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KASITTEIDEN MAARITTELY

ASIAKASPALAUTE
Asiakaspalautteeksi kutsutaan kuluttajalta yritykselle suuntautuvaa viestintéd koskien yrityksen tuotta-

maa palvelua, tuotetta, organisaatiota tai henkildd. Palaute voi olla positiivista tai negatiivista.

ASIAKASPALVELU
Asiakaspalvelua on se, mité asiakas kokee ja kohtaa asioidessaan yrityksessd. Se on asiakkaan ja yrityk-

sen vélinen kohtaaminen, joko kasvokkain, puhelimessa tai sdhkoisessd kanavassa.

KUSTANNUSTEHOKKUUS
Kustannustehokkuus on mitattavissa oleva méire. Mitattava asia voi olla esimerkiksi tuotosten méara

tietyssé ajassa. Mitd enemméin samassa ajassa tuotosta valmistetaan, sen tehokkaampaa valmistus on.

LEAN-MALLI
Lean-malli tarkoittaa toimintamallia, jossa prosessit ovat standardisoitu ja turhat arvoa tuottamattomat

tyovaiheet on karsittu pois.

REKLAMAATIO
Reklamaatio tarkoittaa asiakkaan ilmoitusta myyjéyritykselle viallisesta- tai virheellisestéd palvelusta tai

tuotteesta.

REPA, REKLAMAATIO- JA PALAUTEJARJESTELMA

Opinndytetyon kohdeyrityksessd kiytossd olevan reklamaatio- ja palautejédrjestelmén nimi.

TYON IMU

Tyo6n imu on késite, joka tarkoittaa tydhon liittyvaa innostusta ja iloa.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni aiheena oli tehdd huonekaluliike Sotka Kokkolan yksikolle reklamaatio- ja palautejar-
jestelmédn tulevien reklamaatioiden ja palautteiden hoitoon tydohje. Kehitystyon tarkoituksena oli luoda
tyontekijoille ohjeistus, jonka avulla saapuvien reklamaatioiden ja palautteiden hoito saataisiin yhden-
mukaiseksi jokaiselle tyontekijille ja jokaisella tyontekijdlld olisi yhtenédinen tapa hoitaa reklamaatiot
sekd palautteet. Yhdenmukaisen toimintasuunnitelman luomisen tarkoituksena oli lisdtd asiakastyyty-
viisyyttd, nopeuttaa reklamaatioiden ja palautteiden kisittelyd-, siten tehostaa ajankdyttod ja sitd kautta
parantaa yksikon jalkimarkkinointia, sekéd lisdtd yksikon kustannustehokkuutta. Nopeamman kasittelyn

tarkoitus oli heijastua positiivisesti asiakastyytyviisyyteen.

Talla hetkelld yksikossd on ongelmana, ettei reklamaatioiden ja palautteiden hoitoon ole olemassa yhte-
ndistd toimintamallia eikd yksikOssé ole jaettu selkedd ohjeistusta sithen, kuinka reklamaatioita ja pa-
lautteita tulisi hoitaa. Tdma puutteellinen toimintamalli on aiheuttanut sen, ettd reklamaatioiden ja pa-
lautteiden hoito kuormittaa yksikon tyontekijoitd epitasaisesti. Lisdksi se aiheuttaa hidastaa avointen
reklamaatioiden- ja palautteiden késittelyd Hidas reagoiminen taas-nidkyy negatiivisesti asiakassuhteessa

ja voi pahimmillaan aiheuttaa menetetyn asiakassuhteen.

Opinndytetyoni aiheena olevan tyoohjeen/kehitystyon tein yksikon tyontekijoiden kanssa kdytyjen yk-
silo- ja ryhmédhaastatteluiden seka yhteisten aivoriihien” pohjalta, ja lisdksi apuna kaytetddn alaan liit-
tyvéai teoriaa. Suurimpana haasteena tyontekijét ovat kokeneet, ettei reklamaatioiden ja palautteiden hoi-
tamiseen ole ollut yhtendistd ohjetta, jolloin osa tulleista reklamaatioista ja palautteista hoidetaan liian
hitaasti. Tdmé on taas heijastunut negatiivisesti sekd asiakkaaseen ettd tydilmapiiriin. Ndmé ongelmat
huomioiden muodostui opinndytetyon tutkimuskysymykseksi: Kuinka reklamaatioiden ja palautteiden
kisittelemisen yhtendistaminen lisdd kustannustehokkuutta, tehostaa ajankéyttéd ja parantaa asiakastyy-
tyvdisyyttd? Tdméan projektin tarkoitus on luoda yhtendinen tydohje, nopeuttaa reklamaatioiden ja pa-
lautteiden késittelyd parantaa asiakastyytyvaisyyttd sekd tasapuolisen tydohjeen kautta lisétd tyytyvéi-
syyttd tyOyhteisossd. Olen itse toissd kyseisessd yksikdssd, joten koen, ettd minun on helppo kdyda
avointa molemminpuolista keskustelua yhdessé kollegoiden kanssa, miké osaltaan auttoi tyoohjeen te-

kemisessa.



2 SOTKA KOKKOLA

Sotka Kokkola on osa huonekaluketju Sotkaa. Kokkolan yksikossd tyoskentelee kolme myyjdd, myy-
méldpaéllikko sekd kaksi varastonhoitajaa. Varastonhoitajien tydhon kuuluvat Sotka Kokkolan seké

Asko Kokkolan varastot.

Sotka ja Asko ovat kumpikin osa Indoor Group Oy:ta. Indoor Groupin padomistajana on suomalainen
Sievi Capital Oyj. Muita omistajia ovat muun muassa Eldkevakuutusyhtio [lmarinen, yhtion hallituksen
jasenid sekd yksityishenkil6itd. Nykyinen omistusrakenne on syntynyt vuonna 2017, kun yhtion osake-
kanta ostettiin kokonaisuudessaan Kesko-konsernilta. (Indoor Group 2020.) Indoor Groupiin kuuluvat
Sotka ja Asko huonekaluketjut sekd huonekalutehdas Insofa Oy. Sotka- ja Asko-ketjuilla on liiketoimin-
taa my0Os Baltian maissa. Myymailoitd ketjuilla on yhteensd 92. Tyontekijoitd Indoor Groupilla on yli
700. Indoor group on johtava kodin huonekaluja ja sisustustuotteita tarjoava yritys Suomessa ja Balti-
assa. (Indoor group 2020.) Yrityksen liikevaihto 12/2019 oli 192 644 000 euroa ja tulos oli 5 620 000
euroa. Nettotulosprosentti oli 2,92 %. (Kauppalehti 2020.)

2.1 RePa, Reklamaatio- ja palautejirjestelmé

Yhtiolld on kdytossd RePa-reklamaatio- ja palautejdrjestelmé, jota kiytetddn asiakkaalta tulevien rekla-
maatioiden sekd palautteiden hoitamiseen. Jarjestelmé on yksinkertainen selainpohjainen jarjestelma,
jonka kautta yrityksen reklamaatiot ja palautteet hoidetaan. Asiakkaalla on my0s pdésy jarjestelmdin
yrityksen kotisivujen kautta, joten asiakas voi autonomisesti ldhettdd yritykselle reklamaation tai palaut-
teen. Toki monesti tilanne on sellainen, ettd reklamaatio tehddin jarjestelméén asiakkaan puolesta asi-
akkaan yhteydenoton jilkeen. RePa, reklamaatio- ja palautejirjestelma on kiytossd Sotka- ja Asko-
huonekaluketjuissa. RePa, reklamaatio- ja palutejirjestelméé esittelevin tekstiosion ldhteend on
kaytetty Sotkan verkkokauppapdéllikon Jani Paanasen tekemidd konsernin sisdistd ohjeistusta sekd

kuvien osalta kuvakaappauksia oikeista reklamaatioista.
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RePa-jarjestelma
Ketju: Sotka Myymala: Sotka Kokkola
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KUVA 1. RePa-yleisndkyma
Reklamaatiojdrjestelméd on kdytoltadn hyvin yksinkertainen. Prosessinomaisesti RePa — reklamaatio- ja

palautejirjestelmén taytto tapahtuu reklamaation osalta seuraavassa esitetyn kuvion mukaisesti:

Ostoaika ja
yksildintitied Vahinkotapah

Kuvat tai muut

Tuotteen mahdolliset

liitteet Lahetys
reklamaation
IE]

Asiakastiedot ot (esim. tuman

Hiedot ostokuitti tai kuvaus

kauppakirja)

KUVIO 1. Reklamaatioprosessi, ohjelmiston kayttd

Jarjestelmadn syotetddn tiedot kuvion 1 osoittamassa jarjestyksessd. Kun vaaditut tiedot on sydtetty, osaa
jérjestelmd ldhettdd tehdyn reklamaation oikealle tavarantoimittajalle sydtetyn tuotetiedon avulla. Jar-
jestelma siis huolehtii autonomisesti siitéd, ettd reklamaatio vélittyy aina oikein kaikille osapuolille eli

asiakkaalle, yritykselle ja tavarantoimittajalle. (Paananen.)



Tuotereklamaatio

Anna tuotetiedot mahdollisimman tarkasti, niin se nopeuttaa tuotereklamaation kasittelya

Valitse myymala/verkkokauppa ~
Sotka Kokkola j

Henkilétiedot

Etunimi Sukunimi Sahképostiosoite *
Katuosoite Postinumero Postitoimipaikka Sahképostiosoite uudelleen *

Puhelinnumero Lahetamme sahkapostitse sinulle linkin,

Jjonka kautta voit seurata
tuotereklamaation edistymista.

Tuotetiedot
Anna tuotetiedot mahdollisimman tarkasti, niin nopeutat palautteesi kasittelya
Tuotteen nimi (mahdollisimman tarkasti) Tuotekoodi

Katso tasta mallikuvat, joista naet, mista
tiedot laytyvat
Sopimus-, tilausnumero tai kuitin numero Ostoaika (esim. pv/kkivuosiy

Virheen kuvaus (kuvaa tuctteessa havaittu virhe ja aika milloin virhe on havaittu)

KUVA 2. Reklamaation tekeminen.

Kun reklamaatio on tehty, siirtyy se keskenerdisiin reklamaatioihin. Kun reklamaatio on valmis, siirre-
tadn se valmiisiin reklamaatiothin. Reklamaatiot, joihin yritys ei ole vield reagoinut, 18ytyvét uusi”-
vililehden alta. Silloin tyontekija kdy “hyviksymissd” reklamaation ja se siirtyy keskenerdisiin rekla-

maatioihin.

Palautejirjestelma on osa RePa, reklamaatio- ja palautejédrjestelmii ja se on vastaavanlainen kiytoltdan
kuin reklamaatiojirjestelmékin (Paananen). Palautteita ei vélitetd tavarantoimittajille, joten siltd osin
prosessi yksinkertaisempi. Kokemukseni mukaan joskus asiakas kokee reklamaation ja palautteen sa-
mankaltaisena, jolloin toisinaan asiakas tekee reklamaation palautteena. Silloin palaute “kuitataan ai-
heettomana” ja tehddén asiakkaan puolesta reklamaatio, jotta tehty reklamaatio vilittyy eteenpdin. Pa-
lautteissa tieto litkkuu vain yrityksen ja asiakkaan vilill4. Palautteet kdsitellddn palautteen edellyttimélla
tavalla. Yleensd tdma tarkoittaa kontaktia asiakkaaseen asiakkaan palautteessa toivomalla tavalla, tyy-

pillisesti joko puhelimitse, tai palautejérjestelmén asiakasviesti-kenttdan vastaamalla.



Palaute asiakaspalvelusta/muu palaute m Peruuta
Palautenumero: PA SE- mmala: Kokkola —
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Asiakkaan palaute: Heil
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sangyn viennin samalla kun uusi sanky tuodaan? Kuljetusiikkessta soittelikin efien el

ovat sangyn tanaan tal heomenna

Asiakasviestit —
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+ Merkitse lustuksi # Lisdd sisdinen viesti
_ * Soitetty asiakkaalle ja imoitetty kuljetuslikkesle vanhan sangyn potsvienti samaan kelkikaan
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KUVA 3. Nakyma palautejérjestelmastd, tyypillinen palaute.

