutkii kaikki allergiatapauk-
set erittdin tarkkaan ja kustantaa kaikki ladkarikdynneista aiheutuneet kulut. Yleensa
allergia on niin sanottu hinta-allergia ja todellisia vakavampia allergiatapauksia tode-
taan vain noin kaksikymmenta vuodessa. Kuluttaja reklamoi myés viallisista tuotteista,

kuten kuivunut maskara, tuote tuoksuu oudolle tai tuote ei vastaa asiakkaan odotuksia.

Joskus loppuasiakkailta tulee myds ilmoituksia pakkausvirheistd, jotka tarkoittavat sita
ettd myyntipakkauksen sisédlld on ollut eri tuote kuin mitéd pakkauksessa kuuluisi olla.
Nama ovat onneksi harvinaisia, mutta tapahtuu silloin talldin. Kaikkia myyntipisteitd on
ohjeistettu palauttamaan vialliset tuotteet varastolle, jossa ne toimitetaan tuhottavaksi.
Kuluttajaneuvonta vastaa jokaiselle palautteen antaneelle kuluttajalle kahden viikon
sisalla. Kaikki palautteet tutkitaan ja ovat arvokasta tietoa yritykselle siita miten pro-
sessit toimivat ja mihin pitaa kiinnittdd enemman huomiota. ( L Oréal Finlandin kulut-

tajaneuvonta 2011)

2.3 Asiakaspalvelu

L "Oréalin Asiakaspalvelutiimi tyoskentelee Espoon Niittykummussa ja tiimiin kuuluu
kahdeksan henkil6a. Asiakaspalvelun tehtaviin kuuluu tilausten kasittely, toimitusvirran
seuranta, yhteistyd myynnin ja asiakkaiden valilla seka reklamaatioiden kasittely.
Paivittdiseen tyohdn kuuluu myds erilaisten ongelmatilanteiden ratkominen ja nouto-
pyyntdjen tekeminen palautettaville tuotteille. Suurin osa tilauksista tulee jo sahkodises-
sa muodossa, mutta edelleen on olemassa asiakkaita jotka tilaavat puhelimitse, sahko-
postitse tai faksin valitykselld. Apteekkiasiakkaat tilaavat edelleen paljon puhelimitse
seka faksilla ja valilld on vaikea saada selvaa mitd asiakkaat todella haluavat tilata.
Tilausvirheiden mahdollisuus onkin suuri faksilla ja puhelimella tilattaessa.



Asiakaspalvelu hoitaa yritysasiakkaiden tilauksia ja toimituksia ja on yhteydessa yritys-
asiakkaiden ostajiin ja joskus myds myymalahenkilékuntaan. Asiakaspalvelun paivittai-
nen tyd on erittdin hektista. Varsinkin erilaisten kampanjoiden aikaan puhelin ja sahko-
postit tyollistat asiakaspalvelua erittdin paljon ja ndin laadun ja palvelun kehittamiseen
ei jaa paljon aikaa. Asiakaspalvelun paivittdinen tyo sisadltaa myos paljon yhteydenpitoa
eri sidosryhmien valilla, kuten asiakkaiden, myynnin, logistiikan seka varaston kanssa.
Paivittdiseen tydhon kuuluu myds erilaisten ongelmatilanteiden ratkominen ja rekla-

maatioiden kasittely.

2.4 Varasto

L "Oréal Oy on tehnyt sopimuksen varastotoiminnoista ulkopuolisen palveluntarjoajan
kanssa vuonna 2009. Varasto sijaitsee Tuusulassa ja kaikki toiminnot jotka liittyvat
tavaran saapumiseen ja lahettamiseen hoidetaan palveluntarjoajan varastosta kasin.

L Oréal Oy ja palveluntarjoaja ovat kirjanneet erilliseen toimintamalliin miten pitaa
toimia missdkin tilanteessa. Toimintamanuaalista 16ytyy tieto sovitusta toimintatavasta

myds reklamaatioiden suhteen.(L Oreal Finland 2011)

Varastossa on noin 10000 erilaista nimiketta, jotka ovat kosmetiikkatuotteita ja mai-
nosmateriaalia. Nimikkeet varastoidaan useilla varastoalueilla ja erityyppisissa varasto-
hyllyissa. Palveluntarjoaja paattéa varastopaikan L Oréalin antamien tietojen pohjalta.
Varastopaikka maardytyy varastoitavan maaran, varastosta ottojen seka toimitusmaa-
rien perusteella. Tuotteet sdilytetdan huoneenlammdssa, mikali joillain tuotteilla on
erityisvaatimuksia sijainnin tai tilan suhteen, vastuu tietojen ilmoittamisesta on

L "Oréalilla. (L "Oréalin toimintamanuaali 2009.)

Varastointi hoidetaan SAPin toiminnanohjausjarjestelmalld ja palveluntarjoajan omalla
jarjestelmalla. Naiden valille on rakennettu liittymat, joilla tiedot siirretdan jarjestelmas-
ta toiseen. Osapuolten jarjestelmien valille on rakennettu useita ns. liittymia, jotka pai-
vittyvat padosin 15 minuutin valein. Liittymilla tarkoitetaan myyntitilauksia, toimitustie-
toja, asiakaspalautustilauksia sekd saldotapahtumia. (L' Oreal Finland 2011)

L "Oréal hoitaa ostotoiminnan. Tavaran vastaanotto ja tarkastus tapahtuu tukkupak-
kaustasolla, eli valmistajan pakkaamia yksikoita ei avata. Vastaanottotarkastuksessa



tarkistetaan madra ja lahetyslistojen tuotekoodien vastaavuus. Vastaanotto tehdaan
ostotilausnumeron perusteella. Epdselvissa tapauksissa palveluntarjoajan on otettava-
valittdmasti yhteyttd L Oréaliin. Varastointivastuu alkaa, kun palveluntarjoaja on kui-
tannut rahtikirjan vastaanotetuksi. Saldovastuu alkaa kun varasto on kuitannut ja tar-
kistanut saapuneen tavaraeran. Mikali L Oréalin tarvitsee jaljittda jotain tiettya tavara-
erad, ottaa L Oréal yhteytta palveluntarjoajan laatuyksikkdon, joka selvittda toimitus-
numeron perusteella (delivery) tuotteen saapumispadivan ja kaikki mahdolliset toimituk-
set asiakkaille. (L Oréalin toimintamanuaali 2009.)

L "Oréalin asiakaspalvelu lahettaa toimitusmaaraykset, eli deliveryt, liittyman kautta
palveluntarjoajan jarjestelmaan niin sanottuun keruujonoon. Sieltd ne otetaan keruu-
seen toimitusajan ja varaston kerdyskyvyn mukaisesti, noudattaen palvelusopimusta.

Tuotteet keratadn varastoalueittain. Keradja kuittaa kerdyksen omalla tunnuksellaan
jarjestelmaan. Lisaksi pakkaaja laittaa oman leiman ldhetteen alalaitaan. Palveluntar-
joaja korjaa tilaus/ toimitusmaaran ainoastaan siind tapauksessa etta tuotteen saldoa
ei ole riittavasti. Naissa tilanteissa palveluntarjoajan laatuyksikkd tekee selvityksen mis-

ta saldoheitto johtuu ja ilmoittaa asiasta L "Oréalille.(L "Oréalin toimintamanuaali 2009)

Kun kerdily on suoritettu, siirtyy lahetys pakkaamoon, josta sen pakkaa laatikkoon eri
henkild kuin tilauksen kerdilija. Jokaisella toimitustavalla on pakkaamossa oma lahto-
ruutu. Lahtéruudut on sijoitettu pakkaamon eri puolille jotta mahdolliset kuljetusvirheet
saadaan minimoitua. Tilauksen luovuttajan eli kuljettajan tehtdvana on varmistaa etta
toimituksen kokonaislavojen maara ja mahdolliset poikkeamat liittyen toimitukseen
tulee kirjattua lahetysdokumentteihin. Kuljettajan tulee kirjata rahtikirjaan kaikki tarvit-
tava tieto ldhetyksesta seka allekirjoittaa se nimenselvennyksen kera. Kuljetusasiakirjat
tulee arkistoida jotta ne tarvittaessa I6ytyvat helposti. Palveluntarjoaja hoitaa kuljetus-
seurannan ja kuljetuksiin liittyvat reklamaatiot seka vahingonkorvausvaatimukset.

(L Oréalin toimintamanuaali 2009)

Asiakaspalautuksiin ja reklamaatioihin liittyvat yhteydenotot hoidetaan L Oréalin asia-
kaspalvelussa. Loppuasiakkaat saavat palauttaa tavaraa ainoastaan, mikali L"Oréal on
antanut siihen luvan. Palautuksissa tulee olla mukana asianmukaiset dokumentit, jotta
varastolla osataan kohdistaa kyseinen palautus oikeaan reklamaatioon tai kuluttajapa-

lautukseen. Mikali varastolle palautuu tavaraa jossa ei ole mukana mitadan dokumenttia



tai asiakaspalvelu ei ole siita ilmoittanut etukdteen, tulee varaston olla valittémasti yh-
teydessa L Oréallilla nimettyyn yhteyshenkiloon, joka aloittaa asian tutkinnan.

L "Oréalin asiakaspalvelu tekee noutopyynnét reklamaatioihin liittyvissa palautuksissa.
Ainoastaan padkaupunkiseudun noudoista noutopyynt¢ lahetetaan varastolle josta se
valitetaan nimetyille kuljettajille. Varasto tarkistaa palautuvat tuotteet ja mikali tode-
taan poikkeamia, varasto ilmoittaa asiasta L Oréalille, joka ohjeistaa varastoa tarpeen
mukaan. Varasto kuittaa palautustilauksen omaan jarjestelmdan, josta tieto valittyy
L "Oréalin jarjestelmaan. Kuljetusten seurannassa L Oréalin asiakaspalvelu on yhtey-
dessa varaston kuljetusvastaavaan, joka selvittda kuljetukseen liittyvat seikat poik-
keamatilanteissa. (L "Oréalin toimintamanuaali 2009.)

3 Keskeiset kasitteet

Selektiivinen = valitseva, valikoiva, tarkkavalintainen. Eli selektiiviset kosmetiikka-
merkit (Lancome, Biotherm, YSL, Helen Rubinstein) erottautuvat ns. markettisarjoista
nimenomaan myyntipaikan ja laadukkuutta korostavan imagon/brandin kautta. Niita
myydaan vain valikoiduissa kemikalioissa tai tietyt kriteerit tayttavien tavaratalojen
kosmetiikkaosastoilla. (L "Oréal Finland asiakaspalvelu.)

