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REKLAMAATIOJOHTAMINEN
OHJEISTUS JA ORGANISAATIOKULTTUURI TYONTEKIJAN TOIMINNAN OHJAAJINA

TUTKIELMAN TAVOITTEET

Tutkielman tavoitteena on selvittaa ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin rooli
reklamaatiojohtamisessa. Tutkielmassa selvitetaan, miten ohjeistus ja
organisaatiokulttuuri vaikuttavat 1) reklamaatioprosessiin, 2) tyontekijan
kayttaytymiseen reklamaatiotilanteessa ja 3) reklamaation lopputulokseen.
Lisaksi tutkielmassa selvitetdan ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin valista
suhdetta toisiinsa reklamaatiojohtamisen nakokulmasta.

LAHDEAINEISTO

Tutkimusta varten toteutettiin kyselytutkimus suomalaisessa
vakuutusyhtiossa. Kyselyssa selvitettin  esimiesten nakemyksia oman
organisaationsa reklamaatiojohtamisen tilasta, ohjeistuksesta  ja
organisaatiokulttuurista. Aineisto koostuu kyselytutkimukseen vastanneiden
80 esimiehen vastauksista.

TULOKSET

Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta ohjeistuksella on suuri vaikutus seka
reklamaatioprosessiin etta reklamaation lopputulokseen. Organisaatiokulttuuri
puolestaan on selittava tekija tyontekijan kayttaytymiselle
reklamaatiotilanteessa. Tulokset osoittavat myoOs, ettda organisaatiokulttuuri
toimii  selittdvana tekijana sille, onko organisaatiossa ohjeistus
reklamaatiotilanteiden varalle.

AVAINSANAT

Reklamaatio, reklamaatiojohtaminen, ohjeistus, organisaatiokulttuuri



SISALLYS

1 JOHDANTO ..o 6
1.1 Johdatus tutkielmaan............ccocevieiieiiiieieceece e 6
1.2 Reklamaatiojohtaminen.............ccocoooiiiiiiiiiiiiiic 9
1.2.1  MAEAritelma ......cooooviiiiiiiiic s 9
1.2.2 Reklamaatiojohtamisen hyOdyt ..........ccoccoiviiiiiiiniiinniinnne. 10
1.3 Mekaaninen ja orgaaninen nakokulma, oikeudenmukaisuus ja
asiakkaan tyytyVaiSYYs......ccccoveiiiniiniiiicicccceeee 11
1.4 Tutkielman tarkoitus ja rakenne ............ccccccoeviviiiniiniiniicee, 13
1.5 Tutkielman rajaukset ............cccocoiviiiiiniiiniiiiice, 16
2 KIRJALLISUUSKATSAUS ......c.ccooiiiiiiiiiiiiiiiseceeeeee e 18
2.1  ReklamaatioproSessi .........cccceveuiviriiinieiiniiiiniciniciceceeeceeeceeeee 18
2.1.1 Esimerkki reklamaatioprosessista ...........cccccececiveiniiiinicnnnnnee 18
2.1.2 Asiakkaan tie reklamaatioon..............ccccccoeiiiiiiiiiiiiiie, 20
2.1.3 Reklamaatioiden kerddminen ja kirjaaminen ........................... 22
2.1.4 Yhteydenpito asiakkaaseen ................ccccocoviiiiiiiiiiiiie, 25
2.2 Tyontekijan kayttaytyminen reklamaatiotilanteessa........................... 28
2.2.1 Kayttaytyminen ja asiakkaan kokema oikeudenmukaisuus..28
222 Koulutus .....occoiiiiiiiiiiiiiiic 29
2.3 Reklamaation lopputulos.........cccceiiviiiiiiiiniiniiiicccccce 31
2.3.1 Ongelman ratkaisu ja tyontekijan valtaistaminen.................... 31
2.3.2  Asiakkaan hyvittdminen............ccoccciiiniininniiice, 32
2.4 Organisaatiokulttuuri ja ohjeistus............cccociniiniciniiniiice 34
2.4.1 Organisaatiokulttuuri reklamaatiojohtamisessa ...................... 35
2.4.2 Ohjeistus reklamaatiojohtamisessa ............c.cccoeviiiiiiininnnn. 37
3 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN........ccccccviiiininininiiiiiicceceee, 40
4 TULOKSET ....cooiiiiiiiiiiiiti i 45
4.1 Aineiston tarkastelu ... 45
4.2  Yksisuuntainen varianssianalyysi ja Etan nelio............ccccccccevenninn 46
421 ReklamaatioproSessi.........cccccveuiviiiiiviciniiiiinicinieieeeeeecnee 46
42.2 Tyontekijan kayttaytyminen reklamaatiotilanteessa............... 50
4.2.3 Reklamaation lopputulos..........ccccociiiiiniiiniiniiicee, 53

42.4 Ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin valinen suhde ........... 57



5  TULOSTEN TULKINTA JA JOHTOPAATOKSET......cococeoeieemeeeeeeeeernn. 59

5.1 Tulosten tULKINTA «.oooeeeeeeeeeeeeee et e e e 60
5.2 Liikkeenjohdolliset johtopaatokset............ccoccoiveiniciiniciiniiiiiiienne 63
5.3 Tulevaisuuden tutkimusSKoORteet ........ccoovvmeeooeeeeee e 64
Liite A: KYSELY oo 70

Liite B: Vastausten keskiarvot organisaatiokulttuurin perusteella jaoteltuna ..75



KUVIOLUETTELO

Kuvio 1 Reklamaatioprosessien vahvuuden ja taloudellisen suorituskyvyn
valinen suhde (Johnston & Mehra 2002) .........ccccoevveveeienienieennenne. 7

Kuvio 2 Henkilokunta yritysjohdon vision ja asiakkaan tarpeen valissa......... 8
Kuvio 3 Reklamaatiojohtaminen asiakassuhdejohtamisen osana (Welz 2006) 9

Kuvio 4 Reklamaatioiden kasittelyn vaikutus asiakasuskollisuuteen
(Homburg & Fiirst 2005)........ccccceoiveiniiiiiiniciicieceecceieane 12

Kuvio 5 Ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin vaikutus tyontekijan

toImMINtaAN ..o 14
Kuvio 6 Boeingin reklamaatioprosessi (mukaillen Zairi 2000)......................... 19
Kuvio 7 Asiakkaan valituskadyttaytyminen (Kim, Wang & Mattila 2010) ...... 21

Kuvio 8 Tyontekijan toiminta ja asiakkaan kokema oikeudenmukaisuus
(mukaillen Liao 2007 ) .....c.cccerieriieieniieieeieeeeie e 28

Kuvio 9 Reklamaation lopputulos koostuu ongelman ratkaisusta ja asiakkaan

Ry VittAmMisesta .........ccoeiviiiniiiiicccce, 31

Kuvio 10 Tulosten osoittamat vaikutussuhteet tutkimuskysymysten

mukaisesti jaoteltuna ............ccccoeiniiiiiiiniie, 60



TAULUKKOLUETTELO
Taulukko 1 Vastaajien jakauma aseman perusteella ..............ccccccoeeinninnin. 45
Taulukko 2 Vastaajien jakauma liiketoiminta-alueittain...................c..ccc.o.... 45

Taulukko 3 Reklamaatioprosessi: Ohjeistus selittdvana tekijanda (ANOVA ja
Etan Nelio) ....coovieiiieieieeieeee e 48

Taulukko 4 Reklamaatioprosessi: Organisaatiokulttuuri selittavana tekijana
(ANOVA ja Etan nelio) ........cccceeiveiniiiciniiniciiciiccscceen 50

Taulukko 5 Kayttaytyminen: Ohjeistus selittdvana tekijana (ANOVA ja Etan

Taulukko 6 Kayttaytyminen: Organisaatiokulttuuri selittavana tekijana
(ANOVA ja Etan nelio) ........cccceeiveiniiiciniiniciiciiccscceen 52

Taulukko 7 Lopputulos: Ohjeistus selittdvana tekijand (ANOVA ja Etan

Taulukko 8 Lopputulos: Organisaatiokulttuuri selittavana tekijana (ANOVA
ja Etan Nelio) ..o 56



1 JOHDANTO

1.1  Johdatus tutkielmaan

On arvioitu, ettd joka neljannella yrityksen asiakkaalla on ongelmia yrityksen
tuotteen tai palvelun kanssa (Barlow & Meller 1996, 45). Tyytymattomista
asiakkaista ainoastaan yksi 27:std reklamoi ongelmistaan yritykselle (TARP
1980, Barlow & Moller 1996, 45 mukaan). Moni yritys laiminly6 tehokkaan
reklamaatioiden Kkasittelyn, ja reklamoivista asiakkaista noin puolet ovat
tyytymattomia reklamaationsa kasittelyyn (Homburg & Fiirst 2005, 95; 2007,
523). Naiden tyytymattomien asiakkaiden huomioiminen on tarkeda, silla he
levittavat lahipiirilleen yrityksestd negatiivista sanaa ja vaihtavat kayttamaan
kilpailijan tuotteita tai palveluja (Kim, Wang & Mattila 2010). Ilmion
ymmartamiseksi on tdrkeda tutkia reklamaatiojohtamista (engl. complaint
management), jonka tehtdavand on muuttaa asiakkaiden tyytymattomyys
tyytyvaisyydeksi ja vahentdd negatiivista puhetta yrityksestd (Hoykinpuro
2009, 55).