Seka reklamaatiot etté palautteet kirjautuvat asiakkaan néhtiavaksi sen myyjan nimellé joka reklamaation
tai palautteen on ottanut ensimmaisend késiteltaviksi. Jarjestelmadn kirjaudutaan omalla myyjatunnuk-
sella, joka vilittda tyontekijan nimen asiakkaalle. Jos henkil6 X vastaa asiakkaalle henkild Y:n tekeméén
reklamaatioon tai palautteeseen, nakyvét asiakkaalle kummankin, henkild X:n ja Y:n kirjoittamat viestit.
Liséksi jérjestelméssd on ominaisuus sisdisen viestinndn kayttoon. Sisdiset viestit eivit vility tavaran-
toimittajalle eivitkd asiakkaalle. Jarjestelmd mahdollistaa myGs organisaation ja tavarantoimittajan vé-

lisen keskustelun siten, ettei keskustelu vélity asiakkaalle. (Paananen.)



3 REKLAMAATION & ASIAKASPALAUTTEEN MAARITELMA

Téssd opinndytetyOssd tehtiin kohdeyritykselle Sotka Kokkola reklamaatio- ja palautejdrjestelman tyo-
ohje. Ty6ohjeen laatiminen on tirkedi, jotta yksikdssd pystytddn toimimaan tehokkaasti saapuvien rek-
lamaatioiden ja palautteiden kanssa. Seuraavissa luvuissa esitetdén reklamaation ja asiakaspalautteen

madritelma osana opinndytetyon tietoteoriaa.

3.1 Reklamaatio

Reklamaatioksi kutsutaan tilannetta, kun asiakas ilmoittaa myyjélle huonosti tai virheellisesti tuotetusta
palvelusta tai tuotteesta. Reklamaatio on ensimmadinen reagointi, jonka asiakas suorittaa havaitessaan
vian tai puutteen. Asiakkaan on ilmaistava, minkilaisesta viasta tai puutteesta on kysymys reklamaatiota
tehtdessd. Reklamaatio on tehtivi kohtuullisessa ajassa vian havaitsemisesta, jotta myyjédosapuolelle jai
mahdollisuus virheen todentamiseen ja mahdollisuus korjata virhe tai estdd lisdvahingon synty.
(Laki24.1i 2020.) Tuotteen tai palvelun myynyt yritys on ensisijaisesti vastuussa virheen tai vian hyvit-
tamisestd, eikd kuluttajaa voi velvoittaa hoitamaan korjausta tai muuta hyvitysti. Tavaran maahantuoja
tai valmistaja ei ole vastuussa virheestd, jos virhe on syntynyt valmistajasta tai maahantuojasta riippu-
mattomista syistd sen jélkeen, kun tavara on luovutettu jilleenmyyjélle. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto

2014.)

Omassa yksikdssdni olen havainnut monenlaisia reklamaatiotilanteita. Useimmat reklamaatiot ovat
helppoja todentaa. Tyypillinen helposti todennettava virhe on osapuute; asiakas on ostanut tuotteen ja
myyntipakkauksen aukaistuaan huomaa tuotteesta puuttuvan osan tai osia. Hankalasti todennettavia vir-
heité ovat erilaiset jiljet ja kolhut tuotteissa. Toisinaan on erittdin hankala todentaa, onko jilki tai kolhu
aitheutunut valmistajan toimesta, kuljetusliikkeen toimesta, yksikkdmme varastossa, tavaraa luovutta-
essa asiakkaalle, asiakkaalla kuljetuksessa tai asiakkaalla kédytossa. Itselleni henkilokohtaisesti valitetta-
vimmat reklamaatiot ovat sellaisia, ettd jossain toisessa palvelutilanteessa ilmenee, ettd asiakas on aika-
naan ostanut meiltd viallisen tuotteen, eika asiakas ole ollut tietoinen, ettd hanella olisi ollut oikeus rek-
lamoida tuotteesta. Niissd tilanteissa syntynyttd mielipahaa voi olla hankala korjata. Tapani mukaan
kerron asiakkaalle kuluttajan reklamaatio-oikeudesta. On mukava huomata, etti asiakas kokee tulleensa

kuulluksi, vaikka virheelle ei endé pystyisikdédn tekemddn mitéén.



Kaikissa reklamaatioissa on ensisijaisen tirkedd, ettd reklamaatio tehddén mahdollisimman pian virheen
huomaamisen jilkeen, jotta myyjéliikkeend pystyisimme todentamaan mahdollisimman helposti, missé
vaiheessa vika tai virhe on syntynyt. Liséksi aikaisessa vaiheessa tehty reklamaatio auttaa korjaamaan
virheen nopeammin ja asiakkaalle jdd reklamaatioprosessista parempi mielikuva, kun ei tarvitse selostaa
perinpohjaisesti, miten ja milloin virhe on syntynyt. My6hain tehdyt reklamaatiot ovat hankalia, koska
tavaran maahantuoja tai valmistaja eivit aina helposti myonna virheen johtuneen heisti johtuvista syista,
kun ilmoitusta viasta tai virheestd ei ole tehty heti vian havaitsemisen jdlkeen. Asiakkaalle vika tai virhe
voidaan hyvittdd neljélla eri tapaa, hieman riippuen millaisesta viasta tai virheestd on kysymys. Tuote
voidaan korjata tai vaihtaa uuteen, voimme antaa asiakkaalle hinnan alennuksen tai jos vika on niin
merkittdva, ettei sitd pystyti korjaamaan muilla keinoin, asiakkaalla on oikeus purkaa kauppa (Kilpailu-
jakuluttajavirasto). Meille myyjéliikkeena tirkeintd on pyrkid ratkaisemaan aina virheet ja viat asiakasta
miellyttdvélla tavalla asiakastyytyvéisyyden- ja uskollisuuden vuoksi, ja asiakkaan edun mukaisesti toi-

miessa voidaan valttdd mahdollista mainehaittaa.

3.2 Asiakaspalaute

Asiakaspalautetta voi olla monenlaista ja se voi kohdentua moneen eri asiaan organisaatiossa; palautetta
voidaan antaa esimerkiksi koskien yritystd, yrityksen toimintamalleja, tuotetta, saamaansa palvelua tai
henkildd kohtaan. Palautteen saaminen on tirkedd yrityksen toiminnan kehittimisen sekd yrityksen hen-
kiloston kehittdmisen kannalta. Jos asiakkaalta ei saada minkéénlaista vastetta palvelusta tai tuotteesta,
on vaikea kehittdd toimintaa tai tuotetta vastaamaan paremmin asiakkaan toiveita ja/tai vaatimuksia.
Asiakaspalautteella siis tarkoitetaan suoraan kuluttajalta saatavaa palautetta koskien tyytyviisyyttd tai
tyytymattomyyttd johonkin tuotteeseen tai palveluun. Asiakaspalaute on kuluttajan tuottamaa tietoa vas-
tapuolelle. (Wonderflow 2019.) On selvia, ettei jokainen palvelutapahtuma onnistu asiakkaan kanssa

toivotulla tavalla. Silloin lopputulos on ilmeinen: Huonon kokemuksen saatuaan asiakassuhde voi péét-

tyd (Valvio 2010, 50).

Yksikkoomme kohdistuvat asiakaspalautteet koskevat padsdéntoisesti asiointia ja asiakaspalvelua seké
kysymyksid tuotteista. Pddsddntoisesti reklamaatio- ja palautejarjestelmén kautta saapuvat palautteet
koskevat ostetun tuotteen toimitusaikoja, kysymyksid jonkin tuotteen ominaisuuksista, tuotteiden

vaihto- ja palautusoikeutta tai palautetta saadusta palvelusta. Olen tehnyt huomannut, ettd reklamaatio-



ja palautejdrjestelméddn tulevat palvelua tai henkil6d koskevat palautteet ovat yleensd negatiivisia. Posi-
tiivinen palaute tullaan padsidntdisesti kertomaan kasvotusten myymaldan. Jokainen saapuva palaute,

koski se sitten toimitusaikaa tai palvelua, on syytd hoitaa hyvin ja nopeasti reagoimalla.

Henkilo6n kohdistuva palaute kannattaa ottaa rakentavana kritiikkini, joka antaa mahdollisuuden kehit-
tad palvelua. Vihitteleva suhtautuminen saatuun palautteeseen voi aiheuttaa huonoa mainetta ja asiak-
kaan siirtymistd kilpailijalle. Tdmén vuoksi juuri negatiivisiin palautteisiin on syyté vastata. Hyva asia-
kaspalvelija on sellainen, joka kuuntelee asiakasta, ymmartid asiakkaan tarpeet ja haluaa ratkaista asi-
akkaan ongelmat. (Peiponen 2016.) Laatimalla yritykselleni ohjeistuksen reklamaatioiden ja palauttei-
den hoitoon, pyrin vaikuttamaan entistd nopeampaan reagointiin, ettei yrityksellemme kohdistu turhaa
mainehaittaa siité, ettd asiakas ei ole saanut tyydyttdvaa vastausta ajoissa, sekd vaikuttamaan positiivi-
sesti asiakaskokemuksiin. Hyvilld asiakaspalvelulla pystymme sitouttamaan asiakasta ja luomaan vah-

vempia asiakassuhteita.



4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyviisyyteen on mahdollista vaikuttaa positiivisesti, vaikka ldhtokohta olisi negatiivinen.
Yleensé lahtokohta on negatiivinen, kun asiakas on tehnyt reklamaation tuotteesta tai palvelusta. Silloin
ostettu tuote tai palvelu ei ole vastannut niitd mielikuvia, miti asiakas on odottanut saavansa. On térkeda
oikein reagoimalla pyrkid vaikuttamaan asiakkaaseen, jotta hénelle jdd yrityksestd positiivinen mieli-
kuva, ja omassa opinndytetydssini pyrkimykseni oli rakentaa toimintamalli, jolla pystymme reagoimaan
paremmin negatiivisiin yhteydenottoihin. Asiakkaan odotusten ylittdminen johtaa yleensé positiiviseen
asiakaskokemukseen (Pirhonen 2020). Tarkoitus asiakkaan odotusten ylittimiselld on rakentaa positii-
vista mielikuvaa yrityksestd ja lisitd asiakastyytyvaisyyttd sekd parantaa asiakasuskollisuutta. Asiakas-
kokemus tarkoittaa kdytinndssi kaikkea kohtaamista aina siitd hetkestd, kun han kiinnostuu yrityksesta,
aina sithen hetkeen, kun hén ei ole enié yrityksen kanssa tekemisissd. Kukaan tuskin “hurraa somessa”,
kun VR:n juna saapuu ajoissa. Jos taas juna on reippaasti my6hdssd, julkinen reklamaatio sosiaalisen
median kanavissa on varma. (Pirhonen 2020.) Uskon, ettd laatimalla ty6ohjeen pystymme parantamaan
asiakaskokemusta entisestdin siitd hetkestd, kun asiakas ottaa yksikk6dmme yhteyttd, aina siithen het-
keen, kun hénelli ei ole enda tarvetta olla meihin yhteydessa, eiké asiakkaille synny tarvetta kirjoitella

yrityksestimme negatiivisesti julkisesti.