Apteekkikosmetiikka eroaa muusta kosmetiikasta siing, etta sitd on useimmiten
tutkittu paljon paremmin kuin markettikosmetiikkaa. Sita myydaan ainoastaan aptee-
keissa, ja suuri osa tuotteista on lapaissyt herkan ihon testit seka kaynyt lapi ladkkeit-

ten tapaan runsaasti muitakin tutkimuksia. (L "Oréal Finland asiakaspalvelu.)

Prosessijohtamisen lahtdkohtana on ajatus etta kun organisaatio luo riittévasti arvoa
asiakkaalle suhteessa kustannuksiin, syntyy mahdollisuus taloudelliseen menestykseen.
Funktionaalisessa toiminnasta johtuva osastokohtainen osaoptimointi saattaa hankaloit-
taa arvonluontia tai jopa estaa sen kokonaan. Yleensa tama nakyy organisaatio huono-
na tiedonkulkuna.( Laamanen & Tinnila 2009, 10.)

Asiakastyytyvaisyys kuvaa kuinka hyvin ulkoisten ja sisaisten asiakkaiden odotukset
hallitaan ja toteutetaan. Jatkuva menestyminen asiakastyytyvaisyydessa on ratkaisevan
tarkeda yrityksen toiminnassa. Operatiivisella tasolla asiakastyytyvédisyyden mittarit
maaritelldadn eri laatutekijoiden seka toimitusajan ja toimitustdsmallisyyden kautta.
(Hannus 2003, 359.)



Arvoketjumallissa yritystd tarkastellaan keskendan kytketyistd, arvoa tuottavista
toiminnoista. (Hannus 2003, 359.)

Laatujohtaminen on vanhin prosessijohtamisen koulukunnista. Tuotteen ominai-
suuksien ohella mm. toimitusvarmuus, toimitusaika ja asiakaspalvelu ovat olennaisia
laadun komponentteja. Laatujohtaminen rakentuu jatkuvan parantamisen lahestymis-
tavalle. (Hannus 2003, 362.)

Logistiikka muodostaa prosessin, jossa liikkkuu tietoa, tavaraa ja rahaa. Logistiikan
tehtdavana on ohjata materiaalivirtaa toimittajilta yritykseen ja edelleen asiakkaalle niin
ettd yritys saavuttaa kilpailukykyisen palvelutason mahdollisimman pienilld kustannuk-
silla. (Hannus 2003, 362.)

Prosessi on joukko toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavia
resursseja, joiden avulla sybtteet muutetaan tuotoksiksi. Mika tahansa toiminta tai ke-
hityskulku voidaan kuvata prosessina. Organisaation kannalta on tarkeda tuntea asiak-

kaan prosessi. (Laamanen & Tinnild 2009, 121.)

Prosessikaavio on tapa kuvata prosessin toiminnot graafisesti. Prosessin toiminnot,
tietovirrat, tuotteet ja roolit kuvataan tietyilld symboleilla. Prosessikaavio auttaa ym-
martamaan toimintojen jarjestysta ja niiden valisia riippuvuuksia. (Laamanen & Tinnila
2009, 124.)

Prosessiomistaja on henkild, joka vastaa nimetysta ydinprosessista, sen suoritusky-

vysta ja kehittdmisesta kokonaisuutena. (Hannus 2003, 363.)

Sidosryhman muodostavat ne yksikét tai ryhmat, joilla on kiinnostusta organisaation
menestykseen ja kyvysta tuottaa haluttuja tuloksia. Tarkeita sidosryhmia ovat organi-
saation asiakkaat, omistaja ja henkilostd. Sidosryhman voi muodostaa mika tahansa
ryhma ihmisia, joilla on suhde yritykseen kuten viranomaiset, toimittajat, yhteisty6-
kumppanit. (Laamanen & Tinnild 2009, 135.)



Reklamaatio tai palaute tarkoittaa asiakkaan tai sidosryhman reaktiota prosessin toi-
mintaa kohtaa. Palautteen avulla voimme paatelld miten prosessin tarkoitus on toteu-

tunut asiakkaiden tai muiden sidosryhmien kannalta. (Laamanen & Tinnild 2009, 104.)

Toiminto on joukko tehtavid, joiden avulla saadaan aikaan tietty tulos. Jokainen pro-
sessi koostuu joukosta toimintoja jotka koostuvat tehtdvista. Toiminnot esitetdan
yleensa prosessikaaviossa. (Laamanen & Tinnila 2009, 87.)

Kustannus on organisaation kayttdman resurssin tai syotteen rahassa mitattu kayttoé
tai kulutus. Kustannukset voidaan jakaa mm. valillisiin ja valittdmiin tai kiinteisiin ja

muuttuviin kustannuksiin. (Laamanen & Tinnilad 2009, 96-97.)

Varasto on tavaroiden ja tiedon sadilytykseen tarkoitettu paikka. (Laamanen & Tinnila
2009, 111.)

Laatu on se, missa madrin tarkastelun kohteen luontaiset ominaisuudet tayttavat vaa-
timukset tai tarkoitus toteutuu. Kun laatua kdytettdan termina johtamisen yhteydessa,

niin silloin laatu tarkoittaa samaa kuin kilpailukyky. (Laamanen & Tinnila 2009, 130.)

Havikki tarkoittaa asioita, joita ei tarvita tarkoituksen toteuttamiseen. Havikki liittyy
mm. tarpeettomaan kuljettamiseen, viallisiin osiin ja palveluihin. Havikkia kuvaavat
tyypilliset tunnuslukuja ovat poikkeamien lukumaara, reklamaatioiden lukumaara ja

romutuskustannukset. (Laamanen & Tinnild 2009, 144.)

4 Prosessijohtaminen

Prosessijohtaminen tarkoittaa ydinprosessien uudistamista ja sen kautta tapahtuvaa
yrityksen suorituskyvyn parantamista. Prosessijohtamisessa yrityksen toiminnan ja oh-
jauksen lahtokohtana ovat toimintaa lapileikkaavat ydinprosessit. Prosessijohtamisessa
ohjaus ja organisointi tapahtuvat ensisijaisesti prosessien pohjalta. Lahtékohtana on
yrityksen ydinprosessien ja niiden suoritusmittarien tunnistaminen. Tyypillisia ydinpro-
sesseja ovat esimerkiksi uuden tuotteen tai palvelun kehittéminen, asiakaskunnan hal-
linta seka operatiivinen tilaus- ja toimitusketju. Nama ydinprosessit leikkaavat yrityksen

eri yksikoita ja seka ulottuvat oman yrityksen ulkopuolelle kattaen myods asiakkaiden,



jalleenmyyjien, alihankkijoiden ja muden sidosryhmien toimintoja. Prosessijohtamisessa
olennaista on horisontaalinen, asiakkaan tarpeista lahteva toiminnan ohjaus. Yrityksen
ydinprosesseille maaritelldadn prosessinomistajat, jotka vastaavat koko prosessin suori-
tuskyvysta.(Hannus 2003, 4-30.)

Monet suuret yritykset ovat uudistaneet perinteiset rakenteensa prosessijohtamisen
avulla. Eras prosessiajattelun suomalaisista edellakavijdista ja samalla kansainvalisty-
misessa hyvin onnistunut yritys on ollut Kone Oy. (Hannus 2003, 31-32.)

Viime vuodet on ollut muodikasta puhua asiakaslahtbisyydesta ja asiakaspalveluhenki-
I6kunnan motivaation kohottamisessa seka totuuden hetkistd, joissa asiakas vertaa
kokemaansa palvelua odotuksiinsa. Prosessijohtaminen antaa tahan konkreettiset vali-
neet ja siten mahdollistaa asiakaslahtdisyyden kehittdmisen ns. pintaa syvemmalta.
Asiakaslahtoisyyden paras keino on parantaa varsinaisen asiakasrajapinnan taustalla
olevien ydinprosessien, esimerkiksi tilaus- ja toimitusketjun ja asiakashallinnan, suori-
tuskykya. Todelliset totuuden hetket syntyvat ndiden prosessien kaikissa vaiheissa.
Asiakastyytyvaisyys ei ole pelkastdaan asiakaspalveluhenkildiden motivaatioon liittyva
asia, vaan jokaisen prosessin eri vaiheisiin osallistuvan henkilén toiminta on tarkeaa.
(Hannus 2003, 35-36.)

Yritysjohdon tdrkein tehtava on varmistaa paras taloudellinen tulos kaytdssa olevilla
resursseilla. Mikali tulos ei tyydytd omistajia, on toimintaa ja resursseja kehitettava.
Tulosten arvioimista ja kehittamista varten tarvitaan toiminnan tasoa kuvaavia tunnus-
lukuja. Yrityksen tuotteiden ja palvelujen valikoima voi olla hyvinkin laaja. Yrityksella
on erilaisia asiakkaita ja tavarantoimittajia. Perinteiset tunnusluvut eivat valttamatta
riitd prosessijohtamisen tarpeisiin. Tarvitaan uusia mittareita, joiden avulla voidaan
arvioida toimintaa ja mitata prosessin suuntaisesti koko toimitusketjusta tai sen osasta.
Eri tunnuslukujen avulla yritys voi myds verrata omia prosessejaan muiden yritysten
kanssa.(Laamanen 2003, 149-159.)

4.1 Prosessien kuvaaminen

Liiketoimintaprosessi on toisiinsa liittyvien toimintojen ja tehtavien muodostaman ko-
konaisuus, joka alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy asiakkaan tarpeen tyydyttéami-
seen. Liiketoimintaprosesseille olennaisia tekijoita ovat:
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e Prosessilla on aina asiakas, joka saa sille maaritellyn lopputuloksen
e Prosessit ylittavat organisaatioiden valiset rajat ja ovat riippumattomia organi-
saatiorakenteesta.

e Prosessin suorituskykya tulee arvioida aina asiakkaan nakodkulmasta.

Prosessikuvaukset ovat yhteinen tydvaline niin johdolle, prosessin kehittdjille seka tie-
tohallinnolle. Johto kayttda prosessikuvauksia johtamisen, paatdksenteon ja suunnitte-
lun valineena. Esimiehet hyddyntavat prosessikuvauksia tydn kuormituksen mittaami-
sessa, tydjaon ja vastuiden selkiyttdmisessa. Prosessikuvausta kaytetdan myds resurs-
sitarpeiden, ongelmatilanteiden ja paallekkdisten toimintojen selkiyttdmisessa seka

uuden tydntekijan perehdyttamisessa ja tydtnohjauksessa.(Hannus 2003, 41-43)

Prosessikuvaukset auttavat palveluiden kehittdmisessd, tulosten mittaamisessa ja laa-
dun arvioinnissa. Prosessikuvausten avulla voidaan kerata hiljaista tietoa ja asettaa
toiminnan arvioinnissa kdytettdvia mittareita. Kun yrityksessa halutaan kuvata proses-

sia, kannattaa miettia mita varten prosessikuvaus tehdaan ja mita silla halutaan viestia.