Johnston ja Mehra (2001 ja 2002) ovat esittaneet, ettd yrityksen
reklamaatiojohtamisella ja taloudellisella suorituskyvylla on yhteys. Kuvioon 1
on listattu 40 iso-britannialaista yritystd, jotka Johnston ja Mehra ovat
sijoittaneet niiden reklamaatiokasittelyprosessien laadun ja taloudellisen

suorituskyvyn mukaisesti.
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Kuvio 1 Reklamaatioprosessien vahvuuden ja taloudellisen suorituskyvyn
vilinen suhde (Johnston & Mehra 2002)

Kuviossa yritys on vaaka-akselilla sitd oikeammalla, mitd vahvemmaksi sen
reklamaatioprosessi arvioitiin. Vastaavasti, mitd vahvempi taloudellinen
suorituskyky yritykselld oli, sitd ylemmas se sijoittui pystyakselilla. Kuvio
osoittaa, ettd yrityksen reklamaatioprosessien vahvuus korreloi vahvasti
yrityksen taloudellisen suorituskyvyn kanssa. Tutkimuksessaan Johnston ja
Mehra (2002) tutkivat kuvion oikean ylalaidan yritysten reklamaatiojohtamista
ja selvittivat, mikd ndiden yritysten reklamaatiojohtamisessa oli yhteista.
Tutkimuksen  tuloksena  Johnston ja  Mehra l0ysivdt  yritysten
reklamaatiojohtamisesta useita ominaispiirteitd, jotka yhdistivat kaikkia

tutkittuja yrityksia.

Aiemmassa kirjallisuudessa reklamaatiojohtamista on wusein tutkittu
vertaamalla "huonoa" reklamaatiojohtamista "hyvadan" reklamaatiojohtamiseen
(esim. Johnston & Mehra 2002). Naissa vertailuissa on selvitetty ne
ominaispiirteet, jotka tekevat yrityksen reklamaatiojohtamisesta parempaa tai
huonompaa muihin verrattuna. Tutkimuksissa on etsitty parhaiten suoriutuvia
yrityksid, joiden reklamaatioprosesseja on tarkasteltu. Lisdksi asiakkaan
tyytyvéisyyteen vaikuttavat tekijat on tarkasti kartoitettu

reklamaatiojohtamisen kirjallisuudessa.



Kirjallisuudessa ei kuitenkaan ole tarkemmin tarkasteltu reklamaatioiden
parissa tyoskentelevien tyontekijoiden toimintaan vaikuttamista. Jos
yritysjohdolla on visio siitd, miten yrityksen halutaan palvelevan asiakkaitaan,
on henkilokunnan rooli toimia linkkind yrityksen vision ja asiakkaan

kokemusten valissa (kuvio 2).

Yritysjohto J(—‘[ Henkilokunta m

Kuvio 2 Henkilokunta yritysjohdon vision ja asiakkaan tarpeen vilissa

Tutkielma ldhestyy aihetta henkilokunnan toiminnan n&akokulmasta.
Tutkielmassa tarkastellaan niitd reklamaatiojohtamisen osa-alueita, joissa
yritysjohdolla on mahdollisuus vaikuttaa henkilokunnan toimintaan ja
toiminnan lopputulokseen. Tutkielmassa tarkastellaan reklamaatiojohtamista
kahdesta  yrityksen  kadyttdytymisteorian = mukaisesta = ndkokulmasta:
ohjeistukseen = perustuvasta  mekaanisesta ja  organisaatiokulttuuriin
perustuvasta orgaanisesta nakokulmasta. Nakokulmat ovat samat, joita
Homburg ja First (2005) kayttivat tutkiessaan henkilokunnan toiminnan ja
asiakkaan  reklamaatiotyytyvaisyyden vilistd yhteyttd. = Mekaanisessa
nakokulmassa johto pyrkii ohjeistuksen avulla ohjaamaan henkilostoa
haluttuun lopputulokseen. Orgaanisessa ndkokulmassa puolestaan erityisesti
yrityksen organisaatiokulttuuri ja johtamiskdytdnnot ohjaavat henkilostoa

haluttuun lopputulokseen. (Homburg & Fiirst 2005.)

Yrityksen johdolla voi olla selkea visio siitd, kuinka he toivovat
tyontekijoidensa toimivan asiakkaan tarpeita tayttdessa. Se, miten yritysjohto
voi tyOntekijoiden toimintaan vaikuttaa reklamaatiojohtamisen keinoin, on
viela kirjallisuudessa selvittamattd. Mikad on se viline, jonka avulla tyontekijat
motivoidaan  toimimaan reklamaatiotilanteessa  toivotulla,  asiakasta
tyydyttavalla tavalla? Miten varmistetaan, ettd tyontekijit toimivat
yhdenmukaisesti erilaisissa tilanteissa, erilaisten asiakkaiden kanssa? Muun

muassa ndihin kysymyksiin pyritdan esittamaan vastaus tassa tutkielmassa.



1.2  Reklamaatiojohtaminen

1.2.1  Mididritelmd

Hoykinpuro (2009, 55-56) madrittelee reklamaatiojohtamisen yrityksen
strategiaksi, jossa asiakkaita kannustetaan reklamoimaan, reklamaatioita
kerdtaan osana asiakasinformaatiota ja toimitaan reklamaatioiden perusteella
asiakkaan pitamiseksi asiakkaana sekd negatiivisen puheen estamiseksi.
Asiakkaan tyytyvaisyyden lisdksi reklamaatiojohtamisella saadun informaation
avulla on mahdollisuus parantaa yrityksen operationaalista toimintaa.
Reklamaatioista saadulla informaatiolla voidaan myo6s havaita puutteita

prosesseissa, joita ei muuten valttamatta huomattaisi. (Bosch ja Enriquez 2005.)

Reklamaatiojohtamisen tarkoituksena on vakauttaa paattymisuhan alla olevia
asiakassuhteita. Se voidaan ndhdd osana asiakassuhdejohtamista (Customer
relationship management, CRM). Asiakassuhdejohtamisen kohteena on kaikki
vuorovaikutus yrityksen ja sen asiakkaiden wvalilla. Asiakkaisiin luetaan
nykyiset, potentiaaliset ja aiemmat asiakkaat. Reklamaatiojohtaminen keskittyy
nykyisiin  asiakkaisiin, jotka ovat ilmaisseet tavalla tai toisella
tyytymattomyytensa yritykseen. (Welz 2006, 7.) Kuvio 3 esittdd, miten

reklamaatiojohtaminen sijoittuu osaksi asiakaspalvelua.

0
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(& J
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Kuvio 3 Reklamaatiojohtaminen asiakassuhdejohtamisen osana (Welz 2006)
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1.2.2  Reklamaatiojohtamisen hyodyt

Hyvalla asiakasvalitusten kasittelylla voidaan lisata asiakkaiden tyytyvaisyytta
valituskasittelyyn. Tdama on omiaan johtamaan positiivisiin asennemuutoksiin,
positiiviseen puheeseen yrityksesta seka lisddntyneeseen ostotiheyteen.
Vastaavasti huonosti hoidettuna tyytymattomyydesta aiheutuva negatiivinen
puhe yrityksesta lisddntyy ja asiakkaat siirtyvat kayttamaan kilpailevien
yritysten tuotteita ja palveluita. (Stauss 2002, 173.)

Johnstonin (2001, 65-67) mukaan reklamaatiojohtamisella ja asiakkaan
tyytyvaisyydelld on suora yhteys. Haverila ja Naumann (2009, 77) toteavat
tutkimuksessaan, ettda asiakastyytyvaisyydellad ja reklamaatioiden maaralla on
negatiivinen korrelaatio. Tama tarkoittaa, ettd asiakastyytyvaisyyden ollessa
korkea reklamaatioiden madrda on alhaisempi, kun taas matala
asiakastyytyvdisyys aiheuttaa enemman reklamaatioita. Valitusten maarad ei
kuitenkaan itsessddn vield valttamatta kerro yrityksen asiakastyytyvaisyydestd,
silla voi olla, ettei yritys vain ole onnistunut tekemaan reklamaation tekemista
asiakkailleen riittdvan helpoksi. (Johnston & Mehra 2002, 148.)

Yritys voi saada reklamaatioista mittaamattoman arvokasta informaatiota
(Bosch ja Enriquez 2005, 31). Heiddan mukaansa reklamaatioiden tarkeytta
laadun parantamisessa korostaa se, ettd reklamaatiot ovat tietoa suoraan
asiakkailta eli tuotteiden loppukayttdjilta. Johnstonin (2001, 63) mukaan yksi
reklamaatiojohtamisen avainhyotyja on ongelmakohtien 10ytymisesta seuraava
jatkuva parantaminen. Reklamaatioiden avulla johto voi pysya ajan tasalla
ongelmakohdista ja kohdistaa resursseja ongelmakohtien parantamiseksi.
Ongelmien korjaamista seuraava operationaalinen parantaminen voidaan
ndhdd mahdollisuutena parantaa asiakastyytyvaisyyttd ja laskea viallisista

tuotteista aiheutuvia tulevaisuuden kustannuksia. (Johnston 2001, 63.)

Reklamaatiojohtamisella onkin mahdollisuus vdhentdd negatiivista ja lisata
positiivista puhetta yrityksestd. Suusanallinen viestinta (Word-of-mouth) on
asiakkaiden keskenddn vailittdmaa suusanallista tietoa kokemuksistaan
yrityksen kanssa. Asiakkaiden keskuudessa suusanallisen viestinnan
luotettavuus on todella suuri. Se vaikuttaa usein asiakkaiden uskomuksiin
tietysta yrityksestd ja heiddn ostopdatoksiinsa. (Spreng ym. 1995, 16.)
Positiivinen tai negatiivinen puhe yrityksesta vaikuttaa osatekijana kuluttajan
ostopaatoksessd. Ostopadtosta tehtdessa kuluttajat usein joutuvat tekemadn

paatoksensa tietamattd kaikkia kustannuksia ja hyotyjd, jotka seuraavat
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ostoksesta. Kuluttajat eivdt aina valttamattd saa faktaa tai muita tietoja
paatoksentekonsa pohjalle, jolloin he luottavat muiden kokemuksiin
yrityksesta. (Ellison & Fudenberg 1995, 93.)