Ei ole samantekevid, kuinka saapuviin reklamaatioihin, palautteisiin tai valituksiin suhtaudutaan. P4i-
madridnd on, ettd asiakas on tyytyvéinen, joka kaikesta huolimatta palaa uudestaan palvelun tai tuotteen
kayttdjaksi/kuluttajaksi. Tilastojen mukaan 55—70 prosenttia valituksen tekevistd sédilyy ostajina, jos he
saavat nopean vastauksen reklamaatioonsa. Kaikkiaan 95 % valituksen tekevista sdilyy kdyttdjina, jos
he saavat nopean ja tyydyttdvin vastauksen. (Valvio 2010, 148.) Onnistumiset ja epdonnistumiset asia-
kaskohtaamisissa tosiaankin vaikuttavat yrityksen menestymiseen. 3/11-sddnndn mukaisesti hyvista
palvelusta kerrotaan kolmelle ja huonosta palvelusta yhdelletoista muulle henkilolle. (Asiakashaku.)
Reklamaatioihin ja palautteisiin on siis syytd tarttua asian edellyttdmélld vakavuudella, silld kuten sa-
nonta kuuluu, asiakas ddnestdd jaloillaan. Omassa yksikOsséni suhtaudumme asiakastyytyvéisyyteen
vakavasti ja mittaamme asiakastyytyviisyyttd yksikkomme asiakkailta satunnaisesti lahetettavilla teks-
tiviestikyselyilld. Olemme pérjdnneet asiakaskyselyiden mukaan hyvin ja pddsddntdisesti saamamme
palaute on ollut positiivista. Kuitenkin jonkin verran saaduista vastauksista ilmenee, ettd asiakkaat ovat

olleet tyytymittomii tuotteeseen tai palveluun.
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Asiakasta on syytd kuunnella. Yrityksen maine muodostuu suurilta osin asiakaskokemuksista. Asiakas-
kokemukset ovat 1dhde mielipiteille, jotka nykymaailmassa levidvét helposti ja tehokkaasti. Miti parem-
min yritys kuuntelee asiakasta ja mitd paremmin ymmaérretddn asiakkaan mielipidettd, sen paremmin
yritys voi kehittdd yritystoimintaa. Tdmé ei ole tdrkedd vain siksi, ettd saadaan oikaistua mahdollisia
virheitd (kuten reklamaatioita tai palautteita), vaan se on tirkedd myos siksi, ettd ymmarretddn, minka
vuoksi asiakkaat ovat tyytyviisid yrityksen tuotteisiin tai palveluihin. (Vesterinen 2014, 36.) Asiakkaan
kuuntelu on tirkeédd ja yrityksen maineelle kuuntelemattomuus saattaa olla kohtalokasta. Nykymaail-
massa, kun kaikki on kdden ulottuvilla eri mobiililaitteiden avulla, voi yksikin huono asiakaskohtaami-
nen aiheuttaa lumipalloefektin, joka saa yhden huonon kokemuksen paisumaan valtaviin mittasuhteisiin.
Yksi julkaisu sosiaaliseen mediaan ja tieto on kaikkien saatavilla. Sen vuoksi yritysten tulee keskittya
asiakkaaseen ja asiakaskokemuksiin — yksi palaute voi aiheuttaa peruuntumatonta haittaa yritykselle yh-
dessd yossd. On siis jarkevad, ettd keskitytddn tekemddn asiakkaista tyytyvéisid ja uskollisia yritykselle.
Uskolliset ja tyytyvéiset asiakkaat ndkyvit positiivisena kassavirtana. (Vesterinen 2014, 12.) Yksinker-

taistettuna — asiakastyytyvaisyys lisdéd kannattavuutta.

4.1 Asiakaskeskeisyys

Yrityksen asiakaskeskeisessd kulttuurissa asiakas on kaiken tekemisen keskipisteend ja toimintakonsepti
on mietitty asiakkaan kannalta mielekkééksi. Asiakaskokemuksien rakentaminen on tirkeda yrityksen
menestykselle ja asiakaskeskeisessd toimintamallissa on asiakaspalvelijoiden oikealla asenteella suuri
merkitys. Tyontekijé ei ole toissd vain ansaitakseen palkkansa, vaan hén tarjoaa asiakkaalle parasta yri-
tyksen resurssien mukaista palvelua. (Lauronen 2014.) Asiakkailla on enemmaén kanavia kédytossdin
kuin koskaan aiemmin, joten my0s yrityksen on onnistuttava jokaisessa kanavassa. Negatiivinen mieli-
kuva yrityksestd levidd tehokkaasti internetin ja sosiaalisten medioiden vilityksell4, joten yrityksen on
suhtauduttava kaikkeen toimintaan siten, ettd se lisdd positiivista mielikuvaa. Kaikkiaan 98 % suomalai-
sista aloittaa palvelun tai tuotteen etsinnén verkosta, joten on tarkedd, ettd yrityksestd ilmenee vain po-

sitiivisia asioita hakuja tehdessé (Fonecta).

Kun yritys onnistuu kaikissa toiminnoissaan tyydyttdmééan asiakkaiden tarpeet ja odotukset, on loppu-
tuloksena tyytyviiset asiakkaat, jotka sitoutuvat yritykseen ja ostavat yrityksestd useammin kuin kerran,
vilittdvit positiivista viestid yrityksestd eteenpdin ja tekevét vihemman valituksia. (Vesterinen 2014 11—

12.) Asiakaskeskeisessd kulttuurissa on loogista, ettd kaikissa toiminnoissa, niin my0s reklamaatioiden
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ja palautteiden hoidossa onnistutaan erinomaisesti asiakastyytyvéisyyden lisddmiseksi sekd asiakasus-
kollisuuden parantamiseksi. Opinnédytetydssdni tarkoitus on, positiivisesti vaikuttaa oman yksikkoni
osalta asiakastyytyvéisyyteen ja asiakasuskollisuuteen, sekd pyrin motivoimaan tyontekijoitdimme sitou-

tumaan hyvéén asiakaspalveluun.

4.2 Asiakaspalvelun nopeus

Asiakaspalvelun nopeus korostuu nykyisin, kun palautekanavia on runsaasti. Ikédvitkin asiat levidvét
nopeasti ja ovat julkisempia kuin ennen. Jos ennen raportoitiin hyvéstd palvelusta kolmelle ja huonosta
palvelusta kolmellekymmenelle kaverille, niin nykyisin huonosta palvelusta tieto saattaa menna kolmel-
lesadalle tai jopa tuhansille ihmisille. Téllaisia isoja tapahtumia on hankala hallita, joten yrityksen on
syytd pyrkid reagoimaan kaikkiin palautteisiin nopeasti. (Tiski.) Sanonta “asiakas on aina oikeassa”
voitaisiin paivittid muotoon “asiakas on juuri nyt oikeassa’. Paivityksen tarve on, koska reaaliaikaisuus
janopeus ovat perusoletuksia tdimén péivin hyville asiakaspalvelulle, eiké niistd asiakkaan mukaan voi
joustaa. Asiakkaat myos rinnastavat hyvén asiakaspalvelun ennakointiin ja proaktiivisuuteen. Esimerkki
tallaisesta ennakoinnista voi olla se, ettd asiakkaalle ilmoitetaan tuotteen toimituksen viivastyksestd —
siis ilmoitetaan ennen kuin sovittu toimitusaika on ummessa. (Ilveskoski 2020.) Nyt Covid-19-pande-
mian aikana tdllainen ennakointi on osoittautunut omassakin tydsséni arvokkaaksi. Olen huomannut,

ettd asiakkaan arvostavat, kun kerromme avoimesti, etti osasta tuotteista saattaa olla tavanomaista pi-

demmidt toimitusajat.

Opinndytetyoni tyoohjeessa korostan, ettd oikea-aikainen asiakaspalvelu on merkittdvad yksikkdomme
maineen kannalta. Tavoitteena on, ettd vastaamme jokaiseen reklamaatioon ja palautteeseen kahden-
kymmenenneljin tunnin kuluessa. Tarkoitukseni on herittdd tyontekijét ajattelemaan, ettd hyvi ja nopea
asiakaspalvelu ndkyy positiivisesti yrityksemme julkikuvassa, ja mitd paremmin ja nopeammin onnis-
tumme palvelemaan asiakkaitamme, sen vahemmaén meille syntyy turhaa ty6ta, jos joudumme sammut-
tamaan huonon tai hitaan palvelun sytyttdmid tulipaloja. Lisdksi tydohjeen tarkoitus on saada aikaan
enemmain tuottavaa tyotd vahemmalld tyomadrélld. Nyt lahtotilanne on se, ettd kun reklamaatioita ja
palautteita ei hoideta tehokkaasti, ne kasaantuvat ja lopulta niiden hoitamiseen kuluu enemmén aikaa,

kuin jos ne hoidettaisiin heti.

Tyon ajankdyton fokusointi on tirkedd. Kun karsimme pois turhia tydvaiheita ja tuottamattoman tyon

tekemistd, jad aikaa enemmaén tuottavamman tyon tekemiseen. Ajankdyton tehostamisen tyokaluja ovat
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lean-metodit. (Koivumiki 2019, 166.) Lean-toimintamallin kantava ajatus on, ettd karsitaan pois kaikki
tyovaiheet, joita asiakas ei arvosta. Tdma tarkoittaa myos odotusaikojen minimoimista. Jos ajattelemme
reklamaatiota tai palautetta projektina, niin lean-toimintamallin tarkoituksena on etsid tapoja, jotka tuot-
tavat enemmaén arvoa asiakkaalle tissé projektissa. Asiakkaalle projektin (reklamaatio tai palaute) lapi-
menoaika tuottaa arvoa, ei ylimédérdinen odottelu. Lean-toimintamallille ominaista on myds toiminta-
mallin jatkuva kehittyminen ja laadun parantaminen. Pyrkimys kehittymiselld on, ettd ajan myoté pro-
sessista on karsiutunut pois kaikki ylimddrdinen tekeminen ja prosessit ovat standardisoituja. Jos pro-
sessi el toimi, sitd pitdd kehittdd, ei kiertdd prosessia. (Westerling.) Tyoohjeeni tarkoitus on jddda yksik-
kéomme eldméiin, eikd sen tarkoitus ole olla vain osoitus liiketalouden osaamisestani timén koulutuksen
puitteissa. Tarkoitus on, ettd ohje sekéd toimintamalli kehittyvit jatkossa vieldkin tehokkaammaksi ja
pystymme parantamaan reklamaatioiden ja palautteiden palvelunlaatua sekd nopeutta tulevaisuudessa-

kin.

4.3 Hyvi palvelu lisai kustannustehokkuutta

Kuten edellisessé luvussa kirjoitin, huonosti tai hitaasti hoidettu asiakaskontakti lisdé turhia kustannuk-
sia yritykselle, kun resursseja tuottavasta ty0std joudutaan kdyttimdan tulipalojen sammuttamiseen.
Tuotteiden ja palveluiden standardisoinnilla voidaan vaikuttaa positiivisesti kustannustehokkuuteen
(Nieminen 2016, luku “hankintojen johtaminen™). Palveluiden standardisointi voi tarkoittaa esimerkiksi
sitd, ettd jokainen saapuva palaute tai reklamaatio hoidetaan yhtendisin toimintatavoin lean-toiminta-
mallin mukaisesti. Lean toimintamalli parantaa kustannustehokkuutta hukka-aikaa minimoimalla, tur-

han tyon pois karsinnalla ja laatua nostamalla. (Westerling.)

Talla hetkelld yksikossdmme kustannustehokkuus ei ole hyvilld tasolla. Hukka-aikaa syntyy, kun rekla-
maatiot ja palautteet kasautuvat, ja huono sisdinen viestintd aiheuttaa tilanteita, etteivit varastonhoitajat
Jamyyjit ole aina tietoisia keskenddn siitd, miten ja minkélaisella aikataululla lupauksia on annettu asi-
akkaalle. Téllaisessa toimintamallissa myds tyon laatu kérsii. Eritoten varastonhoitajille tilanne on on-
gelmallinen, silld he pddsddntoisesti hoitavat reklamaatioiden aiheuttamat fyysiset tydsuoritukset. Jos
emme kykene hoitamaan tyotd annetun lupauksen mukaisesti, heijastuu se asiakkaalle huonona palve-

luna pahimmillaan pédttden asiakassuhteen.