Hyvan kuvauksen tulee olla lyhyt, sisaltda prosessin kannalta kriittiset asiat.

Kuvauksen tulee esittaa asioiden valisia riippuvuuksia seka auttaa ymmartamaan koko-
naisuutta ja omaa roolia tavoitteiden saavuttamiseksi. Prosessikuvauksen tulee edistaa
prosessissa toimivien ihmisten yhteisty6ta. Prosessikuvaus on oltava sovitun rungon ja
prosessikaavion mukainen. Termit ja kasitteet on oltava yhtendisia ja sovitus mukaisia.
Ennen kaikkea prosessikuvauksen on oltava ymmarrettava ja looginen. Prosessien ku-
vaus sisdltda sen mika on tarkeda organisaatiolle. Prosessien kuvaamisen tarkoitus on
nostaa esille kriittisia asioita. Toimintaa kuvataan useisiin erilaisiin tarkoituksiin. Tallai-
sia tarkoituksia ovat mm. toiminnan ymmartaminen, toiminnan parantaminen ja tieto-
jarjestelmien kehittdminen. Prosessin ymmartamiseen riittda yleensa suhteellisen kar-
kea kuvaus. Parantamiseen tarvitaan yksityiskohtaista kuvausta parantamisen kohtees-
ta.(Laamanen 2003, 76.)

4.2 Prosessikaavio

Normaali ja perinteinen tapa kuvata prosesseja ovat vuo-tydnkulkukaaviot. Niissa kuva-

taan yhden prosessin vaiheet aikajarjestyksessa. Perusvuokaaviomalli (kuvio 1) on
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kayttokelpoinen monissa liiketoimintaprosesseissa, joiden jokainen vaihe voidaan kuva-
ta yksinkertaisilla geometrisilla muodoilla.

Toimintojen valinen vuokaaviolla (kuvio 2) on samanlainen kuin perusvuokaavio, mutta
lisdksi siind on rakenne: se sisaltaa kaistoiksi kutsuttuja sdil6ja, jotka edustavat kunkin
vaiheen toteuttamisesta vastaavia henkil6ita tai osastoja. Toimintojen valinen vuokaa-
vio -malli kayttad samaa muotokaavainta kuin perusvuokaaviomalli. Erona on, etta si-

vulla on valmiiksi muutamia kaistoja.(Laamanen 2003, 79-83.)

Ensinnakin on tarkeda etta roolit ovat mukana prosessikaaviossa, ndin ihmiset voivat
tunnistaa omat roolinsa ja sijoittaa itsensa prosessiin. Ylimmaksi rooliksi tulisi aina si-
joittaa asiakas. Tama korostaa asiakkaan merkitysta. Tehtdvien tiedonkulun symbolina
kdytetdadn neliéta ja tiedonkulun symbolina nuolta. Asiakasta kuvataan soikionmuotoi-
sella symbolilla. Vaikka tiedot ovatkin tarkeitd, tulisi prosessikaaviossa kuvata tekemis-
td. Toimintaa kuvaamalla korostuu mihin tietoja kdytetaan. Prosessi pitdisi kuvata niin
tarkasti kuin mahdollista. Tavoitteena on tunnistaa kriittiset toiminnot ja paatdkset se-
ka edistaa niiden hyvaa suorittamista.

Prosessien kuvaamisessa tulisi miettia seuraavia asioita:

1. Mihin prosessia sovelletaan, mista prosessi alkaa ja mihin se paattyy?
2. Keita ovat prosessin asiakkaat ja sidosryhmat ja mihin he kayttavat prosessin

tuotteita ja palveluita, seka millaisia vaatimuksia he asettavat prosessille?

3. Mika on prosessin paamaara?

4. Mitka ovat prosessin tuotteet ja palvelut. Miten tietoja hallitaan?

5. Millainen on prosessikaavio?

6. Mitka ovat keskeiset roolit ja niihin liittyvat tarkeimmat tehtdvat. (Laamanen
2003,89.93)

7.

Vuokaaviot ovat kaavioita, jotka kuvaavat prosessin eri vaiheet.
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Kuvio 1. Perus vuokaavio (Microsoft Finland 2012. )

Toimintojen valiset vuokaaviot esittavat prosessin vaiheiden ja niita suorittavien toi-
minnallisten yksikoiden valisia yhteyksia. Niitd voidaan kayttaa kun halutaan nayttaas,
miten prosessi etenee osastolta toiselle tai miten prosessi vaikuttaa yrityksen eri toi-

minnallisiin yksikoihin.

=

—i

Kuvio 2. Toimintojen valinen vuokaavio (Microsoft Finland 2012.)

4.3 Yrityksen tietojarjestelma ja kommunikointi

Yrityksen tietojarjestelmastd puhuttaessa tulee esille sana ERP. ERP on jarjestelma
joka integroi erilaisia toimintoja yhteen, kuten esimerkiksi varastonhallinta, laskutus, ja
kirjanpito. Tietojarjestelmalla pyritédn parantamaan yrityksen tehokkuutta. Eri organi-
saatioiden toiminnot tallennetaan samaan tietokantaan, jolloin kaikki olemassa oleva
tieto on reaaliaikaista. Jarjestelma mahdollistaa reaaliaikaisen tiedon siirron myds eri

yritysten valilla. Jarjestelma korvaa manuaalisia toimintoja ja nopeuttaa tydntekoa.
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Toiminnanohjausjarjestelmat ovat monimutkaisia ja ne vaativatkin hyvaa asiantunte-
musta. Yritykset ovatkin siirtyneet kdyttdmaan valmiita ohjelmistoja, joista tunnetuin
on ehka SAP. Liiketoimintaohjelmistojen markkinajohtajana SAP (NYSE: SAP) auttaa
kaikenkokoisia ja kaikkien alojen yrityksia toimimaan tehokkaammin. Vuonna 1972 pe-
rustetulla SAP:1la (lyhenne tulee sanoista Systems, Applications, and Products in Data
Processing — tietojenkasittelyn jarjestelmat, sovellukset ja tuotteet) on pitka ja laaja
historia innovaatiota ja kasvua alan todellisena markkinajohtajana. Nykyadan SAP:lla on
myynti- ja kehitystoimintaa yli 50 maassa. SAP:n sovellusten ja palvelujen avulla yli
183,000 asiakastamme eri puolilla maailmaa voivat toimia kannattavasti, mukautua
muuttuviin tilanteisiin ja kasvaa kestavalla tavalla. ( SAP Finland 2012)

Tydskentely yrityksen eri osissa rakentuu yrityksen oman tietojarjestelman ymparille.
Toimintojen kehittdmisessa térmataankin usein jarjestelman jaykkyyteen. Uusien tyd-
menetelmien kayttddnotto viivastyy, kun jarjestelmaa ei pystytéa muuttamaan nopeasti
uusia tarpeita vastaavaksi. Usein on myds niin etta olemassa oleva jarjestelma sisaltaa
paljon sellaista tietoa tai ominaisuuksia, jota yrityksessa ei kaytettd hyddyksi.

Monen yrityksen kautta kulkevan logistisen toimintoketjun ohjaaminen on tietojarjes-
telmille kova haaste. Vaikka yrityksen sisdainen kommunikointi ja toiminnan ohjaus su-
juisikin nykyjarjestelmilla kohtuullisesti, puuttuu niistd tavallisesti yritysten valiseen
yhteisty6hon tarvittavat ominaisuudet. Olemassa olevat tietojarjestelmat on yksinker-
taisesti toteutettu yrityksen omien ja pohjimmiltaan taloushallinnon tarpeiden pohjalta.
Yritysten valista kommunikointikykya, jota toimitusketjun ohjaamisessa tarvitaan, 16y-
tyy toistaiseksi viela varsin vahan. Sen lisaédminen on kuitenkin jarjestelmien kehittami-
sen keskeinen tavoite. (Sakki 1999, 200)

4.3.1 Ihmiselta ihmiselle kommunikointi

Tilaukseen postitse, puhelimella tai faksilla sisdltyy viestinta ihmiselta ihmiselle. Mo-
lemmissa paissa tarvitaan ihmista tietojarjestelmien valiin. Yleensa tilaus viela tuloste-
taan paperille ennen kuin tilaustiedot siirretdan myyjan tietojarjestelmaan. Tallainen
tilaus-toimitusprosessi aiheuttaa paljon tyota sekd ostajalle ettd myyjadlle. Tama tyo
aiheuttaa lisdksi kustannuksia eikd anna lisdarvoa asiakkaalle. Kustannuksen lisaksi
kahden ihmisen mukanaolo hidastaa prosessia ja aikaviive on kustannuksiakin suurem-
pi haittatekija. Tilausten manuaalinen kasittely lisaa myds virheiden maaraa. Tydajasta
jopa kolmannes saattaa kulua pelkastdan erilaisten virheiden korjaamiseen. Tiedon


http://www.sap.com/about/company/history/index.epx
http://www.sap.com/about/company/history/index.epx
http://www.sap.com/contactsap/countries/index.epx
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valitysta ja tietojarjestelmia parantamalla kasittelyrutiineja voi nopeuttaa merkittavas-
ti.( Sakki 1999,201)

4.3.2 Tietokoneelta tietokoneelle kommunikointi

Tasta tietojen valittdmisen tavasta kaytetdan lyhennettd EDI (electronic data inter-
change). EDI:lla tarkoitettaan liiketoiminnan toteuttamiseen tarvittavien tietojen, kuten
tilausten ja laskujen siirtamistd vakiomuotoisina oman yrityksen tietojarjestelmasta
toisen yrityksen tietojarjestelmaan. EDI rakentaa sillan jarjestelmasta toiseen ja vapa-
uttaa jokaisen yrityksen toimimaan oman tutun ohjausjarjestelmansa puitteissa. Koko
logistisen prosessin ohjattavuus paranee ja nopeutuu edin avulla. Sy6ttévirheiden maa-
ra vahenee ja kasittelyaika lyhenee kun jarjestelmaan tehtyyn tilaukseen tarvitsee vain
lisata omia tietoja. Logistisesti suurin hydty saadaan, kun kuljetusprosessin kaikki vai-

heet voidaan kytkea tilausten ja laskujen valittdmisen kanssa.( Sakki 1999, 203)

Internet on tiedon valtatie ja se yhdistaa yrityksia toisiinsa. Se on pelkka tiedonsiirto-
kanava. Kaikkien yritysten ei valttdmatta tarvitse rakentaa omaan tietojarjestelmaansa
edi-valmiutta. Esimerkiksi pienet yritykset voivat jattaa tilauksensa palvelukeskuksessa
olevan yrityksen www-sivuille, jossa tiedot muunnetaan edi-muotoon ja ldhetetddn
eteenpdin myyjan omaan tietojarjestelmaan. Palvelukeskuksen kautta pienetkin yrityk-

set padsevat hyétymaan edista ilman suuria investointeja.( Sakki 1999, 207)

4.4 Tilaus- ja toimitusprosessissa esiintyvat tyypilliset ongelmat.

Operatiivinen tilaus- ja toimitusprosessi liittyy kaikkien tyéhon, mutta paallekkaiset vas-
tuut ja ylimman johdon puutteellinen osallistuminen johtavat usein sekaannuksiin, vii-

veisiin, padllekkdiseen tyéhon ja huonoon laatuun asiakkaalle.