Reklamaatioiden parissa tyoskentely voi olla henkilokunnalle haastavaa ja
henkisesti  raskasta. @ Epdselvat ja  asiakkaan kannalta  hankalat
reklamaatiokdytannot ainoastaan lisddvat henkilokunnan stressid. Ndin ollen
selkedt toimintamallit reklamaatioiden parissa tyoskenteleville henkilostolle

voivat my®0s olla tyotyytyvaisyytta edistdva tekija. (Johnston & Michel 2008, 81.)

Reklamaatiojohtamisen taloudelliset hyodyt saavutetaan muuttamalla
tyytymattomien asiakkaiden tyytymattomyys tyytyvaisyydeksi ja sailyttamalla
ndiden asiakasuskollisuus. Lisdksi hyddyntamalld reklamaatioista saatava
informaatio  prosessien = parantamiseen ja lisddmalla henkilokunnan
tyOtyytyvaisyyttd, voidaan saavuttaa kustannussdastdja ja parantaa yrityksen
taloudellista tilannetta. (Johnston 2001, 67.)

1.3  Mekaaninen ja orgaaninen nikdkulma,
oikeudenmukaisuus ja asiakkaan tyytyvaisyys

Homburg ja Fiirst julkaisivat vuonna 2005 tutkimuksen, jossa he selvittivat
yrityksen reklamaatiokasittelyn vaikutusta asiakkaan
reklamaatiotyytyvaisyyteen ja edelleen yleiseen asiakastyytyvdisyyteen seka
asiakasuskollisuuteen. Homburg ja Fiirst tutkivat mekaanisesta nakokulmasta
tyontekijoiden ohjeistuksen ja orgaanisesta ndkokulmasta yrityksen sisdisen
ympadriston ~ vaikutusta  asiakkaan  kokemaan = oikeudenmukaisuuteen
reklamaationsa kasittelyssd. Mekaaninen ndkokulma perustuu tyontekijan
ohjeistamiseen tyOnsd tekemisessda, tdssd tapauksessa reklamaatioiden
vastaanottamisessa ja kasittelyssd. Homburg ja Fiirst jakoivat ohjeistuksen
tutkimuksessaan kolmeen kategoriaan: prosessiohjeistukseen,
kayttaytymisohjeistukseen  ja lopputulosohjeistukseen. Orgaanisessa
nakokulmassa otettiin huomioon yrityksen sisdinen ymparistd ja sen antama
tuki reklamaatioiden kasittelylle. Mekaanisen ja orgaanisen nakokulman lisaksi
Homburg ja Fiirst tarkastelivat muuttujina yrityksen toimialaa ja
asiakastyyppia (henkiloasiakkaisiin keskittyva, yritysasiakkaisiin keskittyva).

Homburgin ja Fiirstin luoma teoreettinen viitekehys on esitetty kuviossa 4.
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FIGURE 1
Framework and Constructs

Moderator Variables

Type of business (B2B versus B2C)

Type of industry (service versus
manufacturing)

Mechanistic Approach Customer Justice Customer Satisfaction
to Complaint Handling Evaluations Evaluations and Loyalty
Quality of process guidelines v o —_— Complaint satisfaction
(directing employee behavior) \ > | Procedural justice | 0 3
r
Overall customer
Quality of behavioral guidelines vl | Interactional justice | satisfaction after the
(directing employee behavior) A complaint
v
Ogal‘ny of outcome guidelin es "‘ | Distributive justice | Customer loyalt.y
(directing employee behavior) “' after the complaint

Organic Approach
to Complaint Handling

Supportiveness of internal
environment with respect to
complaint handling

Kuvio 4 Reklamaatioiden kaisittelyn vaikutus asiakasuskollisuuteen
(Homburg & Fiirst 2005)

Aiempien tutkimusten (esim. Orsingher, Valentini & de Angelis 2010, 170)
perusteella on todettu, ettd asiakas arvioi kokemuksiaan konfliktitilanteissa
oikeudenmukaisuuden perusteella. Oikeudenmukaisuus on jaettu my0s
Homburgin ja Fiirstin (2005) tutkimuksessa kolmeen alakategoriaan: prosessin
oikeudenmukaisuuteen, kanssakdaymisen oikeudenmukaisuuteen ja yleisen
oikeudenmukaisuuteen.  Prosessin  oikeudenmukaisuudella tarkoitetaan
asiakkaan kokemaa reklamaatioprosessin reiluutta. Esimerkiksi reklamaation
kasittelyn nopeus ja asiakkaan mahdollisuus tuoda ongelmansa yritykselle esiin
vaikuttavat asiakkaan kokemukseen prosessin oikeudenmukaisuudesta.
Kanssakdymisen oikeudenmukaisuudella tarkoitetaan asiakkaan kokemusta
hantd palvelleiden tyOntekijoiden kayttdytymisen reiluudesta. Tahan
vaikuttavat muun muassa tyontekijan kohteliaisuus, empaattisuus ja
vaivannako.  Yleisella oikeudenmukaisuudella tarkoitetaan asiakkaan
kokemusta reklamaation lopputuloksen reiluudesta. Asiakkaan arvioon
vaikuttavat esimerkiksi kompensaation mdaran ja virheen suuruuden valinen
suhde, samanvertaisuus aiempien kokemusten kanssa sekd lopputuloksen
johdonmukaisuus asiakkaan tarpeiden kanssa. (Homburg & Fiirst 2005, 97-98.)
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Homburgin ja Firstin tutkimuksessa selvitettiin seka yritysten nakemyksia
omasta reklamaatiokdsittelystdan etta yritysten asiakkaiden tyytyvaisyytta
reklamaationsa  kasittelyyn. Tutkimuksen tulosten mukaan ohjeistus
prosesseihin, kayttaytymiseen ja lopputulokseen vaikuttivat kaikki asiakkaan
kokemukseen reklamaationsa kasittelyn oikeudenmukaisuudesta. Myo0s
yrityksen sisdisen ympariston tuki nakyi asiakkaan
oikeudenmukaisuuskokemuksessa kaikissa sen osa-alueissa. Homburg ja Fiirst
osoittivat tutkimuksessaan, ettd mitd korkeampi on asiakkaan kokema
oikeudenmukaisuus, sitd tyytyvdisempi han on reklamaationsa kasittelyyn.
Reklamaatiotyytyvdisyys vaikuttaa puolestaan asiakkaan kokemaan yleiseen
asiakastyytyvaisyyteen. (Homburg & Fiirst 2005, 105.)

1.4  Tutkielman tarkoitus ja rakenne

Tutkielman tarkoituksena on selvittdd, mikd on ohjeistuksen ja
organisaatiokulttuurin ~ rooli  ja  vaikutus  reklamaatiojohtamisessa.
Tutkimuksella pyritdan selvittimdan, miten ohjeistus ja organisaatiokulttuuri
vaikuttavat tyontekijan toimintaan eri reklamaatiojohtamisen osa-alueilla.
Lisdksi tutkielmassa selvitetddn ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin valista

suhdetta toisiinsa.

Tarkoitusta varten tutkielmassa selvitetddan ensiksi ne osa-alueet, joissa
ohjeistus ja organisaatiokulttuuri vaikuttavat yrityksen tyontekijoiden
toimintaan. Tamédn jalkeen tarkastellaan lyhyesti ohjeistuksen ja
organisaatiokulttuurin valistd suhdetta. Tutkimuskysymykset on jaettu
kolmeen osaan. Ensimmadinen tutkimuskysymys tarkastelee ohjeistuksen roolia

reklamaatiojohtamisen kolmessa osa-alueessa:

K1. Millainen on ohjeistuksen vaikutus
a) reklamaatioprosessissa
b) tyontekijan kdyttaytymiseen reklamaatiotilanteessa

c) reklamaation lopputuloksessa?
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Toisella  tutkimuskysymykselld = puolestaan  pyritadan  selvittamaan

organisaatiokulttuurin vaikutus samoihin reklamaatiojohtamisen osa-alueisiin:

K2. Millainen on organisaatiokulttuurin vaikutus
a) reklamaatioprosessissa
b) tyontekijan kdyttaytymiseen reklamaatiotilanteessa

c) reklamaation lopputuloksessa?

Kaksi ensimmadistd tutkimuskysymysta tarkastelevat tutkittavien muuttujien,
ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin, vaikutusta reklamaatiojohtamisen eri
osa-alueisiin itsendisind muuttujina. Kolmannella tutkimuskysymyksella
pyritddan selvittamdan puolestaan ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin
vaikutusta toisiinsa. Kolmas tutkimuskysymys perustuu ohjeistuksen ja
organisaatiokulttuurin vialiseen suhteeseen. Kysymyksen avulla pyritaan
tutkimaan, onko jompikumpi, ohjeistus tai organisaatiokulttuuri, edellytys

toisen olemassaololle:

K3. Mikd on ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin valinen yhteys

reklamaatiojohtamisessa?

Tutkimusongelmia havainnollistaa kuvio 5, joka muodostaa samalla
teoreettisen viitekehyksen talle tutkielmalle. Viitekehys on johdettu Homburgin
ja  Furstin  (2005) tutkimuksesta, jossa tutkittiin  ohjeistuksen ja
organisaatiokulttuurin vaikutusta suoraan asiakkaan kokemaan
oikeudenmukaisuuteen reklamaationsa kasittelyssa.