Kuten jo aikaisemmissa kappaleissa nostin esiin, huono palvelu tai huono asiakaskokemus levidd her-

kemmin suurille massoille kuin hyvin tuotettu palvelu tai hyvéd asiakaskokemus. On siis selvda, ettéd
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yksikkomme tulee pyrkid tekeméén kaikkensa hyvin asiakaskokemuksen tuottamiseksi. Asiakaskeskei-
nen toimintamalli, nopea reagointi saapuviin reklamaatioihin ja palautteisiin sekd toimintojen standar-
disointi tuottaa hyvaa palvelua, joka ndkyy kustannustehokkuutena. Tavoitteeni opinndytetydsséni oli

parantaa reklamaatio- ja palautetyoskentelyn laatua kaikilla tydskentelyn osa-alueilla.
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5 REKLAMAATIOTYOSKENTELYN KEHITTAMISEN ESIMERKEJA

Kun reklamaatiot ja palautteet hoidetaan yhdessa sovitulla tavalla, on yrityksen mahdollista sddstdd kus-
tannuksissa. Kustannussiistod voi syntyd suoraan tyontekijistd aiheutuvista kuluista; kun tyd tehddin
oikein, aikaa sddstyy tuottavamman tyon tekemiseen, kun aika ei kulu ohjeiden kysymiseen tai muuhun
yliméddrdiseen tekemiseen. Tuottavuus voidaan mitata laskemalla, paljonko saadaan aikaan tuotosta teh-
tyd tyotuntia kohden (Maliranta 2015). Lisdksi annetun ohjeistuksen mukaan tekeminen voi ehkdistad
inhimillisi virheitd, jotka aiheuttavat kustannuksia: Kuten, asiakas reklamoi tuotteen X, tuotetta ei rek-
lamoida valmistajalle/toimittajalle, vaan annetaan uusi tuote tilalle ja myydaan reklamoitu tuote X kak-
koslaatuisena tai siirretdén hdvikkiin. Tdhdn reklamaation tekeméttd jattdmiseen ja uuden tuotteen tilalle
antamiseen olen valitettavasti tottunut omassakin tyossini ja tdhdn pyrin opinndytety6lldni tuomaan

muutosta.

Kun tyo6 tehdédén oikein ja tehokkaasti asiakasta miellyttdavalld aikataululla, lopputuloksena pitéisi olla
tyytyvdisemmat asiakkaat. Luottamus yritykseen voi vahvistua, vaikka 1dhtokohta olisi ollut negatiivi-
nen. Luonnollisesti positiiviset kokemukset johtavat positiivisiin mielikuviin, joiden avulla tavoitellaan
korkeampaa asiakasuskollisuutta ja tuottoisempaa asiakassuhdetta (Friman). Suomen yrittdjien toimi-
tusjohtaja Mika Pentikdinen kertoo Myynnin ja Markkinoinnin Ammattilaisten haastattelussa, etti hyva
asiakassuhde rakentuu luottamukselle. Kun tuntee oman yrityksen ja tuotteet hyvin, hyvén itsetuntemuk-
sen kautta on mahdollista tehda luottamusta rakentavaa markkinointia. Myyntitydssé itsetuntemus ko-
rostuu vastoinkdymisissd. Hyvd myyjd ymmaértdd ja myontdi itselleen, jos tarjottu palvelu tai tuote ei
vastaa asiakkaan tarpeita. (Nortio 2016.) TyOurani aikana olen huomannut, ettd jotkut asiakkaat ovat
niin lojaaleja, ettd tulevat aina tekeméén hankinnat samasta yrityksestd. Téllaista asiakassuhdetta ei sérje
hintakilpailu yritysten vélilld eikd se, ettd asiakkaan ostamassa tuotteessa tai palvelussa olisi ollut vikaa.
Asiakas tietdd, ettd ko. yritys hoitaa hdnen asiakkuutensa aina parhaalla mahdollisella tavalla. Kun luot-

tamus ja asiakassuhde ovat ndin vahvat, on silloin tdytynyt yrityksen onnistua kaikilla sektoreilla hyvin.

Seuraavissa alaluvuissa on kaksi esimerkkia siitd, kuinka kahdessa eri yrityksessd on opinndytetdiden
kautta kehitetty yrityksen reklamaatioprosessia. Itse oman tyoni kautta pystyn samaistumaan esimerk-
kien ongelmiin niiltd osin kuin vastaavia ongelmia esiintyy omassa yksikdsséni. Olen néisti esimerkeisté

pystynyt poimimaan opinndytetyohoni kehityskohteita, joita kdytéin opinndytetyoni kehitystyossa.
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5.1 Reklamaatiojirjestelmin kehittiminen, Vaalimaan kauppakartano Oy/Rajamarket Karhula

Jouni Mikeld Kymenlaakson ammattikorkeakoulusta on tehnyt opinndytetyon vuonna 2012 reklamaa-
tiojarjestelmin kehittdmisestd kotkalaiselle tukku- ja vihittdiskaupalle, Vaalimaan Kauppakartano
Oy:lle, Rajamarketille. Hén on opinndytetyon kirjoittamisen aikaan itse tydskennellyt ko. yrityksessa,
joten lahtokohdat reklamaatiojérjestelmén kehittimiseen olivat hyvin samankaltaiset kuin itselléni. Tut-
kimusongelmaksi hidn on asettanut, kuinka yrityksessd voidaan selkeyttdd hyvitysten hakemista toimit-
tajilta/maahantuojilta viallisten tuotteiden osalta. Tdmén luvun ldhteenéd on kokonaisuudessaan kéytetty

Jounin Mikeldn opinndytetyota.

Lihtokohtana yrityksen tilanne oli ollut sellainen, ettd padsidintdisesti viallisen tuotteen kohdalla asiak-
kaalle on palautettu kauppasumma tai vaihdettu tuote uuteen. Vain kalleimmat tuotteet oli 1dhetetty huol-
toon. Yritys sitten oli hakenut hyvityksen viallisesta tuotteesta tuotteen toimittajalta. Osittain omassa
tyoyksikdssini on sorruttu samankaltaiseen tyoskentelytapaan reklamaatioiden osalta ja siltd osin timé
esimerkkitapaus kédy hyvin osana oman tyoni teoriaa, jotta kykenisimme itse vélttimédn samankaltaisia
virheitd omassa yksikodssdni. Téllainen toiminta aiheuttaa omalle yksikolleni yliméérdisid kustannuksia
sekd kuormittaa varastoa, kun sielld sdilotddn myyntikelvotonta tai kakkoslaatuista tavaraa. (Makela

2012.)

Suurimpien toimittajien osalta Rajamarketilla on toimintamalli, kuinka toimittajien kanssa toimitaan,
kun haetaan hyvitysti viallisesta tuotteesta. Kuitenkin monien pienempien tavarantoimittajien kanssa ei
ollut toimintamallia, miten reklamaatioiden kanssa tulisi toimia. Tésti oli muodostunut ongelmaksi se,
ettd yrityksen varastoon oli kertynyt tuotteita, jotka on hyvitetty asiakkaalle, mutta yritys ei ollut saanut
hyvitysté tuotteista toimittajilta. Tilanne oli aiheuttanut riskin, ettd toimittaja ei suostunut hyvittiméain

viallista tuotetta puutteellisten tietojen ja toiminnan vuoksi. (Médkeld 2012.)

Tutkimusongelmaa opinndytetyontekiji ryhtyi purkamaan haastattelemalla tavarantoimittajia, ja heiltd
tiedusteltiin, kuinka he haluavat yrityksen toimivan, kun yritykselle tulee viallinen tuote. Tutkimusta
varten opinndytetyOntekijd haastatteli 22:ta tavarantoimittajaa. Liséksi opinndytetyontekijd kavi keskus-

teluja padasiassa kahden yrityksen tyontekijan kanssa. (Mdkeld 2012.)

Ongelma ratkaistiin luomalla toimittajakohtainen ohjeistus siihen, kuinka yritys toimii viallisen tuotteen

kohdalla. Varastotiloja kehitettiin ja jo olemassa olevat tuotteet lajiteltiin palautettaviin ja havitettiviin
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tuotteisiin. Tulevaa varten varastoon varattiin alueet toimittajille takaisin l&hetettéville viallisille tuot-
teille. Toimittajakohtaiseen taulukkoon kirjattiin tuotteet, jotka toimittajalta saadun ohjeistuksen mukai-
sesti oli saatu havittdd. Toimittajakohtaisesti kuukauden vélein raportoitiin yrityksen johdolle rekla-
moidut tuotteet. Tarkoituksena tilld oli havainnollistaa reklamaatioméérié toimittajakohtaisesti (Mékela

2012.)

Pohdinnassaan opinndytetyontekijd kertoo tavoitteen reklamaatiojdrjestelméin kehittdmisestd onnistu-
neen. Ohjeistuksen avulla yrityksessd on helppo katsoa toimittajakohtaiset ohjeet, kuinka viallisen tuot-
teen kanssa toimitaan. Tilat palautuville tuotteille jérjestettiin paremmin. Lisdksi raportointi havainnol-

listaa toimittajakohtaisesti tuotteiden laatua. (Mikeld 2012.)

Omaan opinndytetyohon tdmé esimerkki tarjoaa kehityskohteen niiltd osin, ettd oikein toimimalla
voimme leikata kustannuksia (kun emme hyvité tavaraa hakematta siita itse hyvitystd), emmeka turhaan

sido varastomme rajallista tilaa, kun sielld seisotetaan kakkoslaatuista tai myyntikelvotonta tavaraa.

5.2 Ohjeistus reklamaation hoidon kehittimiseen, Kruunukaluste Oy

Juha-Matti Kotkanen Tampereen ammattikorkeakoulusta on tehnyt vuonna 2014 Kruunukaluste Oy:lle
ohjeistuksen reklamaatioiden hoidon kehittimiseen. Hén oli tyoskennellyt yrityksessd opinndytetyon
ajankohtana, joten hén oli ollut samassa tilanteessa kuin itse olen tilla hetkelld opinniytetyontekijana.
Opinndytetyotd varten opinndytetyontekijé oli haastatellut yrityksen tyontekijoitd seka reklamoivaa asia-

kasta. Téssd luvussa ldhteend on kdytetty Juha-Matti Kotkasen opinnéytetyota.

Opinndytetyontekija oli omien kokemusten ja haastatteluiden pohjalta tehnyt seuraavanlaisia havaintoja
reklamaatioprosessin ongelmakohdista: asiakas ei tavoittanut myyjéa, jolta tuote oli ostettu, eivatka toi-
set myyjit olleet halukkaita tekemdin reklamaatiota tuotteesta, jota ei ollut itse myyty. Palvelu oli hi-
dasta ruuhka-aikoina. Asiakas ei kyennyt todentamaan virheen syntyperdd. Asiakkaan reklamoidessa ei
havaittu virheen alkuperéé heti. Asiakas ei ollut tietoinen, kuinka reklamoida, eikd myyja ollut tietoinen,
kuinka tavarantoimittajalle reklamoidaan. Tehdas tai toimittaja ei myOntinyt virhettd. Reklamaatiota

selvittidva henkild ei tiennyt asiakkaan ja myyjan juridisia oikeuksia (Kotkanen 2014.)
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Alun perin opinndytetyontekijén oli tarkoitus tehdé tyonantajayritykselle opas reklamaatioiden hoitoon,
mutta hin huomasi, ettd jokaisella myyjdlld oli oma tapansa hoitaa reklamaatiot, eivitka kaikki tyonte-
kijdt tunteneet toistensa tapoja hoitaa reklamaatioita parhaalla mahdollisella tavalla. Sen sijaan opinniy-
tetyOn ajatus oli motivoida myyjdd tekeméédn reklamaatio niin hyvin, etti asiakas kokee saavansa rekla-
maation tekemisestd sellaista lisdarvoa, ettd hian haluaa ostaa myyjaltd tai myyjayritykseltd uudestaan.
Ongelma oli my®s, etteivit kaikki myyjait valttimétta tunne tdysin asiakkaan ja myyjdosapuolen oikeuk-
sia kuluttajakaupassa. Niisté syistd opinndytetyontekija paatti, ettd han selvittdd, miten reklamaatiota voi
pitda kilpailutekijdnd ja mitkd asiat vaikuttavat ostajan ja myyjidosapuolen oikeuksiin huonekalukau-

passa. Opinndytetyon oli tarkoitus olla ohjeistuksena ja vastata nédihin ongelmiin. (Kotkanen 20214.)

Opinndyteyontekija kertoo, ettei kaikkiin reklamaatioihin pystytd reagoimaan samalla tavoin, koska jos-
kus voi olla mahdotonta maérittd4, missd vaiheessa toimitusketjua esimerkiksi kuljetusvaurio on tapah-
tunut. Toinen ongelma voi olla, ettei tavarantoimittaja myonna virhettd, jolloin reklamaatioprosessi voi
pitkittyd, koska toimittajaan voidaan joutua olemaan yhteydessa useita kertoja. Reklamaatio on yrityk-
selle haaste asiakkaalta, jonka avulla yritys voi pyrkid kehittiméén toimintaansa entistikin tehokkaam-

maksi ja paremmaksi. (Kotkanen 2014.)