Ensimmadinen ongelma liittyy yleensa tilauksen vastaanottoon. Monissa yrityksissa kat-
sotaan etta yritykselle niin sanottu arvokas tyd liittyy varsinaiseen asiakaskontaktin
hoitamiseen ja, ettd asiakkaalta saadun tilauksen kasittely ja hallinnointi on véhemman
arvokasta rutiinity6ta. Tilaustenkasittely tapahtuukin monesti tilauskasittelijdiden tai
asiakaspalvelukeskusten toimesta. Tilaustenkasittely tapahtuu hyvin Iahella asiakasta ja
saattaa merkittavalla tavalla vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Ongelmat syntyvat en-
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nen kaikkea siitd, jos tilaustenkasittely tapahtuu erillddn myynti, markkinointi, kehitta-

mis- ja johtamistoiminnasta. (Hannus 2003, 37)

Seuraavana vaiheena on asiakkailta saatavien tilausten priorisointi. Yleensa tama ta-
pahtuu organisaatiossa myynnin ja markkinoinnin toimesta, ja lahtdkohtana asiakas-

suhteen luonne seka asiakkaan itse valittama prioriteetti.

Seuraavana on tuotteen ja palvelun varsinainen toteuttaminen ja toimittaminen asiak-
kaille. Toimintamallit vaihtelevat suuresti yrityksissa ja eri toimialoilla, mutta yhteinen
piirre lahes kaikille yrityksille on tdman vaiheen jatkuva monimutkaistaminen. Monissa
yrityksissa yksi asiakastilaus saattaa jakautua useaksi eri toimituksiksi, kuten tapahtuu
myos L "Oréalilla. (Hannus 2003, 38)

Useimmissa yrityksissa laskutus tapahtuu taloushallintotoiminnon toimesta, joskus eril-
lisen laskutuskeskuksen kautta. Monesti laskut ovat asiakkaalle vaikeasti tulkittavia ja
tasta syntyy epadselvia tilanteita, kuten turhia reklamaatioita ja asiakastyytymattomyyt-
td. Asiakkaalla saattaa olla monta rajapintaa yritykseen, myynti, laskutus, asiakaspalve-
lu seka jakelu. (Hannus 2003, 38)

Monilla liiketoiminnan alueilla palautteiden ja reklamaatioiden kasittely saattaa olla hy-
vin merkittava koko tilaus/toimitusprosessin suorituskykytekija asiakastyytyvaisyyden,
joustavuuden seka kustannustehokkuuden kannalta. Palautteiden ja reklamaatioiden
kasittelyprosessiin tulisi monissa yrityksissa kiinnittda nykyistd enemman huomiota.
Lisdksi asiakkaiden palautteet ja reklamaatiot ovat luonnollisesti tarkeda tietoa uusien

tuotteiden ja palveluiden kehittémisprosessille. (Hannus 2003, 39)

5 Prosessien kehittaminen

Prosessien kehittéminen liittyy aina organisaation muuhun suunnittelun ja kehittdmi-
seen. Siksi sen pohjan pitaa olla samat visiot ja strategiat, jotka ohjaavat organisaation
toimintaa. Prosessien kehittdmisen laajuus voi vaihdella laajoista kehittdmishankkeista
jatkuviin muutoksiin. Usein kehittéminen lahteekin liikkeelle ongelmasta, johon etsitaan

ratkaisua. Usein muutoksissa on kyse jonkin prosessin osa-alueen parantamisesta.
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Muutosprosessin lapiviemisessa kannattaa hyédyntaa organisaatiossa olevaa kokemus-
tietoa. Prosessin luonne tulee tunnistaa eika yhdella kertaa kannata muuttaa lilan mon-
ta asiaa. Muutoksille tulee olla hyvat perusteet ja niiden lapiviemiseen tulee varata riit-
tavasti aikaa ja resursseja. (Laamanen 2003, 202)

Kun yritystd kehitetdan, painottuvat siina yrityksen johdon ja sen kautta omistajien
tavoitteet. Asiakasnakdkulma sen sijaan unohtuu kehittamisessa liian usein ja kuitenkin
yritys on olemassa ennen kaikkea asiakkaitaan varten.

Asiakas ei ole kiinnostunut yrityksen organisaatiosta, prosesseista tai tunnusluvuista.
Asiakasta kiinnostaa ainoastaan se, mita lisdarvoa han voi saada yrityksen kykyyn tuot-
taa asiakkaille hyoétya. Logistiikan kustannukset voivat olla suuret, mutta olisi virheellis-
ta arvioida logistiikkaa vain aiheutuvien kustannusten mukaan. Lisaa arviointiperusteita
saadaankin, kun logistiikkaprosessin toimintaa tarkastellaan myds asiakkaan nakokul-
masta.(Sakki 1999,161)

Hyvin monien organisaatioiden ensikokemukset prosessiajattelusta syntyvat tietojarjes-
telmien kehittamishankkeiden yhteydessa. Usein tietojarjestelma tuo mahdollisuuden
parantaa toimintaprosesseja. Joskus voi kdyda painvastoin. Toinen tilanne, jossa saate-
taan paatya prosessien parantamiseen, on tunnistettu ongelma. Ongelman ratkaisemi-
seksi perustetaan projektiryhmd, joka lahtee tutustumaan ongelmaan kuvaamalla pro-
sessia. Jos projektiryhmassa ei ole tarvittavaa ja riittdvaa osaamista, tama lahestymis-
tapa saattaa johtaa osaoptimointiin sen sijaan, ettda koko prosessin suorituskyky pa-
ranisi. Kolmas ja vahan harvinaisempi mahdollisuus on tietoisesti Iahtea parantamaan
organisaation suorituskykya. Organisaatiossa tunnistetaan ne prosessit joita halutaan
parantaa. prosesseja kehittdmaan nimetdan asiantuntijaryhma, joka tutkii prosesseja ja

tekee ehdotuksen muutoksista.( Laamanen 2003, 202)

Prosessin suunnittelussa ja parantamisessa pyritdan jatkuvaan kehittamiseen.

Prosessille nimetdan yleensé omistaja, joka on vastuussa kehittamistyosta kehityspro-
jektin jalkeenkin. Suorituskykya mitataan koko prosessin nakdkulmasta, ja asiakkaiden
seka muiden sidosryhmien tarpeet toimivat kehitystyon lahtokohtana. Prosessien pa-
rantamisessa on keskeista prosessin tarkka kuvaaminen ja mittaaminen. Mittaamisen

avulla yritetdan 1oytaa ne tekijat, joihin pitaa vaikuttaa, ettd koko prosessin suoritusky-
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ky paranee. Tyypillisia analyyseja ovat lapimenoaika, virtaus, jalostusarvo, havikki, kus-
tannukset, virheet, poikkeamat ja asiakaspalautteet. Prosessien kuvaaminen on osa
prosessin kehittamista. Prosessien kehittdmisen tavoite on jatkuva parantaminen, joten

sama kehitysprojekti kdydaan Iapi aina tarpeen mukaan.

Prosessien kehittamiseen on kehitetty suuri maara erilaisia konsepteja. Kaikille on omi-
naista prosessien kuvaaminen, mittaaminen, analysointi ja ratkaisujen testaaminen.
Yhteiset piirteet voidaan kiteyttdad Demingin ympyradn (kuvio 3). (Laamanen & Tinnila
2009, 18)

PDCA-ympyra on ehka maailman yleisimmin kaytetty kehittamiskonsepti. Kolme en-
simmaisia vaihetta toteutetaan automaattisesti kaikessa toiminnassa ilman suurempia
ponnisteluita. Neljds vaihe, joka kuvaa korjaamista, parantamista, johtopaatosten te-
kemista ja oppimista, toteutuu harvoin ilman, etté siihen paneutuu tietoises-
ti.(Laamanen 2003, 209-210)

Kuvio 3. Demingin ympyra

6 Laatu yrityksen menestystekijana

Laadusta on muodostunut kilpailukyvyn ja asiakassuuntautuneisuuden symboli. Laatu-
sanaa kaytetdaan paljon mutta kasitteena latu on varsin moniulotteinen. Laatu néhdaan
tuotteen ominaisuutena. Nykyaan laatuun liittyy myds ekologinen nakdkulma. Pelkasta

tuotteen laadusta on vahitellen siirrytty seuraamaan asiakkaan tuotteesta ja siihen liit-
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tyvasta palvelusta saamaa arvoa. Laatu on yksinkertaisesti tyytyvdinen asiakas. Asia-
kastyytyvaisyys on ansaittava uudelleen joka paiva.( Sakki 1999, 172)

Laatu on tullut jaddakseen. Tuotteiden ja palvelujen laadun liséksi huomioita kiinnite-
taan toiminnan laatuun, koko toimintoketjuun, jonka tuloksena tuotteet ja palvelu syn-
tyvat. Laatu on yrityksen keskeinen menestystekija.( Lecklin 2006,9.)

Nykyisen laatuajattelun lahtékohtana ovat sidosryhmat, erityisesti asiakkaat. Laatua
verrataan ja mitataan asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. Yrityksen toi-
minta on laadukasta jos asiakas on tyytyvdinen saamiinsa tuotteisiin. Sisdisen toimin-
nan tehokkuus ja virheettdémat lopputuotteet eivat takaa laatua vaan tarvitaan ulko-
puolisen eli asiakkaan ndkemys. Asiakkaiden ja muiden sidosryhmien palautteen perus-

teella arvioidaan ja kehitetaan toimintaa edelleen. (Lecklin 2006,18.)

Laatukasitteelld on monta erilaista tulkintaa. Yleisesti laadulla ymmarretddn asiakkaan
tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla
tavalla. Asiakastyytyvaisyys ei ole itsetarkoitus, johon pitda pyrkia hinnalla milld tahan-
sa. Esimerkiksi pankin asiakkaat ovat varmasti tyytyvaisia, jos he saavat lainan nollako-
rolla. Tdma ei kuitenkaan tarkoita etta pankin toiminta olisi laadukasta, pikemminkin
painvastoin, koska pankin oma kannattavuus karsii saamatta jaavien tuottojen seura-
uksena. (Lecklin 2006,18.)