Tyontekijan
toiminta
- Prosessi
Ohjeistus
Asiakkaan
Kayttaytyminen reklamaatio-
: : tyytyvaisyys
Organisaatiokult- yytyvaisyys
fuuri Lopputulos

Kuvio 5 Ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin vaikutus tyontekijin
toimintaan
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Viitekehyksessd ohjeistus ja organisaatiokulttuuri vaikuttavat asiakkaan
reklamaatiotyytyvaisyyteen  valillisesti  tyOntekijan toiminnan kautta.
Tyontekijan toiminta on jaettu tutkimuskysymysten mukaisesti toimintaan
reklamaatioprosessissa, kayttaytymiseen reklamaatiotilanteessa ja reklamaation
lopputuloksen saavuttamisessa. Lisdksi ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin
valinen vuorovaikutus on kuvattu kumpaankin suuntaan kulkevalla nuolella
osoittamaan mahdollista vuorovaikutusta naiden valilla.

Tutkimuskysymysten selvittamiseksi toteutettiin kyselytutkimus Pohjola
Vakuutus Oy:ssa. Kyselytutkimuksessa selvitettiin Pohjola Vakuutus Oy:ssa
toimivien esimiesten edustamien organisaatioiden tyontekijoiden toimintaa
tutkimuskysymysten kasittelemilld osa-alueilla. Vuorovaikutussuhteiden
selvittamiseksi kyselytutkimuksessa selvitettiin ohjeistuksen ja
organisaatiokulttuurin vaikutusta vastaajan edustamassa organisaatiossa.
Keratty aineisto analysoitiin yksisuuntaisella varianssianalyysilla, jonka avulla
selvitettiin viitekehyksen eri osien valiset vaikutussuhteet. Tutkielman
lopputuloksena on viitekehyksestda johdettu malli, johon ohjeistuksen ja
organisaatiokulttuurin vaikutussuhteet toisiinsa ja eri reklamaatiojohtamisen
osa-alueisiin on kuvattu.

Tutkielma on jaoteltu kahteen osioon, teoreettiseen ja empiiriseen. Teoriaosiossa
esitelladn aihetta kasitteleva tieteellinen kirjallisuus tarkeimpine teorioineen ja
tutkimustuloksineen.  Teoriaosuuden alussa kasitelldaan viitekehyksen
selitettdvia muuttujia, jotka on jaoteltu tutkimuskysymysten mukaisesti
reklamaatioprosessiin, tyontekijan kayttaytymiseen reklamaatiotilanteessa ja
reklamaation lopputulokseen. Teoriaosuuden lopuksi puolestaan esitelldan

viitekehyksen perusteella selittavat muuttujat ohjeistus ja organisaatiokulttuuri.

Reklamaatioprosessia  kasittelevassa  kirjallisuusosiossa  tuodaan  esiin
tyontekijan toiminta reklamaatioprosessissa, johon voidaan vaikuttaa joko
ohjeistuksella tai organisaatiokulttuurilla ja jolla on vaikutusta asiakkaan
kokemaan prosessin oikeudenmukaisuuteen. Osiossa havainnollistetaan
reklamaatioprosessia esimerkkiprosessin avulla, ja esitelldan tyontekijan
toimintaa reklamaatioprosessissa, kuten reklamaatioiden kerdaminen,
kirjaaminen ja yhteydenpito asiakkaaseen. Taman lisdksi osiossa kdydaan lapi
pintapuolisesti asiakkaan reklamaatiokayttaytymistd, jotta voidaan paremmin
ymmartdd, miten reklamaatioprosessilla voidaan vastata tyontekijan tarpeisiin.

Tyontekijan kayttaytymistda Kkasittelevdssa osiossa esitelldan asiakkaan
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kokemaan kanssakdymisen oikeudenmukaisuuteen vaikuttava tyontekijan
toiminta, johon voidaan ohjeistuksella ja organisaatiokulttuurilla vaikuttaa.
Osiossa esitelladn tyontekijan ominaisuuksia ja niiden yhteytta asiakkaan
tyytyvaisyyteen, minka lisdksi kdydaan lapi tyontekijan kouluttamista
reklamaatiotilanteita varten. Reklamaation lopputulososiossa puolestaan
esitetddn asiakkaan distributiivisen oikeudenmukaisuuden kokemukseen
vaikuttavat tekijat ja tyontekijan rooli niissa. Lopputulososio on jaettu kahteen
osa-alueeseen, asiakkaan ongelman ratkaisuun ja asiakkaan hyvittamiseen.
My06s reklamaation lopputulososio ldhestyy aihetta nakokulmasta, jossa
ohjeistuksella ja organisaatiokulttuurilla voidaan vaikuttaa tyontekijan

toimintaan kyseiselld osa-alueella.

Teoriaosuuden lopuksi tarkastellaan ohjeistusta ja organisaatiokulttuuria
kasittelevaa alan kirjallisuutta ja liitetddn ndmad reklamaatiojohtamiseen.
Ohjeistusosiossa  kdydaan ldpi kirjallisuudessa esitettyja ndkemyksia
ohjeistuksen merkityksesta reklamaatiojohtamisessa.
Organisaatiokulttuuriosiossa puolestaan kdyddan lapi organisaatiokulttuurin
roolia ja merkitystd reklamaatiojohtamisessa siten, kuin se kirjallisuudessa on
nadhty. Ohjeistus ja organisaatiokulttuuri ovat tassa tutkimuksessa tekijat, joilla
pyritdan selittamaan tyontekijan toimintaa kussakin edelld mainitussa osa-
alueessa. Tulososiossa ohjeistus ja organisaatiokulttuuri asetetaan selittaviksi
muuttujiksi, ja tutkitaan niiden vaikutusta tyontekijan toimintaan
reklamaatioprosessissa, kayttadytymiseen reklamaatiotilanteessa ja toimintaan

reklamaation lopputuloksessa.

Empiriaosuudessa kuvaillaan tutkimuksen suunnitteluvaihe, jonka jilkeen
suoritetaan itse tutkimus. Suunnitteluvaiheen ohessa esitellidn tarkemmin
kirjallisuuden perusteella luotu kysely, aineiston keruu ja tutkimuksessa
kdytetyt menetelmat. Tutkimuksen tulokset esitelldan tutkittujen osa-alueiden
mukaisesti jaoteltuna. Tutkimuksen tulosten esittelyn jilkeen esitelldan
tutkimuksen perusteella tehdyt johtopadtokset, verrataan tuloksia aiempiin

tutkimuksiin. Tutkielman lopussa esitetddn yhteenveto tutkielmasta.

1.5  Tutkielman rajaukset

Tutkielma on rajattu tarkastelemaan tyontekijain toimintaa kolmessa
reklamaatiojohtamisen osa-alueessa: reklamaatioprosessissa,

reklamaatiotilanteessa kayttdytymisessa ja reklamaation lopputuloksessa.
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Naihin vaikuttavina muuttujina kasitelldan ohjeistusta ja
organisaatiokulttuuria, ja muut mahdolliset tyontekijan toimintaan vaikuttavat

tekijat on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle.

Tutkielma keskittyy tilanteeseen, jossa asiakas on reklamoinut yritykselle
kokemansa virheen johdosta. Tutkielma ei siis pyri ottamaan kantaa virhetta
edeltivaan toimintaan. Tutkielma keskittyy tyontekijain toimintaan siina
tilanteessa, kun virhe on jo tapahtunut ja asiakas on tehnyt virheen seurauksena
reklamaation. Reklamaatio voidaan tutkielmassa ndahdd myos negatiivisena

palautteena.

Tutkielmassa tarkasteltava yritys toimii sekd kuluttaja- (B2C) ettd
yritysmarkkinoilla (B2B). Tutkielmaan ei erikseen ole rajattu pois
jompaakumpaa tilannetta, jossa reklamaation tekija on joko henkiloasiakas tai
yritysasiakas. Tarkasteltava yritys toimii finanssialalla, mika rajoittaa

tutkimuksen laajuuden kyseiseen toimialaan.
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2 KIRJALLISUUSKATSAUS

2.1  Reklamaatioprosessi

Homburgin ja  Firstin  (2005) mukaan asiakkaan tyytyvaisyyteen
reklamaationsa kasittelystd vaikuttaa yhtenad osana asiakkaan kokema prosessin
oikeudenmukaisuus. Tutkimuskysymykset kaisittelevdt ohjeistuksen (la) ja
organisaatiokulttuurin (2a) vaikutusta reklamaatioprosessiin. Seuraavassa
osiossa  tarkastellaan reklamaatioprosessia, johon ohjeistuksella ja
organisaatiokulttuurilla ~ voidaan  vaikuttaa. = Reklamaatioprosessiosiossa
tarkastellaan ~ reklamaatioprosessia  ja  tyontekijan = roolia  siind.
Reklamaatioprosessin taustojen ymmartamiseksi myos asiakkaan merkitys
reklamaatioprosessissa otetaan huomioon.