Opinnidytetyontekija esitti seuraavia kehitysehdotuksia reklamaatioprosessiin. Myyméildin nimetién
reklamaatiovastaava nykyisistd tyontekijoistd tai palkataan sitd varten henkild. Reklamaatiovastaavan
tyotehtavit koostuvat padosin reklamaatioiden hoidosta. Hén tekee reklamaatiot asianmukaisesti ja ottaa
yhteyttd asiakkaaseen ja asiakkaan on helppo ottaa yhteyttd yhteen henkil6on reklamaation osalta. Li-
siksi reklamaatiovastaavalle luodaan selked ohjeistus siitd, mitkd ovat myyjidosapuolen ja kuluttajan ju-
ridiset oikeudet reklamaatiotilanteissa. Asiakasta varten luodaan ohjeistus siihen, kuinka toimia rekla-
maation kanssa, esimerkiksi millaiset valokuvadokumentit tarvitaan reklamaatiota varten ja kenelle (rek-

lamaatiovastaava) toimitetaan. (Kotkanen 2014.)

Omassa tydyksikossdni on myos ongelmana, ettei ole ketddn nimettyéd henkilod, joka vastaisi reklamaa-
tiosta. Tdlld hetkelld reklamaation hoitaa “’se, jolle se sattuu tulemaan”, ja sellainen toimintatapa on ha-
vaittu toimimattomaksi. Tdma heijastuu vililld pitkissd reklamaatioiden késittelyajoissa. Omassa yksi-
kosséni ja laatimassani ty0ohjeessa haluan korostaa, ettd palvelun laatu paranee, kun reklamaatioiden ja
palautteiden hoitoon on olemassa selked ohjeistus. Sen sijaan, ettd yksikdssdni nimedisimme yksittdisen
henkilon reklamaatiovastaavaksi, ottaa meidin yksikossamme jokainen vastuun reklamaatio- ja palaute-

tyoskentelystd tyotaakan tasaamiseksi.
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6 TAPAUS SOTKA KOKKOLA

Tamén opinndytetyon kehitystyon tarkoituksena oli laatia tydohje reklamaatioiden ja palautteiden késit-
telyn. Tavoitteena oli lisdtd kustannustehokkuutta ja asiakastyytyviisyytti, sekd vihentdd reklamaatioi-
hin ja palautteisiin kéytettivaa tyoaikaa. Yritykselld on kdytossd RePa reklamaatio- ja palautejirjes-
telmad, joka on esitelty tdmin tyon alussa luvussa ”RePa-reklamaatio- ja palautejarjestelma” alla. Kehi-
tysty0 tehtiin joulukuun 2020 - tammikuu 2021 vélisend aikana. Kehitystyotd varten haastateltiin oman
yksikkoni kaikkia myyjid, varastotyontekijoitd sekd myymaldpadllikkod. Tarkoituksena oli, ettd jokai-
nen pédédsee vaikuttamaan tyoohjeen syntyyn ja niihin toimintatapoihin, joilla reklamaatio- ja palautety6té

tullaan tulevaisuudessa tekemién. Kehitystyo toteutettiin kvalitatiivisena tutkimustyona.

Nykytilanne reklamaatioasioissa on ongelmallinen monilta osin. Suurin haaste reklamaatioissa on, ettei
yksikolldmme ole minkéénlaista ohjetta siitd, kenen vastuulla saapuvat reklamaatiot ovat. Saapuvan rek-
lamaation hoitaa se henkild, jolle se sattuu tulemaan. Tdméa aiheuttaa ongelman, ettd reklamaatioihin
suhtaudutaan, kuin ne olisivat toissijaisia tehtdvi tai, ettd ne kuuluisivat jollekin toiselle. Lopulta rekla-
maatiot kasautuvat ja niiden késittelyajat pitkittyvit. Osittain reklamaatiot ovat kasautuneet myymala-
paéllikon hoidettavaksi, koska muu henkilokunta ei hoida niitd aktiiviseksi puuttuvan toimintamallin
vuoksi. Huonosti hoidetut reklamaatiot ja pitkét késittelyajat heijastuvat negatiivisena asiakaskokemuk-

sena, joka osaltaan heikentdd uskottavuuttamme.

Talla hetkelld huono reklamaatioiden hoito ja pitkittyvit kasittelyajat ndkyvit siten, ettd kiytetty tydaika
jakautuu epétasaisesti tyontekijoiden kesken, jolloin reklamaatioiden kasittelyyn kéytettd aika on pois
tuottavasta tyostd. Lisdksi ohjeistuksen puute aiheuttaa sen, ettd yksinkertaiseen tydsuoritukseen kuluu
turhan paljon aikaa, kun ei olla varmoja, kuinka tydsuorite tulisi suorittaa jouhevasti. Huono ajankaytto
heijastuu my0s siten, ettd johtuen huonosta sisdisestd viestinnésti ei ole aina selvdd, kuka esimerkiksi
kdy vaihtamassa viallisen reklamoidun osan uuteen varaosaan. Kaydadnko varaosa vaihtamassa asiak-
kaan luona vai vaihtaako asiakas viallisen osan myymaélédssid? Pddosin varastotyontekijét hoitavat rekla-
maatioiden aitheuttamat fyysiset ty0suoritukset, joten heididn on hankala suunnitella omaa ty6tién, jos ei

ole varmaa tietoa, miten ja milloin pitéisi toimia reklamaation kanssa.

Kustannustehokkuus reklamaatioiden hoidossa on myds osittain heikolla tasolla. Padsdéntoisesti ha-

emme korvauksen tavarantoimittajalta tai valmistajalta, mutta joissain tapauksissa saatamme antaa kor-
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vaavan tuotteen tai varaosan omasta varastostamme. Téma aiheuttaa sen, ettd meille kertyy myyntikel-
votonta tavaraa varastoon, joka kuormittaa rajallista varastotilaa turhaa tai sitten myymme viallisen tuot-

teen kakkoslaatuisena huonolla katteella.

Reklamaatioiden hoidon nykytilan ongelmat voidaan jakaa kolmeen priméériseen ongelmaan: pitkat k-
sittelyajat ja sen vaikutus negatiivisesti asiakastyytyvéisyyteen ja asiakassuhteeseen, ajankédyton ongel-
mat sekd heikko kustannustehokkuus. Sekunddirinen ongelma on varaston turha kuormitus reklamaa-

tiotavaralla.

Palautetyoskentelyssd on myos haasteita yksikossimme. Palautteita tulee vihemmaén kuin reklamaati-
oita, eivitkd ne kuormita henkilokuntaa samoin kuin reklamaatiot. Suurin haaste palautteiden hoidossa
on pitkat kédsittelyajat. Pddosa palautteista koskee tuotteen saatavuutta, toimitusaikoja tai kaupan purka-
mista. Tydsuorituksena palautteiden hoito on hyvin yksinkertaisia, joten niiden kanssa on turha odotuttaa
litan kauan, koska se heijastuu negatiivisesti asiakassuhteeseen. Toinen haaste on sisdisen viestinnin
heikkous. Jos palaute on osoitettu jollekin tietylle henkil6lle yksikdssd, saattaa informaation kulkeminen

ko. henkilolle kestda kohtuuttoman kauan.

6.1 Tyoohjeen laadinta

Tutkimus-/kehitysty0 toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Tutkimukseen osallistui koko yksik-
komme henkildstd, itseni mukaan lukien kuusi henkilod Kvalitatiivinen tutkimustapa valittiin, koska se
on luonteva tapa toimia pienessi kuuden henkilon yksikossd. Tutkimushaastattelut toteutettiin joulukuun

2020-tammikuun 2021 véilisena aikana.

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus alkaa johtoajatuksesta, joka tisséd tydssd on tutkimuskysymys ”
kuinka reklamaatioiden ja palautteiden tydohjeen laadinnalla voidaan lisdtd kustannustehokkuutta, te-
hostaa ajankdyttod ja parantaa asiakastyytyvdisyyttd?” Tutkimusmetodille on luontevaa, ettd ajatukset
’poukkoilevat” ja palaavat sitten aina koskettamaan johtoajatusta. Tutkimustavan tarkoitus on lisétd ym-
marrystd ja mahdollistaa erilaisia tulkintoja, antaa merkitystd ja mahdollistaa erilaisia mallinnuksia. Laa-
dullisen tutkimuksen menetelmid kiytetddn esimerkiksi suunnittelututkimuksessa, jollainen tdmikin
opinndytetyon tutkimusty6 on. (Pitkdranta 2014, 13.) Tdssd opinndytetyOssé ajatukset ovat “poukkoil-
leet” ja ajatuksia on "palloteltu” henkil6- ja ryhmédhaastatteluissa sekd yhdessd “brainstormaten.” Kaikki

kdydyt haastattelut toteutettiin kayttden avoimia kysymyksid, avoimen keskustelun aikaansaamiseksi.
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Haastattelulomake on timén opinndytetyon liitteend (LIITE 1). Ajatuksena oli, ettd jokainen saa kertoa
mahdollisimman vapaasti, kuinka reklamaatio- ja palautetydskentelyn on kokenut. Laadullisen tutki-
muksen tutkimusprosessissa painopiste ei sijaitse teoriassa, vaan teorian, kisitteiston ja aineiston vuo-
rovaikutuksessa. Laadullisessa tutkimuksessa teoria kehittyy vasta myohdisessd vaiheessa. (Pitkdranta
2014, 33.) Lopputuloksena syntyi uusi toimintamalli siihen, kuinka Kokkolan Sotkassa hoidetaan rekla-

maatio- ja palautetyoskentelya.

Johtoajatus

(Tutkimus-
kysymys)

KUVIO 2. Laadullinen tutkimusote. (mukaillen Pitkdranta 2014, 13.)

6.2 Myymiilidpaillikon yksilohaastattelu

Kun tutkimuskysymys oli muodostettu, aloitin tutkimustyon tekemisen keskustelemalla yksikkdmme
esimiehen kanssa tutkimuksen ldhtdkohdista. Hén antoi tutkimusty6lle kohtuullisen vapaat kéddet. Kes-
kusteluidemme pohjalta hin korosti sisdisen viestinndn merkitysti. Lisdksi toiveena oli yksinkertainen
ohje, joka on helppo pitdé vaikka tulosteena asiakaspalvelutiskilld. Pdddyin sovittamaan kaiken tutki-

musty0ssi esiin nousevat asiat yhteen yksinkertaiseen prosessikaavioon.

Markkinoinnin, teknologian ja luovuuden liitto, MTL Ry:n toimitusjohtaja Tarja Virmala avaa MTL:n
blogissaan sisdisen viestinndn merkitystd seuraavasti. Ulkoinen viestintd kiertdd verkostoitumassa, ra-
kentaa sidossuhteita ja l&hettdd organisaatiosta ulos viestejé, jotka antavat kohderyhmille lupauksia ja
siten nostavat organisaatioon kohdistuvia odotuskynnyksid. Brindi lunastetaan kaikissa kohtaamisissa
ja kaikessa toiminnassa, myos sielld, missd asiakaspalvelija kohtaa asiakkaan. Strategian toteutuminen

riippuu siitd, kuinka hyvin yritys onnistuu sisdisessa viestinnéssd, kuinka hyvin kaikki tietdvit roolinsa
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ja kuinka vuoropuhelu talon siséllé toimii kaikkiin suuntiin. (Virmala 2019.) Jos yritys ei onnistu sisii-
sessddn viestinndssd kunnolla, on yrityksemme slogan “paras vastine rahalle” turhaa sanahelindé ell-
emme onnistu myos jalkimarkkinoinnissa, tdimdn opinndytetyon puitteissa reklamaatio- ja palautetyds-
kentelyssd. Meidén yksikossimmekin sisdisen viestinndn merkitys korostuu siind, kun haluamme pal-
vella asiakasta hyvin ja nopeasti. Jos emme ole tietoisia toinen toisillemme siitd, mitd on asiakkaan
kanssa sovittu tai kuinka jokin asia on luvattu hoitaa, emme voi suoriutua tyostd parhaimmalla mahdol-

lisella tavalla.