6.1 Laatu tulevaisuudessa

Kokonaisvaltainen laadunhallinta ei tule haviamaan tulevaisuudessakaan. Laatu tulee
pysymaan yrityksen menestystekijand. Se tulee integroitumaan entistd enemman muu-
hun toimintaan. Laatuasiantuntijoita tarvitaan vain, jos jossakin kehittémisvaiheessa
laatua tulee erityisesti painottaa. Normaalitilanteessa tiimit vastaavat omasta laadus-

taan ja laadun toteutumista seurataan mittareilla. ( Lecklin 2006, 22.)

Yksil6tasolla tarvitaan monitaitoisuutta. Tyontekija vastaa laajemmista kokonaisuuksis-
ta. hanelld on edellytykset lopputuotteen ja koko prosessin laadun parantamiseen. Asi-
at ja ongelmatilanteet ratkaistaan tyopisteessa niiden syntypaikalla valittdmasti. Erityi-
sesti asiakaspalveluhenkiloston merkitys ja itsendisyys korostuvat. ( Lecklin 2006, 22.)
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Prosessiajattelun merkitys korostuu. Kaikki tyé tehdaan prosesseissa. Yhdistamalla toi-
mittajat, yritys, asiakkaat ja muut sidosryhmdat samaan prosessiketjuun, voidaan koko-
naisuus hahmottaa paremmin ja kiinnittaa huomiota oikeisiin asioihin. Rajapintaongel-
mia voidaan vahentaa ja saavuttaa suurempia kustannushydétyja optimoitavan toimin-
toketjun pidentyessa. ( Lecklin 2006, 22.)

Tyd tullaan tekemaan pdaosin tiimeissa. tiimit asettavat omat tavoitteensa, suorittavat
tydnjaon ja vastaavat tuloksista ja laadusta. Tiimi on kuin urheilujoukkue, jokainen
jasen hoitaa oman tonttinsa ja auttaa tytkaveria selviytymaan omista velvoitteistaan.
johdon rooli on valmentajan rooli, joka luo tiimille edellytykset paasté huippusuorituk-
siin. Tulevaisuuden laatuyritys on joustava ja nopealiikkeinen. Organisaatiotasoja on
vahan. Esimiehid on vahan, padosa henkildista tyoskentelee tiimeissa. prosessit on

virtaviivaistettu ja nopeutettu.( Lecklin 2006, 22.)

6.2 Miksi laatu kannattaa?

Hyva laatu merkitsee tuotteiden virheettomyytta ja alhaisia laatukustannuksia ja niiden
seurauksena kustannustehokkuutta. Tdma nakyy yrityksen katteessa ja kannattavuu-
dessa positiivisesti. Hyva laatu tayttda asiakkaiden tarpeet, vaatimukset ja odotukset ja
lisda asiakastyytyvaisyytta. Tyytyvaiset asiakkaat ovat uskollisia yritykselle ja lisddvat
ostojensa maarad. Laadun seurauksena yrityksen asema markkinoilla vahvistuu. Laa-
dukas toiminta parantaa yrityksen kannattavuutta. Tama antaa yritykselle mahdollisuu-
den pitkdjanteiseen toimintaan ja auttaa esimerkiksi seuraavien tavoitteiden saavutta-
misessa:

¢ kilpailuedun saavuttaminen valituilla markkinoilla

e markkinajohtajuus

e yrityskuvan kohottaminen

e nopeampi reagointi ymparistomuutoksiin

e joustavuus tarpeellisten muutosten lapiviennissa

e osallistuva ja motivoitunut henkildsto

e tunnettavuus hyvana tydnantajana ja yhteiskunnan jasenena.
Pitkalla tahtdimelld laatu merkitsee yrityksen eloonjaamista ja tydpaikkojen sailymis-
ta.(Lecklin 2006, 24-25.)
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6.3 Laatuyrityksen tunnusmerkit

Mista tuntee laatuyrityksen? Seuraavanlaisia tunnusmerkkeja on noussut esille asiaa
pohdittaessa. Asiakassuuntautuneisuus on yksi tunnusmerkki. Asiakas on laadun lopul-
linen arviomies eli han on kuningas. Laatuyritykset nakevat asiakkuuden laajana kasit-
teend. Asiakas ei ole pelkdstaan tuotteen tilaaja ja maksaja, vaan monissa tapauksissa
asiakasketju on pitkd. Teollisuusyrityksen asiakkaana on paitsi tukkukauppa myos va-
hittdiskauppa ja lopullinen kuluttaja, joka viime kadessa kayttdaa tuotteen. Asiakasketju
ja asiakassuhteet on hallittava loppukayttajaan asti. Johtajuus ja toiminnan paamaara-
tietoisuus on myds laatuyrityksen tunnusmerkki. Ylin johto on henkilékohtaisesti sitou-
tunut laatuty6hdn. Johtajat luovat arvot, eettiset saannét, kulttuurin seka hyvan hallin-
totavan. Johto on nakyvasti mukana toimien esimerkkina henkilostolle ja kayttden ai-
kaa parannushankkeisiin ja sidosryhmien kanssa toimimiseen. Tavoitteet ja strategiat
johdetaan yrityksen perusarvoista, ja johto suorittaa saanndllisesti katselmuksia. Vies-
tintad huolehtii laatupolitiikan, yrityksen keskeisten tavoitteiden ja tyon tulosten tiedot-
tamista koko henkildstdlle ja tarkeille sidosryhmille.

7 Reklamaatioprosessin nykytila

Reklamaatioprosessin nykytilasta voidaan todeta etta se on sekava ja se ei toimi yh-
denmukaisesti. L Oréal Oy:n reklamaatioprosessi toimii jokaisen asiakkaan kohdalla
erilailla. Kun asiakas saa tilauksen kasiinsa ja huomaa etta siind on puutteita, tulisi ha-
nen ottaa valittdmasti yhteyttd asiakaspalveluun. Tama ei valitettavasti aina toteudu.
Joissain tapauksissa asiakas ottaa yhteyttd suoraan omaan myyntiedustajaan ja ilmoit-
taa hanelle tilauksessa olevista puutteista. Valitettavan usein tapahtuu etta virheesta
unohdetaan ilmoittaa, varsinkin kun kyseessa on liikkaa toimitettuja tuotteita. On myds
olemassa asiakkaita, jotka ovat ostaneet fyysisten toimitusten kasittelypalvelun ulko-
puoliselta palveluntarjoajalta. Virheilmoitukset kulkeutuvat palveluntarjoajalta ensin
asiakkaalle ja sen jdlkeen toimittajalle eli tassé tapauksessa L Oréalin asiakaspalve-
luun. Sovittu aikataulu reklamaatioiden ilmoittamisesta ei aina toteudu, johtuen juuri

monista valikasistéa ennen tavaran saapumista asiakkaalle.

Apteekkipuolella kaikki varastoon saapuvat palautuslahetykset pitdisi olla asiakaspalve-
lun tiedossa. Apteekit ottavat useimmiten heti yhteyden asiakaspalveluun ja asiakas-

palvelu tekee noutopyynnon virheellisille toimituksille. N&in kustannukset jaavat
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L "Oréalin karsittaviksi. Joskus apteekki antaa virheelliset tuotteet myyntiedustajan mu-
kaan, joka toimittaa ne sitten edelleen varastoon. Naissa tilanteissa on joskus epasel-
vyyksid, mikali myyntiedustaja unohtaa ilmoittaa asiasta asiakaspalveluun. Varasto ei
osaa varautua saapuvaan palautukseen ja aikaa kuluu selvittelyyn. Joskus palautukset
joutuvat odottamaan pidemman aikaa sivussa ja tdmad saattaa aiheuttaa yritykselle
turhaa havikkia.

Selektiiviselld puolella tapahtuu myés jonkun verran palautuksia myyntiedustajien toi-
mesta, mutta nama liittyvat yleensa kuluttajareklamaatioihin. Edustajat palauttavat
tuotteet suoraan varastoon tai toimittavat ne asiakaspalveluun, josta ne laitetaan va-
rastolle tuhottavaksi. Tama vaihe saattaa kestaa joskus turhankin kauan johtuen asia-
kaspalvelun kiireestd. Asiakkaat alkavat yleensa kyselemaan hyvityksen perdaan mikali
sitd ei kuulu. Ongelma edustajien kautta tulevissa palautuksissa on myds se, etta edus-
tajat eivat aina muista jattda mitdan tietoa mista tuotteet palautuvat. Joskus palautet-
tava tuote saattaa olla niin vanha, ettei sille I16ydy endaa voimassa olevaa koodia jarjes-
telmastd. Nykytilanne asiakaspalvelussa on hyvin kiireinen ja reklamaatioita kasitelladn
heti kun muulta tilauksen kasittelylta ehtii ja yleensa reklamaatiot hyvitetdan ilman sen
suurempaa selvittelya. Asiakaspalvelun tydmaara on lisdantynyt merkittdvasti L "Oréalin
ulkoistettua varastotoimintonsa. Ennen toimintojen siirtdmistd palveluntarjoajalle,
L "Oréalin varaston henkilokunta kasitteli kaikki reklamaatiot ja palautukset. Reklamaa-
tioita tuli paljon vahemman ja asiakkaat saivat hyvityksen huomattavasti nopeammin.
Tilaus- ja toimitusputken ongelmiin paastiin myds nopeammin kasiksi. Asiakaspalvelun
nakokulmasta prosessi on heikentynyt, koska reklamaatioiden kasittelyyn ei hektisen
tyotahdin puitteissa 10ydy tarpeeksi aikaa ja asiakas joutuu lilan kauan odottamaan ja

muistuttamaan virheen korjaamisesta.

Reklamaatiotyyppeja on erilaisia riippuen mista reklamoidaan. L Oréalilla yleisimmat
reklamaatiotyypit ovat kuluttajareklamaatiot, kerdilyvirheet, kadonneiden tuotteiden

reklamaatiot seka reklamaatiot vaaralla hinnalla toimitetuista tuotteista.

Kun asiakas tekee reklamaation L "Oréalille, on ensiarvoisen tarkeaa kertoa tai ilmoittaa
millaisesta reklamaatiosta on kyse, jotta osataan ryhtya oikeanlaiseen toimenpiteeseen,
selvitykseen ja parantaa toimintatapoja. Asiakaspalvelu kirjaa kaikki reklamaatiot SAP
jarjestelmaan. Jarjestelmaan syottdessa on erittdin tarkead etta kaytetaan oikeaa rek-
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lamaatiotyyppid, jotta L "Oréalin ja palveluntarjoajan varastosaldot pysyisivat hallinnas-
sa. Asiakaspalvelu kayttda reklamaatioita kasitellessa seuraavia reklamaation SAP “or-
der type” koodeja; ZRE4, ZRE, ZCR, ZDR.