2.1.1  Esimerkki reklamaatioprosessista

Johnstonin (2001, 61) mukaan mielenkiinto reklamaatiojohtamisessa on
prosessissa, jossa reklamaatiot kasitellddn ja asiakkaat onnistutaan pitamaan
asiakkaina. Taman prosessin suunnittelu, hallinta ja toteutus ovat
reklamaatiojohtamisen perustehtdvia (Johnston 2001, 61). Zairi (2000, 332) on
tarkastellut tutkimuksessaan amerikkalaisen MBNQA-palkinnon voittaneen

Boeingin reklamaatioprosessia. Prosessi kuvataan kuviossa 6.
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Asiakas:

Reklamaatio
(muodollinen tai
epdamuodollinen)

\ 4

Asiakaspalvelija: Vastuullinen ryhmi:
Vastaanottaminen, Ongelman analysointi, Tapauksen
kirjaaminen ja ratkaisu, merkittavyyden p
ohjaaminen oikealle arviointi ja palautteen sulkeminen
taholle antaminen
\ 4

Yrityksen johto: Reklamaatiotiimi:

Tilanteen arviointi ja Datan analysointi
tarvittavat ongelmien valttamiseksi
jatkotoimenpiteet tulevaisuudessa

L LT

Kuvio 6 Boeingin reklamaatioprosessi (mukaillen Zairi 2000)

Prosessi lahtee liikkeelle reklamaatiosta, joka voi olla joko muodollinen tai
epamuodollinen. Muodollisessa reklamaatiossa asiakas varsinaisesti tekee
reklamaation, kun epamuodollista reklamaatiota voi esiintya esimerkiksi
tyontekijan keskustellessa asiakkaan kanssa. Reklamaatio vastaanotetaan,
kirjataan jarjestelmiin ja ohjataan oikealle taholle. Oikean tahon maaraytyminen
voi riippua esimerkiksi siitd, kenen vastuualueella kyseinen reklamaatio on,
kenelld on paras asiantuntemus asiasta tai siitd, kenelld on parhaat valmiudet

reklamaation kasittelyyn.

Reklamaatiota kasitteleva taho analysoi ja ratkaisee ongelman, arvioi ongelman
merkittavyyden sekd antaa palautetta. Palautetta reklamaatiosta annetaan seka
asiakkaalle etta yrityksen sisdlle. Tassa vaiheessa tapahtuu asiakkaalle nakyva
reklamaation ratkaisu, jossa asiakasta mahdollisesti hyvitetddn ja hanelle

annetaan selvitys reklamaatioon johtaneista syista.

Tapauksen sulkemisessa tapaus suljetaan ulkoisesti asiakkaan kanssa.
Asiakkaalta varmistetaan, etta han on tyytyvadinen reklamaationsa kasittelyyn ja

sen lopputulokseen. Talld pyritddn varmistamaan, ettd yritys todella tietaa
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myOs asiakkaan mielipiteen sen sijaan, ettd olettaisi asiakkaan olevan

tyytyvainen.

Reklamaation kasittelysta kertynytta dataa analysoimalla pyritdan valttamaan
vastaavien ongelmien esiintyminen jatkossa. Yrityksen johto kayttda dataa
tilanteen  arvioimiseen ja  paattdd tietojensa  pohjalta  tarvittaviin

jatkotoimenpiteisiin ryhtymisestd, kuten vastuun jakamisesta.

Reklamaatioprosessin toiminnan varmistamiseksi on tarkedd, etta tyontekija
tuntee sekd oman ettd muiden roolin reklamaatioprosessissa. Kuten
esimerkkiprosessi (Zairi 2000) havainnollistaa, jokaisella toimijalla on oma
roolinsa reklamaatioprosessin toiminnassa. Mikali jokin osa prosessia ei toimi
suunnitellun mukaisesti, on mahdollista, ettd prosessi jaa lopulta vaillinaiseksi.
Tama voi johtaa siihen, ettei prosessi lopulta tdyta kaikkia sille asetettuja

odotuksia.

2.1.2 Asiakkaan tie reklamaatioon

Asiakkaan valituskdyttaytyminen alkaa virheen havaitsemisesta. Virheen
havaittuaan asiakas tekee arvion virheesta itsestdan seka mahdollisuuksistaan
vaikuttaa asiaan. Taman jdlkeen asiakas arvioi ensimmaisen kerran
tyytyvaisyyttdan, mihin vaikuttavat asiakkaan aiemmat kokemukset yrityksen
kanssa. Taman tutkielman kannalta mielenkiintoinen osa alkaa, kun asiakas
paattaa selviytymisstrategiansa. Asiakkaalla on nelja vaihtoehtoa: hiljaisuus,
negatiivinen suu-sanallinen viestintd, reklamaatio kolmannelle osapuolelle tai
reklamaatio yritykselle. (Kim, Wang & Mattila 2010.) Yrityksen kannalta kolme
ensimmadistd vaihtoehtoa eivat ole toivottavia, sillda Kimin ym. (2010) mukaan
jokainen johtaa negatiiviseen lopputulokseen yrityksen kannalta. Asiakas voi
esimerkiksi olla reklamoimatta, mutta lopettaa asioimisensa kyseisessa
yrityksessa (Kim ym. 2010). Talloin yritys ei tiedad tehneensa virhettd, eika sitd,
ettd virhe on johtanut asiakaspoistumaan. Vastaavasti asiakkaan kertoessa
tuttavilleen yrityksen virheestd, yrityksen maine heikkenee, eikd yritys
edelleenkaan tiedd tehneensa virhetta. Kimin ym. teorian perusteella, asiakkaan
valittaessa kolmannelle osapuolelle, esimerkiksi viranomaiselle, yritys ei

valttamatta saa tietdd virheestaan kuin vasta kolmannen osapuolen kautta.

Kimin ym. (2010) teorian mukaan, mikali yritys haluaa valttdd negatiivisen

lopputuloksen, kannattaa sen pyrkid kannustamaan asiakasta ilmaisemaan
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tyytymattomyytensa suoraan yritykselle. Kuviossa 7 on havainnollistettu Kimin

ym. (2010) teoreettinen

vaikutusmahdollisuuksien alla oleva alue asiakkaan valituskayttaytymisessa.

viitekehys,

Service failure

Y

Y

josta

Appraisal

Primary:
failure itself

Secondary:
capabilities
of handling

A

y

Individual variables

|Inirial satisfaction e';aluatiou|

* Demographics
* Personality
* Emotion

A

y

* Culture
* Technology

| Coping strategy |

Previous experience

on ympyroity yrityksen

with provider

| Inertia | | Negative WOM | | Third party complaint |

Voice |

A 4

Negative behavioral outcome

Kuvio 7 Asiakkaan valituskdyttiytyminen (Kim, Wang & Mattila 2010)

Service
recovery

A 4

Post-recovery

satisfaction

.

J

A4

| Positive behavioral outcome |

Kun asiakas ilmaisee tyytymattomyytensa yritykselle, kdynnistyy yrityksessa

Kimin ym. (2010) mukaan asiakkaan virheen korjaaminen ja tyytyvaisyyden

palauttaminen. Asiakkaan arvioon tyytyvdisyyteensda virheen korjaamisessa

vaikuttaa myos Homburgin ja Fiirstin (2005) tutkimuksessa todettu asiakkaan

kokema oikeudenmukaisuus. Kimin ym. (2010) sekd Homburgin ja Fiirstin

(2005) tutkimusten perusteella, maksimoidakseen asiakastyytyvaisyyden koko

asiakaskuntansa osalta, kannattaa yrityksen kannustaa mahdollisimman moni

tyytymaton asiakas reklamoimaan. Kimin ym. (2010) teorian perusteella, mita

useampi asiakas reklamoi suoraan yritykselle, sitd harvempi asiakas paatyy

negatiiviseen lopputulokseen yrityksen kannalta.
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2.1.3 Reklamaatioiden kerddminen ja kirjaaminen

Asiakasvalitukset ovat merkittiva informaatioldhde yritykselle. Ne antavat
yritykselle todellisen kuvan sen tarjoamien tuotteiden sekd palveluiden
laadusta. Oikein hyoddynnettynd ne antavat yritykselle mahdollisuuden
jatkuvasti parantaa tuotteidensa laatua ja ndin ollen pitdad asiakkaansa
jatkossakin. (Effective management of customer complaints 1997, 237)
Pyrkimalld saamaan tyytymattomat asiakkaansa reklamoimaan, yritys voi

maksimoida tdiman asiakasvalituksista saatavan informaatiohyodyn.

Reklamaatioiden maddran vdhentamistda tarkeampada on siis kannustaa
henkilokuntaa reklamaatioiden kerdaamiseen (Barlow & Magller 2008, 44).
Yritykselld on paremmat mahdollisuudet sdilyttda asiakkaansa, mikali se saa
tyytymattomat asiakkaat valittamaan. Huomioimisen arvoista on, ettd
reklamoivat asiakkaat eivat ole yrityksen ainoat tyytymattomat asiakkaat.
(Spreng, Harrell & Mackoy 1995, 20.) Yritykselld on nimittdin lukemattomia
tyytymattomia asiakkaita, jotka eivat valita. On arvioitu, ettd jopa 26 yrityksen
27 tyytymattomasta asiakkaasta jattaa reklamaation tekemittd (Barlow &
Moller 1996, 34). Yritys ei saa tietdd nadista 26 asiakkaasta, ellei saa naita

reklamoimaan.

Asiakkaiden = kannustaminen  reklamoimiseen on  olennainen  osa
reklamaatiojohtamista. Valittamisen helpoksi tekemisestd on hyotya, silla
Johnstonin ja Mehran (2002) mukaan jo pelkkd reklamaatioiden kasittely ja
asiakkaan hyvittdiminen on suuri mahdollisuus kaantdaa tyytymattomat
asiakkaat tyytyvaisiksi. Yritykselle saapuvat valitukset ovat todennakoisesti
vain jadvuoren huippu, ja tyytymattomid, hiljaisia asiakkaita on enemman kuin
mitd valitusten perusteella voi olettaa. Mitd enemman asiakkaita saadaan
valittamaan, sitd suurempi todennakoisyys yritykselld on muuttaa asiakkaiden

tyytymattomyys tyytyvaisyydeksi. (Johnston & Mehra 2002, 148.)