6.3 Varastotyontekijoiden ryhmiihaastattelu

Toteutin ryhméhaastattelun varastonhoitajillemme. Kdvimme kolmistaan 1dpi ajatuksia sisdisen viestin-
nén merkityksestd eli sitd, mitd myyméldmme esimies korosti. My0s varastonhoitajat kokivat sisdisen
viestinndn merkityksen olevan omalle tyolleen térkedd. He kertoivat, etti oman tyon ajankéytollinen
suunnittelu on haastavaa tilanteissa, joissa varastolle saapuu reklamaatio-osia, mutta kukaan ei ole in-
formoinut varastonhoitajia tdllaisen osan saapumisesta. Huono viestintd on aiheuttanut tilanteita, ettd
myyjd, joka on tehnyt reklamaation, on luvannut tietiméttd varastonhoitajan aikatauluja, ettd reklamaa-
tio hoidetaan jollain tietyll4 aikataululla. Varastonhoitaja ei vilttdmattad ole kyennyt hoitamaan rekla-
maation hoitoa luvattuun aikatauluun, koska tydkalenteri on jo ollut tdynnad, tai sitten varastonhoitaja on
joutunut venymaéén tydssdén kohtuuttomasti. Kumpikin varastonhoitaja korosti, ettd huono viestinti ai-

heuttaa turhia ajankéytollisid haasteita.

He ehdottivat ratkaisuksi, ettd jatkossa kdytettdisiin paremmin ja tehokkaammin RePa-jirjestelmén si-
sdistd viestintdd, johon kirjataan ylos kaikki tarpeellinen tieto reklamaation hoitamiseksi, sekd ennen
aikataululupauksien tai muun fyysisen tydsuorituksen vaativaa lupausta kdyddan vuoropuhelu reklamaa-
tionhoitajan ja varastonhoitajan vililld. Siten voidaan jo hyvissd ajoin merkitd kalenteriin esimerkiksi
sovittu osan/tuotteen vaihto ja oman tyon aikatauluttaminen on siten helpompaa. Tarkeimmaksi koettiin,

ettd vuoropuhelu ja informaation vaihto toimii lipi koko reklamaatioprosessin.

Varastonhoitajien toivoivat, ettd sisdistd viestintdd parannetaan ja reklamaatioprosessia yksinkertaiste-
taan siten, ettei se heille aiheudu ylimadriista tyotd. Toisin sanoen parempi sisdinen viestintd helpottaa
tyon suunnittelua, mikéd vihentdd turhaa ajankdyttdd. Yksinkertainen tehokas prosessi on myos kustan-
nustehokkaampi, kun siihen kéytetddn vihemmin tydaikaa. Liséksi asiakas saa parempaa palvelua, kun

héntd palvellaan nopeammalla aikataululla, eikd asiakkaalle anneta katteettomia lupauksia.
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Turhan tyon tekemisen karsimista reklamaatiotydskentelyn osalta voidaan kutsua Lean-mallin kehitté-
miseksi. Mallin tavoitteena on hukkatyon eliminointi. Lean-mallin onnistumisen edellytyksenéd on pro-
sessijohtaminen, joka ldhtee liikkeelle asiakasndkokulmasta. Tavoite on eliminoida prosessista pois
kaikki sellaiset tekijdt, jotka eivit tuota arvoa asiakkaalla, ja siten tuottaa enemmaén arvoa vihemmalla
tyolld. Tdhdn tavoitteeseen pyritdén pddsemadn madrittdméalld arvo perustuen asiakkaan ndkemykseen ja
tarpeisiin, tunnistaen ja poistaen kaikki ylimddrdinen toiminta, kehitetddn toimintaa jatkuvasti ja tyonte-
kiji osallistuu tydn kehittdmiseen. (Akerberg 2017, 82—83.) Turhien vaiheiden ja huonon sisiisen vies-
tinndn karsiminen pitdisi siis heijastua tyonteossa kustannustehokkuutena, kun ajankdyttod pystytdan
suunnittelemaan paremmin, ja parempana asiakaspalveluna, kun asiakkaan reklamaatio pystytéén hoita-

maan nopeammin.

6.4 Myymiilihenkilokunnan yksilo- ja ryhmihaastattelut

Myymaildhenkilokuntaa minut itseni ja myymaéldpaéllikké mukaan lukien on yhteensé neljd henkil6a.
Aloitin haastattelut muiden myyjien kanssa kdymalla lapi yksilohaastatteluissa varaston puolelta ja myy-
mailapadllikolta tulleet toiveet sisdisen viestinndn laadun parantamisesta. Keskustelimme myds tyon epa-
tasaisesta jakautumisesta. Lisdksi keskustelimme asiakasrajapinnassa tyoskentelystd ja siitéd, kuinka kiire
vaikuttaa tydbhomme. Myymaéldhenkildkunnan kanssa minun oli helppo kédyda keskustelua, silld itsekin

tyoskentelen myyjén tyotehtdvissd. Mielestini keskustelua helpotti my6s pieni tiivis yhteisomme.

Yksilohaastatteluiden jilkeen kévin erillisessd ryhmihaastattelussa/keskustelussa yhdessi myyjien
kanssa 1dpi, millaisia ajatuksia heilld oli syntynyt reklamaatio- ja palautetyoskentelyn yksil6haastatte-
luissa. Reklamaatioiden osalta paddyimme lopputulokseen, ettd suurimpia haasteita olivat kokemus epé-
tasaisesta tyOnjaosta, kiireen aiheuttamasta paineesta tuloksellisesti tuottamattoman tyon tekemiseen
seka sisdisen viestinndn heikkoudesta. Palautetydskentely koetaan helpoksi johtuen palautteiden vahii-

sestd madrdstd, mutta tiedostimme, ettd my0s palautteisiin tulee reagoida nopeasti.

Tasaisen tyonjaon merkityksestd keskustelimme yhdessd ja tulimme sithen yhteiseen lopputulokseen,
ettd tasaisempi tyonjako edesauttaa jokaisen tydssd viihtymistd. Kun ty6t jakautuvat tasaisemmin, on
jokaisen helpompi omaksua kaikki tydtehtdvit organisaatiossa, eikd synny mielikuvaa siité, ettd itse te-
kisi enemman tai vihemmaén kuin joku toinen yksikon tyOntekijd. Avasin tydsséd vithtymistd my0s tuo-

malla esiin “tyon imu”-késitteen.
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Tyon imu tarkoittaa yksinkertaistettuna, ettd tyontekija kokee myonteistd tunne- ja motivaatiotilaa toissa.
Ty6n imu ndkyy positiivisena tarmokkuutena ty6téd kohtaan ja tyontekijad kokee oman tyonsd merkityk-
sellisend. Tyon imun kokemus heijastuu parempana tyontekijan terveytend, hyvana tyosuorituksena sekd
yrityksen parempana taloudellisena menestyksend. (Tyoterveyslaitos.) Tyon imua edistdviad tekijoitd
ovat, ettd tyd koetaan palkitsevana, merkityksellisen ja monipuolisena. TyGtddn voi jérjestdd ja tyonte-
kijalld on vaikutusmahdollisuudet omaan tyohonsd. TyOpaikalla tyoroolit ja tavoitteet ovat selkeét. Tyo-
yhteisdssd ollaan vuorovaikutuksessa, ty0ssd on esimiehen tuki ja johtaminen on selkedd. TyOyhteison
tuki, ystévillisyys, palaute ja arvostus sekd arkinen huomaavaisuus ovat tarkeita tekijoitd. Lisdksi orga-
nisaation tulee tarjota tyontekijoilleen hyvit edellytykset tyohon seki viihtyisén tydympériston. Organi-

saation tulee tarjota myds innovatiiviset tyovélineet tyon tekemiseen. (Tyoterveyslaitos.)

Omassa yhteisdssimme tulimme siihen tulokseen, ettd puuttumalla epétasaiseen tyonjakoon ja selkeyt-
tamalld ohjeistusta reklamaatioiden ja palautteiden hoidossa pystymme edistiméain jokaisen viihtyvyytti
kaikilta tyon imua késittiviltd osilta omassa organisaatiossamme. Eritoten hyvdksyimme, ettd kun jokai-
nen tekee reklamaatioista ja palautteista oman osuutensa, ei kenenkéén tarvitse tuntea joutuvansa epa-
suhtaiseen asemaan tyOtehtiviensd osalta verrattuna toiseen tyontekijdén. Liséksi kiireellisind hetkina
tasaisempi tyonjako helpottaa yksilolle kohdistuvaa kuormitusta, miké osaltaan vaikuttaa positiivisesti
tyOssd jaksamiseen. My0s virheiden tekeminen tydssd vihenee, kun tydtaakka jakautuu tasaisemmin ja
reklamaatiot tulevat hoidetuksi oikein, miké taas nikyy pienempind kustannuksina ja siten taloudellisesti

parempaa tulosta tekevénd yksikkona.

Sisdisen viestinndn merkitystd kdvimme yhdessi 14pi myyjien kanssa ja tiedostimme, ettd ilman toimi-
vaa viestintdd ei ole mahdollista hoitaa reklamaatioita tehokkaasti. Ennen tydohjeen laadintaa on myy-
jdhenkilokunta luottanut siihen liikaa, ettd kylld varastolla tiedetddn, mité pitdé tehd4, kun sinne saapuu
reklamaatioon liittyva osa. Totuus on kuitenkin, ettei varastonhoitaja/t pysty tietiméén, mitd myyjén ja
asiakkaan kanssa on sovittu. Téllaisen valttdmiseksi sovittiin, ettd piddmme parempaa huolta siitd, ettid
informaatio kulkee sujuvasti ja nopeasti myymailén ja varaston vililld. Korostin, ettd varastonhoitajien
toiveen, ettd jatkossa kdytettdisiin tehokkaammin Reklamaatiojirjestelmén siséistd viestintdéd sekd kay-
taisiin ennakkoon vuoropuhelua esimerkiksi annettujen aikataululupausten osalta, jotta varaston puolella

on helpompi organisoida omaa tydskentelya.
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Joki Maritta avaa kirjassaan Henkildstdasiantuntijan késikirja, ettd toimiva tiedonkulku on toimivan tyo-
yhteison perusedellytys. Tyontekijoiden tulee voida luottaa, ettd heiddn saamansa tieto on merkityksel-
listd heiddn tyonsd kannalta. Pahimmillaan huono tiedonkulku aiheuttaa tilanteita, joissa jotain on ta-
pahtunut, mutta kukaan ei tiedd miksi, eikd kukaan osaa selventdi, miksi téllainen tilanne on syntynyt.
TyoOpaikalla on oltava toimivat vélineet hyviin tiedonkulkuun. Avoimen vuorovaikutuksen kulttuuri
edistéd sisdistd viestintdd ja se my0s parantaa tydyhteison toimintaa niin henkildston viihtyvyyden kuin
litkketoiminnan kannattavuudenkin ndkokulmista. (Joki 2018, 190—191.) Meidédn yksikkdmme osalta tér-
keimmat tyokalut onnistuneeseen sisdiseen viestintdén timén opinndytetyon puitteissa ovat suusanalli-
nen- ja kirjallinen viestinté, eritoten kéyttden sisdisen viestinndn kanavana reklamaatiojirjestelmén si-

sdinen viestintd ominaisuutta.

Palautetydskentelyn osalta tulimme yhteiseen lopputulokseen, ettd palautejirjestelmén kautta tulevien
palautteiden madrd on sen verran pieni, ettei niille ole tarpeellista sopia vuorojérjestelyd, milloin on
kenenkin vuoro saapuvia palautteita hoitaa. Sen sijaan sovittiin, ettd kun yrityksemme sdhkdpostiin tulee
ilmoitus saapuneesta palautteesta palautejarjestelmiin, kdy sen hoitamassa se henkild, joka ilmoituksen
ensimmadisend lukee. Sovittiin myds, ettei palautteita jitetd tekemdttd ja siirretddn jonkun toisen hoidet-
tavaksi, vaan tyd hoidetaan heti, niin ettd asiakas saa vastauksen palautteeseensa viimeistdén kahden-
kymmenenneljdn tunnin kuluessa palautteen lihettdmisestd. Tarkoitus on myds vastata kerralla niin hy-
vin, ettei asiakkaalle jad tarvetta jatkokysymyksien esittimiseen tai ainakin kontaktien méaérd saadaan
minimoitua. Ystévéllinen asenne on tirkedd myds sdhkdisessd asioinnissa, jatkossa pyrimme viestiméaén,
kuten viestisimme kasvotustenkin. Nopealla, kattavalla ja ystavilliselld reagoinnilla palautteisiin pyri-

tddn parantamaan asiakaskokemusta ja siten parantamaan myds asiakaspalvelun laatua.