Kuluttajareklamaatiot ovat tuotteen loppukadyttdjan ilmaisema tyytymattdmyys
L "Oréalin tuotetta kohtaan. Kuluttaja reklamoi ostamastaan tuotteesta joko suoraan
myyntipisteeseen josta han on tuotteen ostanut, tai L Oréalin kuluttajaneuvontaan.
Kuluttajaneuvontaan tulevat reklamaatiot koskevat yleensa tuotteen aiheuttamia aller-
gisia reaktioita. Mikali tuotteessa on jokin virhe, esimerkiksi tuotteen mekanismi ei toi-
mi oikein, niin asiakas palauttaa sen myyntipisteeseen jossa se hyvitetaan hanelle valit-
tomasti. Taman jalkeen myymala tekee L Oréalille reklamaation joko oman jarjestel-
man kautta tai puhelimitse. L Oréal noutaa kuluttajan palauttamat tuotteet omalla
kustannuksellaan varastoonsa, josta ne toimitetaan havitettavaksi. L Oréalin asiakas-
palvelu hyvittad myyntipisteelle kuluttajareklamaation heti tiedon saatuaan, vaikka tuo-
te ei viela olisi fyysisesti palautunut varastoon. Kuluttajat palauttavat tuotteita ham-
mastyttdvan vahan ja yleensa syyna on vika tuotteen kayttdémekanismissa. Esimerkiksi

huulipuna ei nouse ylds tai suihkugeelin pumppumekanismi ei toimi.

Keradilyvirheet ovat selvasti yleisin reklamaatioiden syy. Varastotoimintojen ostaminen
palveluntarjoajalta on selvasti lisdannyt kerdilyvirheitd. Kerailyvirheeksi katsotaan rekla-
maatiot, joissa asiakas ilmoittaa saavansa vadraa tuotetta. Varastossa on pakattu vaa-
raa savya tai kokonaan vaaraa tuotetta. Kerdilyvirheita ovat myds madraerot. Mikali
asiakas ilmoittaa etta han on tilannut kolme kappaletta jotain tuotetta ja kyseinen maa-
ré on myos mainittu lahetysluettelossa, mutta asiakkaalle on kuitenkin toimitettu liian
vahan tai liikaa kyseista tuotetta. Kerailyvirheet on tyypillisesti hyvitetty ilman varaston
tarkistusta ja ndin se sotkee jarjestelmdssa olevan saldotilanteen palveluntarjoajan
paassa. Kerdilyvirheet johtuvat yleensa virheellisesta hyllytyksestd, tiedonkulun puut-

teesta tai keradilijan inhimillisesta virheesta.

Jakeluun liittyvia virheita kirjataan todella véhan, vaikka niitd tapahtuu todennakdisesti
huomattavasti enemman. Asiakaspalvelu kirjaa jakelun virheet yleensa myds kerailyvir-
heiksi, vaikka se on prosessin vastaista ja siirtdd nain kuljetuksessa aiheutuneet virheet
varaston harteille. Tyypillisia jakeluun liittyvia virheita ovat kadonneet lahetykset. Léhe-
tys on toimitettu vaardlle asiakkaalle, vaikka osoitelapussa on selvasti oikea asiakas.
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Naita virheita tapahtuu enemman apteekkipuolella kuin selektiivisella puolella. Osa pa-
keteista haviaa lahetyksissa, joissa on esimerkiksi kolme laatikkoa. Kuljetusvauriot kuu-
luvat myo6s jakelun virheisiin. Jakelussa havinneet paketit palautuvat joskus itsestaan
takaisin varastolle mutta yleisempaa on etta niita ei koskaan |6ydy.

Hintavirheet ilmenevat kun asiakas on saanut laskun toimituksesta ja huomaa etta hin-
ta ei ole se mitd on sovittu. Hintavirheet ovat yleisimpia niin sanotuissa kampanjatoimi-
tuksissa, joissa asiakkaan kanssa on sovittu tietty alennusprosentti ja se ei jostain syys-
ta ndy laskulla. Syy alennusprosentin puuttumiselle on puutteellinen tiedonkulku tai
tilausajankohta on vaara. Hintavirheita tapahtuu yllattdvan paljon varsinkin suurien
ketjujen kohdalla. Syyna tahan on kampanjatuotteiden tilausajankohdan maarittaminen

jarjestelmaan seka asiakkaan oman tilausjarjestelman reaaliaikainen toimivuus.

8 Reklamaatioprosessi

Reklamaatioprosessi ldhtee kdyntiin siita kun asiakas tekee reklamaation L Oréalille
virheellisesta toiminnasta, huonosta laadusta tai vaarasta hinnasta. Reklamaatioproses-
sista ei l16ytynyt mitddn kuvausta, joten olen tehnyt yksinkertaisen prosessikuvauksen
nykytilasta (lite 1) seka halutusta toivetilasta (liite 2).

8.1 Asiakas

Asiakkaalla reklamaatio prosessi alkaa siitd kun han on saanut tilaamansa tavarat ja
laskun. Mikali asiakas toteaa etta toimitus on virheellinen tai laskulla on vaara hinta,
hdn ottaa yhteyttd valittdmasti L "Oréalin asiakaspalveluun ja pyytda korjausta asiaan.
Yhteydenotto tapahtuu joko sahk&postin, puhelimen tai faksin valitykselld. Apteekit ja
yksityiset kemikaliot ottavat yhteyttéd padosin puhelimen valityksella. Tietyilld suurasi-
akkailla tama malli ei ole niin suoraviivainen. Asiakkaille on oma sisdinen jakeluverkos-
tonsa ja jarjestelmd, johon puutteet tulee kirjata. Esimerkiksi mikali jonkun tietyn
myymalan lahetys on kateissa ottaa myymala yhteytta ketjun omaan jakeluvarastoon
jossa kaikki toimitukset kirjataan kun ne ovat saapuneet L "Oréalin kuljetuksella heidan
varastoonsa. Myymala kirjaa kadonneen lahetyksen omalla koodilla jarjestelmaan, jo-
hon se jaa odottamaan ratkaisua. Jokaiselle poikkeamalle on oma koodi. Asiakkaiden
reklamointiaika L "Oréalille on kahdeksan paivaa ja kampanjatuotteissa kolmekymmen-

ta paivaa. Tietyt asiakkaat, varsinkin selektiiviselld puolella, eivat milldan pysty noudat-
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tamaan annettuja reklamaatioaikoja, koska heidan oma sisdinen jarjestelmansa on
kankea. Prosessi on hidas, koska myymala pyytdaa myds muita ketjun myymaléita tar-
kistamaan, ettei heille kuuluva lahetys ole vahingossa mennyt vaaraan myymalaan.
Tassa saattaa vierahtdaa aikaa, koska toiset myymalat vastaavat nopeasti ja toiset hi-
taasti. Jos lahetysta ei 16ydy, se kirjataan lopulta reklamaatiokoodille, josta se siirtyy
ketjun sisdlla kasiteltavaksi ja lopulta siité lahetetdan reklamaatio L Oréalin asiakaspal-
veluun. Kun kyseessa on kuluttajareklamaatio tai muu virhe yksittdisessa tuotteessa,
kasittelee myymalan henkildkunnasta nimetty henkild reklamaatiot kerran viikossa ja
sy6ttaa virheet oikealla koodilla jérjestelmaan, josta ne taas siirtyvat eteenpdin ja lo-
pulta L Oréalin asiakaspalveluun. Koska virheiden kasittely joissain myymaloissa teh-
daan vain kerran viikossa, niin vdistamatta reklamaatioaikoja ei pystytd milldadn noudat-
tamaan. Tama asia pitdisi ottaa esiin L Oréalin ja asiakkaan valilla jotta prosessia pys-

tyttdisiin parantamaan.

8.2 Asiakaspalvelu

L "Oréalin asiakaspalvelija on tai pitdisi olla ensimmainen kontakti kun asiakas tekee
reklamaation. Reklamaatiot tulevat asiakaspalveluun puhelimitse, faksilla tai sahképos-
tin valitykselld. Tietyn asiakkaan hintareklamaatiot menevat suoraan luotonvalvontaan,
josta ne siirretdan asiakaspalveluun kasiteltaviksi. Asiakaspalvelu tutkii reklamaation ja
tarkistaa minkalainen reklamaatio on kyseessa. Mikali kyseessa on kerdily- tai kuljetus-
reklamaatio, lahetetaan reklamaatio varastolle tutkittavaksi ja pyydetaan kuitattu rahti-
kirja, mikali katsotaan sen olevan tarpeellinen asian tutkimiselle. Asiakaspalvelu lahet-
taa kaikista reklamaatioista reklamaatiolomakkeen varastoon sovittuun sahkdpostiosoit-
teeseen. Kuluttajareklamaatiot kasitellaan ilman erillista tutkimista tai tarkistusta. Rek-
lamaatiosta tehdadn toimitus ja se ilmoitetaan varastoon tiettyyn sahkopostiosoittee-
seen, jossa se kasitelldadn loppuun ja ndin asiakkaalle lahtee hyvityslasku sdhkdisessa
muodossa. Hintavirhe reklamaatiot tutkitaan ja mikali huomataan etté virhe on tapah-
tunut hinnoittelussa, asiakkaalle Idhetetdan hyvityslasku seka uusi lasku oikeilla hinnoil-

la.

8.3 Varasto

Varasto saa reklamaation aina L "Oréalin asiakaspalvelusta. Reklamaatio on lahetetta-
va varastoon 14 vuorokauden kuluessa tapahtuneesta, jotta palveluntarjoaja pystyy
jaljittdmaan virheen mahdollisen syyn. Kampanjatoimituksissa on sovittu 28 vuorokau-
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den reklamaatioaika, koska kampanjatoimitukset toimitetaan yhtena isona lahetyksena
asiakkaan varastoon, jossa ne puretaan ja kasitellaan.

Reklamaatioiden kasittely ja selvitystyd aloitetaan palveluntarjoajalla valittdmasti. Pal-
veluntarjoaja antaa kirjallisen vastineen ja tekee korjaavat toimenpiteet viimeistaan 24
tunnin kuluessa. Vastineessa tulee kdyda ilmi mista virheellinen toiminto on johtunut.
Palveluntarjoaja vastaa kustannuksista jotka syntyvat palveluntarjoajan aiheuttamista
virheistd. L Oréalin ja palveluntarjoajan valilld on sovittu sanktioista jotka ylittavat so-
vitut toimitusvarmuusluvut. Mikali reklamaatioita ei toimiteta varastolle sovitun aikatau-

lun puitteissa, niin ne jadvat sanktiolaskelman ulkopuolelle.