Vain harvat tyytymattomat asiakkaat lopulta reklamoivat yritykselle. Tama ei
kuitenkaan tarkoita, etta asiakas ei kertoisi kenellekdan. Useimmiten asiakkaat
valittavat lahipiirilleen, levittden huonoa sanaa yrityksesta. (Eccles & Durand
1998, 68.) Yritykselle valittavista asiakkaista noin 50 prosenttia luovuttaa
valituksen jattamisen jalkeen. Heiddan reklamaatioitaan ei valttamatta
huomioida, eikd reklamaatio johda kunnolliseen lopputulokseen. Kaikista
reklamoivista asiakkaista tamad asiakasryhmd on helpointa kaantaa

tyytyvaisiksi asiakkaiksi, jos yritys vain pitdd huolen valitusprosessin
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kunnollisesta loppuun viemisestd. Jopa 45 prosenttia asiakkaista, jotka
haluaisivat valittaa, jattavat sen kokonaan tekematta. He valittavat "hiljaisesti”
ja siirtyvat kayttamdan kilpailijan tuotetta tai palvelua. Yritykselld onkin
mahdollisuus sailyttda kaikki nama kilpailijalle siirtyvat asiakkaansa, mikali se
onnistuu saamaan tiedon asiakkaidensa tyytymattomyydesta ja osaa reagoida
oikein. (Effective management of customer complaints 1997, 237-238.) Asiaa
tukee Cookin ja Macaulayn (1997) tutkimustulos, jonka mukaan 73 prosenttia
haastatelluista oli kokenut aihetta valittamiseen viimeisten 12 kuukauden
aikana. Heistd perdti 49 prosenttia paatti olla ostamatta jatkossa tuotteita tai
palveluita kyseiseltda yritykseltd. Huomion arvoista on my0s, ettd
tyytymattomista asiakkaista 40 prosenttia kehotti ystavidan ja tyStovereitaan
olemaan ostamatta kyseisen yrityksen tuotteita tai palveluja. (Cook & Macaulay
1997, 39.)

Reklamaatiojohtamisessa ei valttamatta kasitella ainoastaan asiakkailta tulleita
reklamaatioita. Asiakkaiden lisdksi myos henkilokuntaa voidaan kayttaa
reklamaatioiden ldhteend, kerdten organisaation sisdisid valituksia. Heidan
huomioitaan, ongelmakohtiaan ja valituksiaan voidaan kerdta yhta
systemaattisesti kuin asiakasvalituksiakin. (Johnston & Mehra 2002, 153.) Nain
tekemalld voidaan yrityksen toimintaa parantaa myos sisdltd kasin, ja
mahdolliset ongelmat voidaan havaita ja korjata jo ennen kuin asiakkaat

kohtaavat ongelmia.

Asiakkaat jattavat usein reklamoimatta sopimattomien tai puutteellisten
reklamaatiokanavien vuoksi (Homburg & Fiirst 2007, 523). Harkitessaan
valittamista, tyytymadttomat asiakkaat punnitsevat kustannus-hyoty —teorian
mukaan valittamisen hyddyn ja vaivan vadlistd suhdetta. He arvioivat
mahdollisen valittamisen hyddyllisyyttd, ja mikadli odotettava hyoty on
suurempi kuin valittamisen vaiva, he reklamoivat todenndkdisemmin.
(Huppertz 2007, 428.) Asiakkaan reklamoimisen todennakoisyyteen vaikuttavat
asiakkaan asenne valittamista kohtaan seka asiakkaan odottaman hyvityksen
todennakdisyys. Jopa asiakkaat, jotka eivat muuten valittaisi, voivat paatya
valittamaan mikali heille tehddan selvdksi hyvityksen suuri todenndkoisyys.
(Blodgett, Wakefield & Barnes 1995, 36-37.)

Reklamaatiojohtamisessa reklamaation jattamisestd pyritddn tekemaan
asiakkaalle mahdollisimman helppoa, jotta odotusarvo reklamaation hyodyista
olisi suurempi kuin sen takia nahtava vaiva. Johnston ja Mehra (2002) esittavat,

ettd hyvin toteutetussa reklamaatiojohtamisessa reklamaatioprosessi on
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helposti ymmarrettava sekd asiakkaalle ettd henkilokunnalle. Asiakkaille
pyritdaan antamaan mahdollisimman selked mielikuva siitd, mita heidan tulee
tehdd valittaakseen. Henkilokunnan osalta pyritddan varmistamaan selkea

ymmarrys siitd, miten valitukseen vastataan. (Johnston & Mehra 2002, 146.)

Haywardin (2008) mukaan ei riitd, ettd suhtautuminen reklamaatioihin on
yrityksen sisalla positiivinen, vaan positiivinen suhtautuminen valituksiin pitaa
nakya myos ulospdin yrityksestd asiakkaalle. Asiakkaille voidaan ndin tehda
selvaksi, ettd yritys arvostaa asiakkaidensa valituksia sekad haluaa tietda heidan
tyytymattomyydestddn ja tehda asialle jotain. Sen lisdksi, ettd yritys toivottaa
valitukset tervetulleiksi, sen pitdda Haywardin mukaan tehda asiakkaalle
mahdollisimman selvéksi, miten valittaminen kdytannossa onnistuu. (Hayward
2008, 322.)

Kaytannossa yritykselld on olemassa monta tapaa keratd aktiivisesti
reklamaatioita asiakkailtaan. Keinosta riippumatta tarkeda on, ettd asiakas
kokee valittamisen helpoksi. Reklamaatiojarjestelmien tarkoituksena on tukea
valittamisen helppoutta. (Johnston & Mehra 2002, 146.) Yritys voi esimerkiksi
laittaa internet-sivuilleen selkedn linkin sivulle, jossa asiakas voi valittaa ja
ilmaista tyytymattomyytensa (Hayward 2008, 322). Yrityksen julkaisuissa ja
toimipisteissa voidaan tuoda selvdsti esiin asiakkaan keinot valittamiseen.
Asiakkaille voidaan tarjota valmiita palautelomakkeita. (Johnston & Mehra
2002, 148-149.) Yritys voi tarjota asiakkailleen puhelinpalvelulinjan, jonka
kautta asiakkaat voivat reklamoida (Barlow & Meller 1996). Myo6s henkilokunta
voi aktiivisesti selvittda asiakkailtaan mahdollisia ongelmakohtia ja kysella
heiddn mahdollisesta tyytymattomyydestdan yritystd kohtaan (Johnston &
Mehra 2002, 148-149).

Henkilokunta voi suorittaa kyselyita selvittddkseen mahdollisia puutteita
toiminnassaan ja saadakseen palautetta, jota se ei valttamadttd muuten saisi.
Osana yleista tyytyvdisyyskyselya voidaan asiakasta pyytdda esimerkiksi
kertomaan mahdollisista ongelmista ja siitd, toimittiinko tilanteen
ratkaisemiseksi asiakasta tyydyttavalla tavalla. Henkilokunta voi myos erikseen
lahestya valittaneita asiakkaita kysydkseen tarkempia tietoja heidan
kokemuksistaan. Kyselyissa negatiivisista kokemuksistaan kertoneita asiakkaita
voidaan yrittaa tavoittaa ja hyvittda ongelma jollakin tavalla. Asiakkaan ei ndin
tarvitse erikseen tehda valitusta, vaan henkilokunta voi itse oma-aloitteisesti

korjata virheensd ja ndin sdilyttda asiakkaan tyytyvaisyyden. Kilpailijan
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tuotteisiin vaihtavia asiakkaita voidaan mahdollisuuksien mukaan haastatella ja

ndin selvittad vaihtamiseen johtaneita syitd. (Johnston & Mehra 2002, 151.)

2.1.4  Yhteydenpito asiakkaaseen

Estelamin (2000) mukaan vastauksen nopeus vaikuttaa merkittavasti asiakkaan
arvioon reklamaationsa kasittelysta. Esimerkiksi TARP-tutkimuksessa vuodelta
1986, nopea vastaus kasvatti asiakasuskollisuutta 20 prosentilla verrattuna
hitaaseen vastaukseen (TARP 1986, Estalamin 2000 mukaan). Toisten
tutkimusten (Blodgett, Hill & Tax 1997) mukaan nopeus ei kuitenkaan ole
laheskadan yhta tarkea asiakassuhteen jatkuvuuden kannalta kuin lopputulos ja
tyontekijoiden kayttaytyminen. Selityksena télle voi olla, ettd asiakkaat sietavat
hitautta paremmin, jos ymmartavat syyn reklamaationsa kasittelyn hitaudelle.
Esimerkkind Blodgett ym. (1997, 201) mainitsevat eparutiininomaisen tilanteen,

jossa tyOntekija joutuu odottamaan esimiehensa paatosta asiaan.

My®6s Johnstonin ja Mehran (2002) tutkimuksen mukaan asiakkaan valitukseen
kannattaa vastata nopeasti. Tutkimuksessa esitetdan, ettd ensimmadinen vastaus
ja ilmoitus valituksen vastaanottamisesta on hyva tehdd 24 tunnin kuluessa
valituksen saapumisesta. Tapauksen tutkimisen jalkeen asiakkaalle tulisi antaa
taysi vastaus viiden tyOpaivan aikana. (Johnston & Mehra 2002, 148; Effective
management of customer complaints 1997, 238.) Vastauksessa asiakkaalle
annetaan selitys valitukseen johtaneista syistda sekd selvittdaa asiakkaalle
toimenpiteet, joihin valituksen johdosta ryhdytaan. Vastauksen nopeudella on
merkitystd, silla vastausajalla on tutkimusten mukaan suuri vaikutus asiakkaan
tyytyvaisyyteen. (Johnston & Mehra 2002, 148.)