Hyvi palvelu muistetaan ja se jittdd jéljen tunnekokemuksen kautta. Hyvé palvelu on vastaamista asi-
akkaan odotuksiin. Palvelutilanteessa on asiakaspalvelijan tirkedd osata lukea asiakkaan antamia sig-
naaleja. (Korkiakoski & Gerdt 2016, luku 3 “Ihmiset”.) Tietenkin voi olla haastavaa lukea asiakkaan
signaaleja esimerkiksi viestistd: Onko sangylla XXX millainen toimitusaika? Tallaiseen viestiin voidaan
kuitenkin vastata mahdollisimman kattavasti esimerkiksi: “Sdangyn XXX toimitusaika on yksi viikko. Jos
haluat tehdd tilauksen, niin ilmoittaisitko minulle paluuviestissd yhteystietosi, niin tilaan tuotteen nimel-
ldsi ja saat tekstiviesti-ilmoituksen, kun tuote on noudettavissa. Tarvittaessa voimme jdrjestdd tuotteelle
kotiinkuljetuksen hintaan XX €. Maksun voit suorittaa ennen tuotteen luovutusta tai verkossa. Jos haluat
maksaa verkossa, kerro siitd, niin annan sinulle ohjeistuksen. Sdangyn saat samaan tarjoushintaan kuin
nyt, vaikka tarjousaika kerkedidi umpeutua ennen tuotteen toimitusta. Ystdvdllisin terveisin Aspa Asia-

1

kaspalvelija.’
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Palvelukulttuuri sitoutuu yrityksen aitoon haluun palvella asiakasta. Kun jokainen tydntekijd on sitou-
tunut luomaan asiakkaalle hyvén palvelukokemuksen, 16ytyy varmasti myos keinot sen toteuttamiseksi.
Palveluhalua kutsutaan ”can do”-asenteeksi. Usein on helpompi vastata ei, kuin ettd ndkisimme vaivaa
asiakaspalveluun. (Korkeakoski & Gerdt 2016, luku 3 “Thmiset”). Tdmén opinndytetyon tarkoituksena
oli luoda téllaista ”can do”-asennetta henkilokuntaamme luomalla raamit ohjeistuksen muodossa siihen,
ettd pyrimme palvelemaan jokaista hyvin. Tarkoitus ei ole poistaa kenenkdin persoonaa, vaan persoo-

namme saa nédkyé ja yrityksessdmme persoonallisuuteen jopa kannustetaan.

6.5 Tehdyt havainnot ja ongelman ratkaisu

Yksilo- ja ryhméhaastatteluissa tekemieni havaintojen perusteella voidaan kaikessa yksikkdmme rekla-

maatio- ja palautetyoskentelyssd jakaa tyOnteon haasteet muutamaan perusongelmaan, jotka ovat kuvat-

tuna alla olevaan kuvioon (KUVIO 3).

Heikko
Hidas sisdinen- ja

Taloudellisesti
epakannattava.

"Oikominen",
vaarin
tekeminen

Tehoton
Tyytymattéon
ENELEH

reagointi ulkoinen
viestinta

ajankaytto

KUVIO 3. Havaitut reklamaatio- ja palautetyoskentelyn ongelmat.

Havaitut ongelmat ja epdkohdat olivat sellaisia, ettei niiden ratkaisemiseen tarvitse saada ulkopuolista
apua tai konsultaatiota, vaan kaikki “ratkaisun avaimet” tyoskentelyn tehostamiseen ovat yksikkomme
omissa késissd ja kuvattuna alla olevaan kuvioon (KUVIO 4). Viestinnidn korjaamisella, paremmalla
reagoinnilla, tehokkaammalla ajankdytolld ja tyot oikein tekemaélld on mahdollista korjata havaitut on-
gelmat. Lisdksi havaitsin, ettd koko henkilosto koki asian tdrkeéksi ja he olivat motivoituneita korjaa-
maan puutteet nykyisessa tyoskentelymallissa. Korjaamalla epdkohdat voimme toimia kaikessa toimin-
nassamme yrityksen sloganin ”paras vastine rahalle” vaatimalla tavalla, myds reklamaatio- ja palaute-

tyOoskentelyn osalta.
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Taloudellisesti
kannattava
tapa.
Tyytyvdinen
asiakas

Tehdaan
reklamaatiot

Tehokas
Nopea sisdinen- ja Tehokas

ja palautteet
oikein

reagointi ulkoinen ajankaytto
viestinta

KUVIO 4. Reklamaatio- ja palautetyoskentelyn tehostaminen.

Yksiko- ja ryhméhaastatteluiden jidlkeen pédsin rakentamaan prosessikaaviota/tydohjetta siitd, kuinka
tekemieni havaintojen pohjalta yksikossdmme pystytddn ratkaisemaan haastatteluissa esiin nousseet

epdkohdat timénhetkisessé reklamaatio- ja palautetydskentelyssa.
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7 TYOOHJE

Tekemieni haastatteluiden jdlkeen aloitin rakentamaan havaitsemieni epikohtien pohjalta ratkaisua sii-
hen, kuinka havaitut epdkohdat voidaan korjata yksikossdmme. Esimieheni toiveen mukaisesti pyrki-
mykseni oli rakentaa yksinkertainen ohje/prosessikaavio, joka on helppo pitdd vaikka tulosteena muis-
tutuksena tyOpisteelld siitd, kuinka reklamaatiot ja palautteet tulee yksikossdmme hoitaa. Kielitoimiston
sanakirjan mukaan prosessi tarkoittaa tapahtumasarjaa ja/tai kehityskulkua (Kielitoimiston sanakirja).
Halusin luoda yksinkertaisen tapahtumasarjan selitteineen mité tehdiin, kun yritykseemme tulee rekla-

maatio tai palaute.

Tehdessédni tydohjetta/prosessikaaviota, tein siitd ensin alustavan vedoksen néhtidvéksi muille yksikon
tyontekijoille ja pyysin palautetta ulkoasusta ja luettavuudesta. Liséksi pyysin kommentteja, onko oh-
jeessa kaikki tarpeellinen tieto tai ettei siind ole mitdén turhaa tietoutta. Sain palautetta, ettd tekstid on
litkaa, eikd ohjeessa tarvitse olla “seikkaperdisesti” selitettynd kaikkea informaatiota, koska helppolu-
kuisuus karsii. Liséksi kdytyjen keskusteluiden pohjalta olimme sopineet myos suusanallisesti, kuinka
reklamaatioita ja palautteita hoidetaan, ja toivottiin, ettd ohjeeseen riittdd perusrunko sille, kuinka pro-
sessi tapahtuu. Parin koevedoksen jélkeen hyviksytin yksikkdmme tyontekijoilla lopullisen ohjeen. Val-

mis ohje on timén opinndytetyon liitteend (LIITE 2). Ohje otettiin kdyttoon yksikdssdmme 13.1.2021.

Vaikka tdmén opinndytetyon aiheena oli laatia kirjallinen tyoohje reklamaatioiden ja palautteiden hoi-
dosta, keskusteluidemme pohjalta sovittiin myos suusanallisesti reklamaatioiden ja palautteiden hoitoon
sitoutumisesta. Itselleni opinndytetyon tekijana oli ilo huomata, ettd yksikkomme jasenet kokivat asian
tarkedksi ja sitoutuivat jatkossa reklamaatioiden ja palautteiden asianmukaiseen hoitamiseen. Vaikka
ennen tyon aloittamista olin kuvitellut tekevéni tyoohjeen itsendisesti ja antavani yksikkomme kayttoon
valmiin tuotoksen, oli mukava huomata, etti yksikkdmme tyontekijéit osallistuivat aktiivisesti antamalla
omia ndkemyksiddn. Voisi siis sanoa, ettd valmis tuotos on suunniteltu yhdessé yksikon tyontekijoiden
kanssa. Opinndytety0 ei jadnyt vain kirjalliseksi ohjeeksi siihen, kuinka reklamaatioita ja palautteita hoi-
detaan, vaan tyoohjeen tekovaiheessa syntyi paljon hyvid keskusteluita, joissa pddsin avaamaan hyvén
reklamaatio- ja palautetydon merkitystid. Keskusteluiden pohjalta tyontekijdat ymmarsivit, miksi rekla-
maatio- ja palautetydskentely on tirkedd, ja saimme yhdesséd yksikkdmme kanssa kunnolla kaytya lapi

miksi ja kuinka asioita jatkossa tullaan hoitamaan.
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8 JOHTOPAATOKSET

Laatimani reklamaatio- ja palautejérjestelmén tydohje otettiin kdyttoon yksikossédni Sotka Kokkola
13.1.2021. Johtopéatoksid opinndytetydstd kirjoitan helmikuun 15. pdivand, 2021.Témén noin kuukau-
den mittaisen vertailujakson aikana yksikkdomme on saapunut kuusitoista reklamaatiota. Jokainen rek-
lamaatio on otettu kasittelyyn 24 tunnin sisdlld vastaanottamisesta, joten olemme onnistuneet 100 %
tehokkuudella kirjaamaan reklamaatiot. Asiakkaaseen seki tavaran valmistajaan/maahantuojaan on oltu
yhteydessd 24 tunnin sisdlld reklamaation vastaanottamisesta, joten myo0s siind olemme onnistuneet 100
% tehokkuudella. Kuudestatoista vastaanotetusta reklamaatiosta kuusi reklamaatiota on tehty valmiiksi
ja kymmenen reklamaatiota on keskenerdisend. Keskenerdisiset reklamaatiot ovat kaikki sellaisia, joissa
odotamme uutta osaa viallisen tilalle. Covid19-pandemia on valitettavasti hidastanut tavaran kulkua toi-
mitusten viivistykset saattavat olla jopa kuukausien mittaisia, joten télld hetkelld ei ole valitettavasti
mahdollista saada tdysin totuudenmukaista kuvaa siité, kuinka nopeasti keskiméérin reklamaatioita voi-
taisiin hoitaa. Olen ollut erittdin tyytyvdinen huomatessani, ettd asiakaspalvelu on nopeutunut ja rekla-

maatioihin on reagoitu vuorokauden kuluessa vastaanotosta.

Nopeutunut késittely ja parempi ulkoinen viestintd on nékynyt positiivisesti siten, ettd asiakkailla on
ollut vihemmain tarvetta ottaa meihin yhteyttd selvittddkseen, missd vaiheessa hidnen reklamaationsa
hoito on. Tietysti timén lyhyen seurantajakson pohjalta ei voida tehdd kovin pitkélle vietyjd johtopéa-
toksid, mutta voin olettaa asiakaspalvelunlaadun ja asiakastyytyviisyyden parantuneen ainakin osittain,

kun yksikkoomme ei ole kohdistunut kyselyitd reklamaatioiden kasittelysta.