Jotta varasto pystyy jaljittdmaan reklamaation syyn, on heidan saatava tieto reklamaa-
tiosta mahdollisimman pian. Varastolla on kdytdssa niin sanottu puhekeraily jonka tie-
dot sdilyvat kaksi viikkoa jarjestelmdssa ja virhe voidaan sind aikana tarkistaa ja koh-
distaa oikeaan kerdilijéan. Palveluntarjoajalla on kaksi henkiléa tekemdssa pelkastaan
virheselvityksid. Jokaisen reklamaation kohdalla tarkistetaan omasta jarjestelmasta
kerailijan tiedot seka tuotteen hyllypaikat ja saldot. Mikali tarkistuksen jalkeen todetaan
virheen sattuneen, varasto ilmoittaa asiasta asiakaspalveluun ja asiakkaalle voidaan
tehda hyvitys oikealla jarjestelmakoodilla jotta saldotiedot eivdat mene sekaisin varas-
tossa. Mikdli on tapahtunut selked kerdilyvirhe, varasto tekee saldokorjauksen jotta
varastosaldot ovat ajan tasalla.

9 Tutkimuksen toteutus

9.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimukseni on toteutettu kayttden laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa,
joka soveltuu paremmin pienemmalle ryhmalle kuin kvantitatiivinen eli maarallinen tut-
kimusmenetelma. Paadyin henkilokohtaisiin haastatteluihin, joihin valitsin henkilét eri
sidosryhmista. Suoritin haastattelun yhdelle kuluttajaneuvojalle, kahdelle asiakaspalve-
lussa tydskentelevalle henkildlle, kohdeyrityksen Supply Chain Managerille seka palve-
luntarjoajan Laatupaallikblle. Pyrin rakentamaan haastattelun ennalta suunniteltujen
kysymysten varaan, jotta haastattelu pystytaan rajaamaan tutkimusongelmalle olennai-

siin kysymyksiin tai keskusteluihin. Haastattelulla halusin kartoittaa miten toimivaksi
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reklamaatioprosessi koetaan organisaation eri osissa ja miten sitd halutaan kehittaa.
Halusin kartoittaa prosessin nykytilanteen sekda mitd hyotya prosessin kehittdmisesta
olisi yritykselle. Halusin myds selvittdd miten motivoituneita henkilét ovat prosessin

parantamiselle.

9.2 Aineiston kerdys ja kasittely

Tassa kehittamistehtavassa kaytin haastatteluja nykytilan kartoittamiseen. Haastattelut
oli sovittu etukateen ja olivat osittain etukateen suunniteltuja ja osin myds avoimia.
Tein jokaisesta haastattelusta muistiinpanot haastattelun aikana ja ndiden muistiin-
panojen avulla kokosin myéhemmin yhteenvedon. Olin ilmoittanut aiheen ja haastatte-
lussa kaytavat asiat etukdteen jokaiselle haastateltavalle henkildlle ja antanut aikaa
valmistautua ennen haastattelun ajankohtaa. Yhtena olennaisena aineistonhankinta-
menetelmana oli jatkuva keskustelu seka yrityksen tietojarjestelmaan kertynyt data.

Keskusteluilla saadaan selvitettya tyontekijdiden hiljaista tietoa joka perustuu ammatti-
taitoon ja kokemukseen. Taman kehittamistehtavan luotettavuutta olen pyrkinyt paran-

tamaan haastattelemalla henkil6ita prosessin eri osa-alueilta.

10 Tutkimuksen tulokset

Nykytilan ongelmaksi koetaan puutteellinen tiedonkulku sekd puutteelliset tydkalut.
Yrityksella tulisi olla toimivammat tyokalut asiakkaan ja varaston suuntaan, jotta pro-
sessi saataisiin mahdollisimman virheettomaksi seka tehokkaaksi.

Tutkimuksen aikana tuli ilmi, etta asiakaspalvelussa kaikki eivat toimi yhdenmukaisesti,
vaan jokainen kayttdd omaa harkinnanvaraista tapaa toimia. Tahan epdkohtaan pitaisi
puuttua valittdmasti ja jarjestda reklamaatioprosessista koulutusta kaikille tydntekijéille
ja sidosryhmille. Pitda myo6s tuoda selvasti esille ettd prosessista ei saa poiketa ilman
erittdin hyvaa syyta ja esimiehen hyvaksyntaa. Yritysjohdon tulisi myds sitoutua muu-
tokseen ja laatia selkedt yhtendiset toimintatavat, joita seurataan saanndllisesti yhtei-
sissa palavereissa, niin varaston kuin asiakaspalvelun sisalld. Palavereissa tulisi olla

edustettuna myos asiakaspalvelun tydntekija.

10.1 Reklamaatiotilastoja

Toimituksiin ja kerailyriveihin ndhden reklamaatioita tulee yllattavan vahan, mutta kun

tarkastelee asiaa pelkastaan reklamaatioiden maaralla, niin niitd tulee mielestani yllat-
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tavan paljon. Tutkimuksessani tarkastelin vuoden 2009 (kuva 9.1) ja 2010 (kuva 9.2)
aikana tulleita reklamaatioita ja tulosten valossa reklamaatioita tulee keskimaaraisesti
noin 11 kpl paivassa. Tassa on mukana selektiivisen seka apteekkikosmetiikan rekla-

maatiot.

Suurin osa reklamaatioista, eli noin 55 %, on kuluttajareklamaatioita ja loput toimitus-
ketjuun liittyvia virheitd, kuten varaston kerdilyvirheitda, kuljetuksessa havinneitd tai
asiakaspalvelun tekemia tilausvirheita. Jokaisen reklamaation kasittelyyn ja tutkimiseen
menee keskimaarin noin 15-30 min aikaa. Ensin asiakaspalvelu tekee tarvittavat toi-
menpiteet jarjestelmaan ja ilmoittaa reklamaatiosta varastoon, joka aloittaa oman tut-
kimustyon. Palveluntarjoajan laatupaallikon mukaan jokainen reklamaatio maksaa heil-
le noin 100 €.

Tutkimukseen oli saatavana yrityksen tietojarjestelmasta tietoja asiakaspalvelun kasit-
telemistd reklamaatioista. Otin tarkasteluun vuosien 2009 ja 2010 reklamaatiot. Tulos-
ten perusteella korkea kerailyreklamaatioiden maara johtuu varaston ulkoistamisesta ja
toimintojen uudelleen organisoimisesta, joka osui juuri vuodelle 2009 (Kuvio 4).

Vuonna 2010 reklamaatioiden lukumaara on hieman laskenut mutta ei merkittavasti.
(Kuvio 5). Tiedot reklamaatioista on ajettu kayttden reklamaatioiden "order type” ku-
vausta. ZRE tarkoittaa varaston tekemia keradilyvirheitd, ZRE4 kuvaa kuluttajareklamaa-
tioiden lukumaaraa ja ZCR2 kuvaa kuljetuksissa havinneiden lukumaaraa. Kuljetuksessa
havinneiden reklamaatioiden osuus on epatodellisen pieni ja siihen pitdisikin etsia seli-

tysta tarkemmin.
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Kuvio 4. Vuoden 2009 reklamaatiot (L "Oréal Asiakaspalvelu)
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Kuvio 5. Vuoden 2010 rekimaatiot. (L "Oréal Asiakaspalvelu)

10.2 Reklamaatioiden syyt

Tutkimuksen aikana tarkastelin syitd, jotka aiheuttavat eniten reklamaatioita.
Ensimmaiseksi syyksi nousi toimialan hektisyys ja jatkuva kiire. Tiedonkulku on myoés
merkittavassa roolissa reklamaatioiden kohdalla. Asioita tehdaan myos erittdin lyhyella
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aikataululla ja tarkea tieto sovitusta asiasta ei tavoita asiakaspalvelua tai varastoa lai-

sinkaan.

Uuden henkilon perehdyttdminen on myds erittdin huonolla tasolla. Jatkuva kiire aihe-
uttaa sen, ettei prosesseja ehditd kdymaan kunnolla 1api uusien tydntekijoiden kanssa.
Kiire aiheuttaa myods paljon inhimillisia virheitd. Kiireessa ei muisteta tehda luvattua
asiaa ja se unohtuu kunnes joku muistuttaa asiasta. Valitettavan usein muistutuksen
tekee asiakas. Kirjallisia ohjeita toimintavoista ei I10ydy. Mikali toimintaohjeet ovat ole-
massa, niin kukaan ei osaa neuvoa mista ne voisi I6ytya. Vanhemmat tyontekijat toimi-
vat kuten ovat aina toimineet ja heilld on hallussaan paljon niin sanottua hiljaista tie-
toa.

Keradilyvirheet johtuvat padosin kerailijan tekemasta virheesta. Han kuittaa saldon kun-
toon ennen kuin on ottanut tuotteet hyllypaikalta ja ndin tuote kirjautuu lahetykseen
mutta sita ei ole koskaan ole otettu varastohyllysta pois. Lisaksi kerailijalla voi tapahtua
inhimillinen virhe madrien suhteen. Keradilyvirheisiin vaikutta myods se ettd hyllypaikalla
on oikeaa tavaraa. Kerdilijat eivat valttamattda huomaa esimerkiksi savykoodien eroa.
Mikali tuotteen hyllytyksessa on tapahtunut virhe, niin asiakkaalle voi ldhteda vaaraa
tuotetta tai savya. Asiakkaat jotka tilaavat puhelimen valityksella ovat haastavia asia-
kaspalvelulle. Tuotteilla on jarjestelmassa omat koodit ja mikali asiakas antaa tilauksen
pelkan nimen perusteella, voi tilausta syOtettdessa tapahtua virhe ja ndin asiakkaalle

toimitetaan vaara tuote.

Kuljetuksessa kadonneiden tuotteiden syyksi on selvittelyjen perusteella usein se etta
lahettdmdssa lahetys laitetaan vaaraan kuljetusruutuun ja ldhetys ldhtee seikkailemaan
vadran kuljetusyhtion kyytiin. Nama usein selvidavat muutaman paivan tai viikkojen si-
salld mutta aiheuttavat paljon lisdty6ta niin varastolle kuin asiakaspalvelulle.

Kadonneiksi ilmoitettujen lahetysten osalla tapahtuu usein myds niin ettd asiakas on
reklamoinut asiasta L Oréalia ja kun varasto toimittaa asiakkaalle kuitatun rahtikirjan,
niin tavarat I6ytyvatkin asiakkaan omasta myymaldsté tai heidan omasta sisdisesta
kuljetusketjusta. Valitettavan usein myds lahetyksestd joutuu vaariin kasiin ja ei kos-

kaan palaudu varastoon.
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Hintavirheiden suurin syy on tiedonkulun puute tai inhimillinen virhe. Selektiivisen kos-
metiikan hinnoittelu tehdaan asiakaspalvelussa ja jotta kampanjahinnat tulee jarjestel-
maan ajoissa ja oikein, taytyy myynnin ilmoittaa asiakaspalveluun oikeat alennuspro-
sentit sekd ajanjakso milloin alennus on voimassa. Joskus kdy myods niin ettd asiakas
tilaa kampanjatuotteita liilan myohaan, eli tilaus tulee L Oréalin jarjestelmaan liian

myo6haan ja ndin alennusprosentti ei kirjaudu oikein tilaukselle ja seurauksena on hyvi-

tyspyynto.