Nopealla vastauksella saavutetaan myos muita etuja. Yrityksen siirtyessa
esimerkiksi kirjallisesti tapahtuvasta reklamaatiomenettelystd puhelimitse
tapahtuvaan, se vahentad sekd omaa ettd asiakkaansa ndkemdd vaivaa.
Ongelmat voivat my0s hitaan kasittelyn aikana kasvaa, jolloin nopeus asian
kasittelyssda on suuri etu. Valitusten ongelmien syiden nopea loytaminen ja
selvittdminen ei myoskdan hyodyta yritystd, mikadli sen vastausaika on liian
pitkda. (Hart, Heskett & Sasser 1990, 153.) Asiakkaat myos jattavat usein
valittamatta pelkastaan siksi, ettd he kokevat valittamisen olevan vaivalloista ja
aikaavievaa (Eccles & Durand 1998, 68). Kun asiat tehdaan asiakkaan kannalta
vaivattomiksi, vaikuttaa tdma tyytyvdisyyteen valitusprosessia kohtaan

positiivisesti.
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Asiakkaat odottavat usein henkilokohtaista vastausta, joka on tehty ainoastaan
heitd varten. Vastaus tulisikin muokata valittavaa asiakasta ja valituksen aihetta
silmallapitden. Usein yritykset jattavat taman huomioimatta eivatka onnistu
luomaan henkilokohtaista vaikutelmaa asiakkaiden valitusten kasittelysta.
Sama virhe tehdadan, jos asiakkaalle lahetetddn suurelle joukolle tarkoitettu

vakiovastaus. (Effective management of customer complaints 1997, 238.)

Reklamaatiot voidaan useimmiten jakaa kahteen luokkaan, suullisiin ja
kirjallisiin. Valituksen luonteesta riippuen myos vastaus valitukseen on
erilainen. Mgller (1993) on maaritellyt hyvan reklamaatiovastauksen piirteita.
Mollerin (1993) mukaan hyvassa suullisen reklamaation vastauksessa asiakasta
kiitetddan reklamaatiosta ja osoitetaan, ettd hanen valitustaan arvostetaan.
Hanen mukaansa hyvéassa vastauksessa virhettd pahoitellaan riippumatta siitd,
kenen vika virhe on. Asiakkaalle tehdaan selvaksi, ettd hanen asialleen tehdaan
jotakin valittomasti, ja mikali asiaa ei valittomasti voida korjata, pidetdan
asiakas jatkuvasti ajan tasalla asiansa etenemisestd. Asiakkaalta selvitetadan
myo0s reklamaation kasittelyn kannalta tarvittavat tiedot. Tietojen selvittiminen
tehddan kuitenkin niin, ettei asiakas koe joutuneensa kuulusteltavaksi tai
muuten vain epdillyksi. Tietojen pohjalta virheet korjataan mahdollisimman
pian, ja korjaamisen viivdstyessd asiakasta informoidaan valittomasti. Virheen
korjaamisen jalkeen varmistutaan vield, ettd asiakas on tyytyvdinen
reklamaationsa kasittelyyn. Ndin pyritaan varmistamaan, ettd asiakas todella

on tyytyvainen ja pysyy jatkossakin yrityksen asiakkaana. (Moller 1993, 29-32.)

Vastaus kirjalliseen reklamaatioon voidaan jakaa kahteen osaan, alustavaan ja
lopulliseen vastaukseen. Vastaus voi olla joko suullinen tai kirjallinen. Mgllerin
(1993) mukaan hyvdssa alustavassa vastauksessa asiakasta kiitetddn hanen
reklamaatiostaan, pahoitellaan tapahtunutta virhettd ja ilmaistaan arvostus
asiakkaan reklamaatiota kohtaan. Asiakkaalle my0s luvataan, ettdi hanen
reklamaationsa johtaa pikaisiin toimenpiteisiin. Lopullisessa vastauksessa
annetaan asiakasta tyydyttava, tdysi selvitys tapahtuneesta. Hyva vastaus on
henkilokohtaisesti muotoiltu, yksinkertainen ja ylittdd asiakkaan odotukset.
Kuten suullisen reklamaation kasittelyssa, my0s kirjallisen reklamaation
vastauksen jdlkeen asiakkaalta on hyva selvittdd taman tyytyvaisyys
reklamaation kasittelyyn. (Meller 1993.)

Johnstonin ja Mehran (2002) mukaan yrityksen kannattaa pyrkia siihen, ettd

asiakkaalla on yrityksessd yksi muuttumaton kontaktipiste, jonka kanssa
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asiakas asioi. Talla varmistetaan, etta asiakkaalla on tunne siitd, ettd hanen
asiaansa hoidetaan ja ettd hadnen tapauksestaan valitetddn. Yrityksen
kannattaakin ottaa asiakkaaseen yhteys esimerkiksi puhelimitse, koska ndin
asiakkaalle vilittyy kuva siitd, ettd hanen asiansa on henkilokohtaisesti jollakin
hoidossa, eikd hédnen valituksensa ole vain yksi rutiinityd muiden joukossa.
(Johnston & Mehra 2002, 148, 152.)

Yhden kontaktipisteen avulla asiat voidaan my6s hoitaa hyvin ja nopeasti, mika
on tutkimusten mukaan elintdrkeda valituksen hoitamisen kannalta. Kun
asiakas ottaa yritykseen ensikontaktin valitukseensa liittyen, on héanen
kannaltaan mielekkdampaa voida asioida saman kontaktin kautta loppuun asti.
Henkilokunnan riittavalla valtuutuksella tdllainen on mahdollista toteuttaa.
Nain valtytdaan myos mahdollisilta tilanteilta, joissa asiakas ainoastaan ohjataan
valittamaan eteenpdin jollekin asiasta vastuussa olevalle taholle ilman, etta
kukaan ottaa vastuuta valitusprosessin onnistumisesta. (Effective management

of customer complaints 1997, 237.)

Johnston ja  Mehra (2002) esittdavdat, ettd hyvin toteutetussa
reklamaatiojohtamisessa seurataan jatkuvasti reklamaation kasittelyprosessia ja
henkilokunta pitaa asiakkaan prosessista ajan tasalla. Mikali asiakas ei saa
mielestddn riittdvasti informaatiota hdnen valituksensa kasittelyyn liittyen,
asiakkaasta tulee todenndkdisesti entista tyytymattomampi. (Johnston & Mehra
2002, 149.)

Ratkaisun jalkeen tapaus voidaan sulkea seka ulkoisesti asiakkaan kanssa etta
sisdisesti yrityksen sisdllda. Johnstonin ja Mehran (2002) mukaan yritys ei voi
olettaa, ettd valituksen kasiteltyddan ja asiakasta hyvitettydan asiakas olisi
automaattisesti tyytyvdinen. Ulkoisessa sulkemisessa tapauksen kasittelyn
jalkeen asiakkaaseen voidaan ottaa yhteyttd ja selvittad, onko tama tyytyvainen
lopputulokseen ja menettelyprosessiin (Johnston & Mehra 2002, 149).
Asiakkaalta voidaan lisdksi kyselld muuta palautetta ja kehittamisehdotuksia.
Hartin ym. (1990) mukaan asiakkaalle on hyva kertoa, mikali tdman valitus on
johtanut yrityksen prosessien parantamiseen. Jos jotakin ongelmakohtaa ei ole
voitu parantaa, asiakkaalle kannattaa kertoa miksi ndin ei ole voitu tehda. Tama
sitouttaa asiakasta yritykseen ja han kokee osallistuvansa yrityksen laadun

parantamiseen. (Hart ym. 1990, 156.)
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2.2 Tyontekijin kdyttaytyminen reklamaatiotilanteessa

Tyontekijan kayttdytyminen vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen asiakkaan
kokeman kanssakdymisen oikeudenmukaisuuden tuloksena (Homburg & Fiirst
2005). Tutkimuskysymykset koskevat ohjeistuksen (K1b) ja
organisaatiokulttuurin ~ (K2b)  vaikutusta tyontekijan kayttaytymiseen
reklamaatiotilanteessa. Tdssd osiossa esitellddn kirjallisuudessa esitettyjen
tyontekijan  kayttaytymiseen liittyvat tekijat, joihin ohjeistuksen ja

organisaatiokulttuurin vaikutusta tutkitaan.

221 Kiyttaytyminen ja asiakkaan kokema oikeudenmukaisuus

Tyontekijan kayttaytymisen vaikutusta asiakkaan kokemaan
oikeudenmukaisuuteen on tutkinut muun muassa Liao (2007). Liaon
tutkimuksen mukaan asiakkaan kokemukseen oikeudenmukaisesta kohtelusta
vaikuttavat viisi tyontekijan ominaisuutta (kuvio 8). Viidesta ominaisuudesta
nelja vaikuttaa Liaon mukaan asiakkaan kokemaan oikeudenmukaisuuteen
positiivisesti, = kun  taas  yksi = heikentdd  asiakkaan = kokemaa

oikeudenmukaisuuden tunnetta.

Pahoittelu

Ongelman ratkaisu

_ J
4 N\ T
Asiakkaan kokema yytyvalS}./ys .
| P T T oikeudenmukaisuus reklamaation Uudelleenostoaikeet

L y kasittelyyn

(" N\

Nopea kisittely
o J
(" N\

Selityksen antaminen

(negatiivinen vaikutus)
- J

Kuvio 8 Tyontekijin toiminta ja asiakkaan kokema oikeudenmukaisuus
(mukaillen Liao 2007)
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Ongelman ratkaisu ja nopea kasittely olivat Liaon tutkimuksen perusteella
eniten asiakkaan kokemukseen positiivisesti vaikuttavat tekijat. Tapahtuneen
pahoittelu ja kohteliaisuus vaikuttivat my0s positiivisesti asiakkaan kokemaan
oikeudenmukaisuuteen, kuitenkin vdahemmén kuin ongelman ratkaisu ja
nopeus. Mielenkiintoista Liaon (2007) tutkimuksessa oli se, ettd selityksen
antaminen jopa heikensi asiakkaan kokemaa oikeudenmukaisuutta. Eras selitys
talle voi Liaon mukaan olla, ettd asiakkaat saattavat kokea selityksen antamisen
virheen oikeuttamisena sen sijaan, ettd virhe hyvaksyttdisiin yrityksestd
johtuvana.