Kédytdnnon tekeminen on myds parantunut. Ilokseni olen huomannut, ettd jokainen tyontekija on ottanut
vastuun tekemisestiin ja reklamaatioiden ja palautteiden kisittelyé ei enda siirretd, vaan ne tehddén heti.
Liséksi sisdinen viestintd yksikkomme sisdlld on parantunut. Jarjestelmén “sisdinen viestintd”-ominai-
suutta on alettu hyodyntdd tehokkaasti ja myds suusanallinen viestintd on lisddntynyt. Arvioidessani
viestinnédn tehokkuutta kdvin 14pi jokaisen reklamaation silté ajalta, kun ohje on ollut kdytossd, ja jokai-
seen reklamaatioon oli lisétty ty6td helpottavaa sisdistd viestintdd. Kéytdnnon tekeminen on parantunut
my0s toimimalla ohjeistuksen mukaisesti. Kuudestatoista reklamaatiosta vain yksi on hoidettu siten, etti
meiltd on annettu uusi tuote viallisen tilalle ennen reklamaation tekemistd. Téssd tapauksessa tuotteesta
on tehty reklamaatio jélkikateen, eiki siten aikaisempia virheitd ole toistettu. Lyhyelld seurannalla voin

todeta, ettd kustannustehokkuus on parantunut yksikossdmme.
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Varastonhoitajien kanssa kévin ryhmékeskustelun siitd, kuinka he ovat kokeneet uuden ohjeistuksen
vaikuttaneen heidén tyohonsd. Kumpikin heisté kertoi, ettd olivat kokeneet uuden ohjeen helpottaneen
heidédn tyotinsd. Kumpikin oli tyytyvédinen, ettd viestintd myymadldn ja varaston vililld on parantunut.
Lisédksi kumpikin totesi, ettd oman tyon suunnittelua helpottaa myos tieto siitd, ettd jokainen kantakau-
punkialueen reklamaatio hoidetaan aina asiakkaan luona. Tdma helpottaa aikatauluttamista ja oman tyon
suunnittelua, kun kaikki alueelle kohdistuvat reklamaatiot hoidetaan samalla tavoin. Lisdksi he olivat

tyytyvéisia siité, ettei varastoon ole kertynyt reklamaatiotavaraa kuormittamaan rajallista tilaa.

Lyhyen, kuukauden mittaisen seurantajakson ajalta ei tietenkéédn voi tehdd kovin pitkélle vedettyjd joh-
topaatoksid. Mielesténi tarkein huomio on ollut, ettd tyotaakka reklamaatioiden ja palautteiden hoidossa
on jakautunut tasaisemmin ja varastonhoitajien ylimédédrdinen kuormitus on vihentynyt ja voin todeta
tydilmapiirin ja motivaation parantuneen reklamaatio- ja palautekisittelyn osalta. Palautetydskentely on
ollut koko kuukauden seurantajakson aikana tehokasta. Yksikkoomme on kohdistunut kuusi palautetta,

joista jokainen on hoidettu kahdenkymmenenneljén tunnin sisélla valmiiksi.
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9 POHDINTA

Aloitin opinndytetyon tydstdmisen marraskuun 2020 alussa. Olen tydstinyt opinndytetydn vajaan neljan
kuukauden aikana alun suunnittelusta toteutukseen. Nyt pohdintaa kirjoittaessani voin rehellisesti todeta,
ettd oma aikatauluni on ollut opinndytetyon osalta hieman liian kiireinen. Erityisesti tydohjeen kéyttoon-
oton jdlkeinen seurantajakso olisi voinut olla pidempi, jotta olisin voinut tarkkailla siitd, millaisiksi pit-
kén aikavélin tulokset olisivat muodostuneet ja olisiko tydskentely jatkunut yhtd tehokkaana kuin tdhan
saakka. Koronapandemia on aiheuttanut haasteita tehokkuuden arvioinnissa johtuen osittain pitkista
tuotteiden/varaosien toimitusajoista. Lisdksi en huomioinut opinndytetyotd aloittaessani, ettd reklamaa-
tio- ja palautejirjestelméssa ei ole ominaisuutta, josta nékisi, mind pdivénd reklamaatio on kuitattu sel-
viksi. Tastéd syystd en ole voinut arvioida keskimaéraisid kisittelyaikoja. Tima oma virheeni harmittaa,
silld olisin halunnut arvioida tarkasti, mikd on keskimairdinen reklamaatioiden kisittelyaika siitd het-

kestd, kun asiakas reklamoi, sithen kun reklamaatio on valmis.

Palautetydskentelyn tehokkuuteen olen ollut erittdin tyytyvéinen. Olen pystynyt havainnoimaan, ettd
yksikdssdmme palautteet hoidetaan 24 tunnissa. Toki palautteita tulee vdhén ja ne koskevat padsdantdi-
sesti yksinkertaisia asioita, kuten toimitusaikatiedusteluita, joten lahtokohtaisestikaan en olettanut niiden
aiheuttavan suuria ty6taakkoja. Olen tyytyvdinen, ettd palautetyoskentely on parantunut ja niiden hoito
koetaan olevan tdrkedd ja vastuun niiden hoitamisesta on ymmarretty olevan jokaisen tyontekijdn asia.
Viitaten edelleen lyhyeen seurantajaksoon olisi ollut jairkeviampéé tehda pitempi seurantajakso seké rek-
lamaatioiden ettd palautteiden osalta. Esimerkiksi kuuden kuukauden tai vuoden mittainen jakso olisi
ollut parempi, jotta olisin voinut arvioida paremmin kustannustehokkuutta ja késittelyaikoja. Oma aika-

tauluni ei kuitenkaan tita valitettavasti mahdollistanut.

Teoriatietoutta olisin voinut kédyttdad laajemminkin. Johtuen kiireellisestd aikataulustani pyrin pitdméaan
teoriatietouden mahdollisimman kdytdnnonldheisena ja tismallisend timén opinndytetyon aiheeseen liit-
tyen. Laajempi teorian kdytto olisi ollut itselleni oppimisen kannalta parempi vaihtoehto ja se olisi myds
helpottanut tydohjeen jalkauttamista, kun olisin voinut vield paremmin perustella yksikk&oni, miksi asi-
oita tulisi tehda tietylld tavalla. Oman haasteensa teoriatiedon hakuun toi koronaviruspandemia. Kéytin
mahdollisimman paljon séhkoisid kirja- ja muita l&hteitd, kun kirjastossa asiointi pandemian aikana ei
tuntunut mielekk&altd. Omaksi onnekseni yksikdssdmme ymmarrettiin esittiméani epékohdat alkuperdi-
sessd toimintatavassa seké se, miksi muuttaminen on tiarkedd. Téstd voin kiittdd hyvia tyoyhteisod, missa

tyoskentelen.
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Olin niin orientoitunut opinnéytety6td tehdessdni tekeméén omalle yksikdlleni ohjeistuksen reklamaati-
oiden ja palautteiden hoitoon, etté en ollut huomioinut asiakasndkdkulmaa ollenkaan. Olisin voinut tehda
asiakastyytyvéisyyskyselyn jokaiselle reklamaation ja palautteen léhettdjélle ja kysyé heiddn mielipidet-
tddn siitd, kuinka onnistuimme. Valitettavasti tdma jdi minulta tdysin huomioimatta. Pystyn nyt jalkikéa-
teen ainoastaan toteamaan, ettd voin olettaa asiakastyytyvdisyyden parantuneen jonkin verran, kun ky-
selyitd kisittelyistd ei tullut kuukauden seurantajaksolla. Valitettavasti en kuitenkaan pysty timéin tyon
puitteissa timén tarkempaa arviota tekeméédn. Tulevaisuudessa voisimme organisaatiossa kehittdd rek-
lamaatio- ja palautetyoskentelyé juuri asiakasndkdkulmasta tekemallé asiakaskyselyt reklamaatio- ja pa-
lauteasiakkaille ja saadun palautteen mukaisesti kehittéé toimintaa entistéikin paremmaksi ja tehokkaam-

maksi.

Koen, ettd opinndytetydstdni oli hyotyéd yritykselleni ja kehitystyon kohteena olleille tyontekijdille. Nyt
yksikolldamme on kéytossd yhtendinen toimintamalli sille, kuinka reklamaatio- ja palautetyoskentelyi
jatkossa hoidetaan. Yhteinen toimintamalli ja pelisddnnot ovat jo lyhyessd ajassa osoittaneet, etti tyot
jakautuvat tasaisemmin, reagointi reklamaatioihin ja palautteisiin on nopeutunut, tyot tehdéédn oikein ja
varaston puolella tyénsuunnittelu on helpottunut. My0s sisdinen viestintd on parantanut ja epéselvid ti-
lanteita ei endé ole ollut samalla tavoin kuin ennen ohjeistusta. Todellista hyotyéd organisaatiota sai opin-
ndytetyOstini parantuneena kustannustehokkuutena; tyoti tehddén nopeammin ja tyot tehddin oikein.
Vaikka opinndytetyoni aikataulun puitteissa emme paise tarkastelemaan, kuinka tydskentely uuden toi-
mintamallin mukaan toimii pitkalld aikavélilld, niin otamme yksikdssdmme asian uudelleen tarkasteluun
noin puolen vuoden kuluttua yhteisessd palaverissa ja arvioimme, kuinka laatimani ohjeistus on toimi-

nut.

Kaiken kaikkiaan olen opinndytetyohon projektina kokonaisuudessaan tyytyviinen. Tarkeintd itselleni
on ollut opinndytetyoti tehdessd suorittaa omat tradenomin opintoni paatokseen ja osoittaa omalle tyon-
antajalleni osaamistani. Tdma ty6 on toiminut kumpaankin tarkoitukseen itsedni tyydyttavilla tasolla, ja

tastd eteenpdin pystyn keskittymiin omalla tydurallani etenemiseen.
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LITE 1

RePa-prosessi, haastattelukysymykset

1. Mitka asiat koet olevan haasteellisia reklamaatio- ja palautetydskentelyssa?
2. Kuinka nykyinen ohjeistus tukee reklamaatio- ja palautetyskentelya?
3. Kuinka térkeans osana tyéta pidat reklamaatio- ja palautetyéskentelya? Miksi?

4. Kuinka mielestasi voisimme parantaa asiakastyytyvaisyytta reklamaatio- & palautety6s-

kentelya tehdessa?

5. Enta koetko tarkeaksi korvauksen hakemisen viallisesta tuotteesta? Miksi?

6. Pystytkd suunnittelemaan tydtasi? Jos ei, niin miksi ei?

7. Kuinka koet viestinnan toiminnan?

a) sisdisen viestinnan?

b) ulkoisen viestinnan?

8. Miten sin& kehittéisit organisaatiossamme reklamaatio- & palautetydskentely&?

9. Keskustelun paatteeksi kysyisin vield, tuleeko nyt mieleen muuta mitd haluaisit ottaa

esille?



LITE 2

SOTIKA

PARAS VASTIME RAHALLE

~\
» Vilitetddn reklamaatio tuotteen myyjalle.
: * Jos myyja ei tbissa, vastaanottaja tekee reklamaation & infoaa myyjda kenelle
fsinkes reklamaatio kuuluu. Kaytetaan aina omia myyjatunnuksia!
reklamoi A
* Tehdaan hetil Ei jatetd "lojumaan!” )
* Infot asiakkaalta.
B ® Kuvat yms. lisdmateriaali reklamaation tueksi.
teko » Tehdién RePaan. i sooloilla. y,
« Reklamaation hoitaja huolehtii sisiisen- & ulkoisen viestinnan. Viestinta 24 h sisallal
e Kdytetdan jarjestelmdn ominaisuuksia, asiakas-, tavarantoimittaja-, & sisdiseen
SCLEE  viestintdan. Sisaiseen viestintadn merkitdan, mita on sovittu asiakkaan/henkildkunnan
Ulkoinen I mapliom £ e .
e kanssa!l Toimiva viestintd helpottaa reklamaation jouhevaa hoitoa. J
viestinta
5,

* Hoidetaan asap! Kun varaosa/uusi tuote saapunut, hoidetaan henkilékunnan &
asiakkaan kanssa sovittuun tapaan. Tarkistetaan sisdisesta viestinndstad mita on sovittu
asian hoidosta.

* Palautukset niille varattuun paikkaan, roskat roskiin. Ei kuormiteta "romulla" varastoa. /

e

* Kun reklamaatio valmis, merkitaan selvaksi HETI!

HUOMIOITAVAA!!

» Viestinta 24 h sisdlla! Nain asiakas ei jaa epatietoiseksi onko asia hoidossa vai ei =
tyytyvidisempi asiakas!

» 67100-67900 alueella kaikki reklamaatiot hoidetaan asiakkaan luona.

# Muut alueet ennalta sovitun- ja firman ohjeiden mukaisesti.

» Nain tydn kuormitus tasaisempi & asiakas saa henkilokohtaisempaa palvelua.

» Oikein tekeminen saastiad meiddn yksikkoa turhilta kustannuksilta.

Se ottaa
hoidettavaksi
kenelle tulee.

Vilitetdan
eteenpain/teh
daan itse.

Viestintd 24 h
sisalla!

» Palautteita tulee marginaalisesti. Jokainen ottaa vastuun nopeasta hoitamisesta!
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