11 Johtopaitokset ja tutkimuksen arviointi

Tutkimuksen ja haastattelujen perusteella voidaan arvioida etta reklamaatioprosessi ei
ole selkea kaikille sidosryhmille. Tiedonkulussa ja olemassa olevan tiedon siirtdmisessa
eteenpdin on paljon parannettavaa. Asiakaspalvelussa ei myoskaan tiedeta tai tunneta
asiakkaan reklamaatioprosessia. Prosessia pitdisi nimenomaan kehittda yhdessa asiak-
kaan kanssa.

Uusien ihmisten kouluttaminen prosessien hallintaan on erittdin puutteellista. Myo6s
pidempaan olleet henkilét kaipaavat prosessien lapikdaymista aina silloin tallgin, jotta
kaikki toimisivat samalla tavalla prosessissa. Asiakaspalvelussa on sellainen kasitys,
ettd reklamaatioilta puuttuu kokonaan seuranta. Kaikki reklamaatiot hyvitetaan ilman
sen tarkempaa selvittelya. Asiakaspalvelulla ei ole tietoa tai he eivat saa tietoa siita
miten reklamaatioita seurataan tai mita toimenpiteita asioiden korjaamiseksi tehdaan
tai on jo tehty. Varasto taas ei tiedd miten asiakaspalvelu vastaanottaa reklamaation ja

mita sille tehdaan ennen kuin se laitetaan varastolle tutkittavaksi.

Reklamaatioita tulee aina olemaan niin kauan kuin on liiketoimintaa, joten reklamaati-
oiden kasittelyyn kannattaa panostaa. Reklamaatio on yrityksessa totuuden hetki. Kri-
tiikkia antava asiakas on sitoutunut yritykseen ja antaa yritykselle mahdollisuuden kor-

jata ja parantaa toimintatapojaan.

Haastatteluissa tuli selvasti ilmi, ettd reklamaatioiden kasittely vaatii aikaa ja ne kasitel-
laan viimeisena kun muut paivan ty6t on tehty pois alta. Ennen varastotoimintojen siir-
tamista palveluntarjoajalle, L "Oréalin oma varasto hoiti kaikki reklamaatiot. Ulkoistami-

sen myota reklamaatioiden kasittely on siirtynyt asiakaspalveluun, jossa tydmaara on
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lisdantynyt merkittavasti mutta sita ei ole huomioitu esimiestasolla. Asiakaspalvelun ja
palveluntarjoajan selked nakemys onkin etta tarvitaan kokonaan yksi ihminen hoita-
maan reklamaatioita ja yhteydenpitoa L Oréalin, asiakkaiden ja palveluntarjoajan valil-
Ia. Na@in reklamaatioiden kasittely pysyisi paremmin hallinnassa ja asiakas saisi parem-
paa ja nopeampaa palvelua liittyen reklamaatioon.

Reklamaatioihin on ehdottomasti oltava aikaa perehtya ja niita taytyy ja kannatta tutkia
pintaa syvemmalta. Tutkimuksessa kavi ilmi ettd asiakas saattaa lahettda samasta rek-
lamaatiosta useampaan kertaan selvityspyynnon ja tama aiheuttaa vain entista enem-
man lisatydta asiakaspalvelussa. Tutkimuksen aikana kavi myos ilmi etta reklamaatio
ongelma oli jo tiedostettu jollain tasolla. Palveluntarjoaja ja L Oréal tutkivat mahdolli-
suutta kayttda yhtendista web-pohjaista tydkalua, johon taytetadn reklamaation tiedot

ja josta voidaan seurata miten reklamaation kasittely etenee varaston puolella.

12 Kehitysehdotukset

Tutkimuksen aikana tuli useaan otteeseen selkeasti esille tiedonkulun parantaminen.
Asiakaspalvelussa tydskentelevat uudet henkil6t toivoivat omaa viikko- tai kuukausipa-
laveria, jossa kasitelldadan muiden asioiden ohella myds reklamaatioihin liittyvia kysy-
myksid. Lisdksi uusien henkildiden perehdyttdminen olisi hoidettava jatkossa huomat-
tavasti paremmin. Sidosryhmat totesivat ettd uuden ihmisen tulo huomataan valitto-
masti, koska samat virheet toistuvat valittomasti. Uusille henkildille pitdisi tehda pereh-
dytyssuunnitelma, jossa olisi mainittu kaikki tarkeat prosessit ja milloin ne on kayty
uuden henkilén kanssa lapi. Uuden henkildon perehdyttémiseen pitda ehdottomasti 16y-
tya aikaa ja oikeat vastuuhenkilét asioiden lapikdymiseen. Selektiivisten tuotteiden hin-
noitteluvastuun pitdminen asiakaspalvelussa heratti tunteita niin puolesta kuin vastaan.
Asiasta olisi hyva kdyda keskustelua esimiestasolla Iapi. Omasta mielesta seka tutki-
muksen tuloksena, hinnoittelu ei pitdisi olla asiakaspalvelun vastuulla. Haastattelujen
perusteella toivotaan myds tietojarjestelmien yhdenmukaistamista, jotta tieto saadaan
kerralla kaikkien asianomaisten nahtaville seka pystyttdisiin seuraamaan miten rekla-
maation kasittely etenee.

Erittdin tarkedksi koettiin etta kaikilla sidosryhmilla olisi selkea ja sama kasitys siita

mita prosessissa tapahtuu ja mitka ovat eri sidosryhmien vastuut ja roolit.
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Kolmelta haastateltavilta tuli toive etta reklamaatioiden hoitaminen olisi yhden nimetyn
henkilén vastuulla. Pelkastdan selektiivisen ja apteekkikosmetiikan reklamaatioiden
hoitamiseen kuluu aikaa keskimaarin noin 2-3 tuntia. Henkil®, joka hoitaisi reklamaati-
oita ja ehka myds muita varastoon liittyvia toimeksiantoja, tienaisi palkkansa moninker-
taisesti ja tiedonkulku olisi nopeampaa ja helpompaa.

13 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisessa tutkimuksessa ei ole yhta ainoaa oikeaa tapaa arvioida tutkimuksen luo-
tettavuutta. Tutkimushavainnon voidaan todeta olevan luotettava, kun se kuvaa tutki-
muskohteen juuri sellaisena kuin se on. Virheelliseen lopputulokseen voidaan paatya
silloin kun haastateltava vastaa kysymykseen tavalla jonka haastattelija ymmartaa toi-
sella tavalla kuin haastateltava on tarkoittanut. Minun oli arvioitava koko tutkimuksen
ajan omaa tulkintaani niin etta ne vastaavat haastateltavien sanomaa. Pyrin tutkimuk-
sessa mahdollisimman uskottavaan ja rehelliseen nakdékulmaan. Tutkimuksen luotetta-
vuuteen vaikuttaa merkittévasti myods aineiston maara ja laatu, sekd haastateltavien
valinta. Tutkimuksessa kayttamani aineisto on yrityksen omasta tietokannasta seka
haastateltavat on valittu eri sidosryhmista siten, ettéd he ovat mahdollisimman paljon
tydnsa puolesta tekemisessa reklamaatioiden kanssa. Lisaksi hyddynsin tutkimuksessa
omakohtaisia kokemuksia prosessista. Luotattavuus varmistetaan etukateen huolellisel-
la suunnittelulla ja tarkoin harkitulla tiedonkeruulla. Luotettavalle tutkimukselle on omi-

naista ettda samanlaiset tulokset toistuvat.

13.1 Validiteetti

Validiteetti saa usein laadullisessa tutkimuksesta puhuttaessa enemman huomiota kuin
reliabiliteetti. Lyhyesti sanottuna validiteetissa on kyse siita onko tutkimus pateva, onko
se tehty perusteellisesti seka ovatko saadut tulokset ja tehdyt paatelmat oikeita. Tut-
kimuksessa voi ilmeta virheitd esimerkiksi siing, etta tutkija nakee suhteita tai periaat-
teita virheellisesti tai kysyy vaaria kysymyksia. Tutkimuksella voidaan vain raapaista,
enemman tai vahemman, tutkittavan ilmion pintaa, eika tutkittavaa ilmiota kyeta kos-
kaan kuvaamaan raportissa taysin sellaisena kuin se tutkimustilanteessa tai tutkijalle
ilmenee. Tutkimus ei voi koskaan tuottaa taydellistda ymmarrysta asioista. (Tutkimuksen
luotettavuus 2012.)
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Tutkimuksen luotettavuus on otannassa selked, ei ole syyta kyseenalaistaa kyselytut-
kimuksen tuloksia. Otos edustaa henkil6itd jotka tydskentelevat paivittdin reklamaatioi-
den kanssa, jolloin voidaan sanoa etté tutkimustulokset ovat luotettavia ja patevia.
Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista ettd tilanne on ainutlaatuinen, vastaukset

voivat vaihtua kysymysten, tilanteen ja paivan mukaan.

13.2 Reliabiliteetti

Luotettavalta tutkimukselta vaaditaan sen toistettavuus samanlaisin tuloksin. Tutkijan
on oltava tutkimuksen aikana tarkka ja kriittinen. Virheita voi sattua tietoja kerdtessa,
kasiteltdessa ja tuloksia tulkittaessa. (Heikkila 2002, 30.)

Pyrin tybssani kayttdamaan mahdollisimman monia eri lahteita, niin kirjallisuuden kuin
haastatteluiden kohdalla. Tydn luotettavuutta kasvatti myds haastateltavien ja haastat-
telukysymysten valinta. Haastatteluista pyrin havainnoimaan oleellisimmat esille tulevat
seikat ja kuvaamaan ne mahdollisimman tarkasti. Haastattelut antavat tarkeda tietoa
tutkimuskohteesta mutta lausuntojen paikkansapitavyyden kanssa pitda tutkijan olla
tarkkana. Ihmisilla on taipumus paisutella negatiivisia asioita, joita etenkin tassa tutki-

muksessa pyritadn etsimaan ja kehittdmaan.
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Liite 1

Haastattelurunko

1. Tunnetko hyvin yrityksen reklamaatioprosessin?

2. Tiedatkd mika on sinun roolisi prosessissa?

3. Miten tiedonkulku toimii eri sidosryhmien valilla?

4. Miten itse lahtisit parantamaan prosessia?

5. Mika prosessissa on haastavinta ja miten itse lahtisit sitd kehittdmaan?

6. Oletko valmis muutokseen?

7. Oletko saanut riittdvasti koulutusta ty6tehtaviisi?
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