Blodgettin ym. (1997) mukaan asiakkaan kokema oikeudenmukainen
kanssakdyminen yrityksen kanssa voi jopa paikata puutteita asiakkaan
hyvittamisessa. Vaikka asiakkaan hyvitys olisikin vaillinainen, voidaan
asiakkaan tyytyvdisyytta ja uudelleenostohalukkuutta parantaa huomattavasti
oikeudenmukaisella kayttaytymiselld. Vastaavasti, epadoikeudenmukaista

kohtelua kohdannutta asiakasta ei sitouteta merkittavillakaan hyvityksilla.

Blodgettin ym. (1997, 201-202) mukaan asiakkaan oikeudenmukainen kohtelu
on perusedellytys asiakkaan tyytyvdisyydelle, ja hyvityksen madara ja laatu
muokkaavat tyytyvdisyyttd edelleen. Jos kohtelu kuitenkin on asiakkaan
mielestd epdoikeudenmukaista, ei hyvityksen maaralla tai laadulla ole enaa
merkitysta asiakassuhteen jatkumisen kannalta. Nadiden seikkojen perusteella
Blodgett ym. (1997) suosittavatkin tyontekijoiden kouluttamista, jotta nama
ymmartdvdt asiakkaan tarpeen oikeudenmukaisesta kohtelusta ja osaavat
toimia reklamaatiotilanteessa tilanteen edellyttamalla tavalla. Koulutuksen
avulla henkilokunta voidaan opettaa toimimaan virheen ilmetessa niin, etta
asiakas on tyytyvdinen toimiin, joihin on ryhdytty hanen reklamaationsa
johdosta. Osaamisen lisdksi my0s henkilokunnan valtuuksilla on vaikutusta

reklamaatiojohtamisen onnistumiseen. (Spreng ym. 1995, 20.)

2.2.2  Koulutus

Henkilokunnan koulutuksessa henkilokuntaa koulutetaan suhtautumaan
reklamoiviin asiakkaisiin oikein. Asiakkaat odottavat sekd oikeudenmukaista
kohtelua ettd oikeudenmukaista hyvitystd. Kumpikin ndista vaikuttaa siihen,
pysyyko henkil6 yrityksen asiakkaana, seka siihen, levittadko tama yrityksesta
positiivista vai negatiivista puhetta. (Blodgett, Wakefield & Bakers 1995.)
Blodgettin ym. tutkimuksen mukaan asiakkaat kokevat oikeudenmukaisen

kohtelun asiallista hyvitysta tarkeampana. Asiakkaat siis odottavat, etta heidan
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asiansa hoidetaan huolellisesti ja kohteliaalla tavalla. Ne asiakkaat, jotka
tutkimuksessa saivat tyydyttavan hyvityksen, mutta joita kohdeltiin muuten
epaoikeudenmukaisesti, todennakoisesti vaihtoivat kilpailevaan yritykseen ja
kertoivat negatiivisesta kokemuksestaan muille. (Blodgett ym. 1995, 38.) Tasta
voidaan paatelld, ettd asiakkaan kanssa valitusta kasittelevien henkildiden
toimintatavat ovat tdarkeita reklamaatioprosessin onnistumisen kannalta, ja

henkilokunnan suhtautuminen ja koulutus ovat merkittava tekija siina.

Blodgettin ym. (1995) mukaan hyvin toteutetussa reklamaatiojohtamisessa
henkilokuntaa koulutetaan erikseen toimimaan tyytymattomien asiakkaiden
kanssa. Osana koulutusta pyritdan kouluttamaan henkilokuntaa ymmartamaan
asiakkaan narkadstymiseen johtaneet syyt. Kun asiakkaalle annetaan
mahdollisuus kertoa valitukseen johtaneista ongelmista, henkilokunta osaa
toimia valitustilanteessa ymmartavaiselld ja vakuuttavalla tavalla. (Blodgett
ym. 1995, 38-39.) Mollerin (1993) mukaan hyvin toteutetussa reklamaatioiden
kasittelyssa henkilokunta on koulutettu kiittamaan asiakasta reklamaatiosta ja
pahoittelemaan virhettd sekd tuomaan esille asiakkaan reklamaation
arvostaminen. Jos asiakas kokee yrityksen todella ymmartavan ja arvostavan
hdnen ongelmaansa, han todenndkoisesti myos pysyy yrityksen asiakkaana ja

levittaa positiivista sanaa yrityksesta muille. (Moller 1993.)

Yritys voi pyrkia Gelbrichin ja Roschkin (2010) mukaan kaytannossa pyrkia
vaikuttamaan  tyontekijoidensa  kayttdytymiseen  ohjeistuksen avulla.
Esimerkiksi ohjeistamalla tyontekijoita nopeaan vastaukseen, asiakkaat kokevat
ongelmansa olevan hoidossa ja ettd heidan ongelmaansa kohtaan osoitetaan
kunnioitusta. Gelbrich ja Roschk ehdottavat myos tyontekijoiden suoriutumisen
tarkkailua ja palkitsemista hyvistd saavutuksista asiakkaan reklamaation
hoidossa. He my0s ehdottavat, etta tyontekijoitda kannustetaan pahoittelemaan
yrityksen virheitd, vaikka virheet eivat johtuisikaan tyontekijasta. Gelbrich ja
Roschk eivat kuitenkaan ota kantaa yrityksen organisaatiokulttuuriin tai sen
kautta saavutettaviin muutoksiin tyontekijoiden kayttaytymisessa. Nain ollen
Gelbrichin ja  Roschkin ehdotukset tyontekijoiden kayttdytymiseen

vaikuttamiseen jadvat ohjeistuksen varaan.
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2.3  Reklamaation lopputulos

Reklamaation lopputulos vaikuttaa asiakkaan kokemukseen distributiivisesta
oikeudenmukaisuudesta, joka puolestaan vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen
(Homburg & Furst 2005). Reklamaation lopputulokseen liittyvat
tutkimuskysymykset koskivat ohjeistuksen (Klc) ja organisaatiokulttuurin
(K2c) vaikutusta reklamaation lopputulokseen, joka esitellddn tdssa osiossa.
Reklamaation lopputulos jaetaan osiossa kahteen osa-alueeseen kuten ne usein
kirjallisuudessa on esitetty. Kirjallisuudessa kasitellyt osa-alueet reklamaation

lopputuloksessa ovat ongelman ratkaisu ja asiakkaan hyvittaminen (kuvio 9).

[ Reklamaation lopputulos }

[ Ongelman ratkaisu } [ Asiakkaan hyvittaminen ]

Kuvio 9 Reklamaation lopputulos koostuu ongelman ratkaisusta ja asiakkaan
hyvittimisesta

Ongelman ratkaisuun ja asiakkaan hyvittdimiseen liittyy my0s vahvasti
valtaistaminen, jonka avulla yritys voi varmistaa tyontekijoidensa
mahdollisuuden palvella asiakasta mahdollisimman nopeasti ilman
ylimaaraistd asiakkaan ohjaamista asiakaspalvelijalta toiselle (Hayward 2008,
323).

2.3.1 Ongelman ratkaisu ja tyontekijin valtaistaminen

Hartin ym. (1990) mukaan koulutuksella voidaan antaa tyontekijoille
nakokulma siitd, mitd vaaditaan asiakkaan reklamaation hoitamiseen. Jotta
tyontekijalla on kuitenkin mahdollisuus toimia koulutuksensa mukaisesti, on
héanelld oltava myo6s tyOnantajan myontamd valta ryhtyd toimenpiteisiin.
Vallalla tarkoitetaan tdssd yhteydessa tyontekijan mahdollisuuksia kayttaa
resursseja ja tehda itsendisid paatoksia. Valtaa seuraa vastuu, joka Hartin ym.
mukaan velvoittaa tyOntekijad my0s toimimaan pelkdn syytoksien

vastaanottamisen sijaan. (Hart et al. 1990, 155.)
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Suuri osa valituksista voidaan hoitaa heti ensikontaktilla, mikali
henkilokunnalla on sithen riittava valta (Hayward 2008, 323).
Asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkilot saavat ensimmaisind tietaa
asiakkaiden = ongelmista, ja heilla onkin parhaat mahdollisuudet
asiakastyytyvdisyyden varmistamiseksi ongelmatilanteissa (Hart ym. 1990,
154). Hartin ym. (1990) mukaan hyvin toteutetussa reklamaatiojohtamisessa
henkilokunnalla on valta hoitaa reklamaatiotilanteet suoraan ilman valikasia.
Tama on mahdollista, mikali heilla on kdytossdan tarvittavat resurssit ja valta
tehda tarvittavat paatokset. Mikali henkilokunnalla on riittdava valta, vastuu ja
kannustimet valitusten kasittelyyn, se nakyy suoraan asiakkaalle. (Cook &
Macaulay 1997, 39; Hart ym. 1990, 155.) Asiakkaan reklamaatio voidaan talloin
kasitella tehokkaasti ja nopeasti, ja yritys muuttuu valtuuttamisen seurauksena
asiakaskeskeisemmaksi (Cook & Macaulay 1997, 39).

Reklamaatioiden  kasittelyn =~ nopeuttamisen  lisdksi  tyontekijoiden
valtaistamisella ja koulutuksella on vaikutusta tyotyytyvaisyyden kasvun
myotd vaikutus asiakkaiden kokeman kanssakaymisen laatuun (Hocutt & Stone
1998). Hocuttin ja Stonen mukaan tyontekijan autonomia ja koulutus
vaikuttavat tyontekijan tyotyytyvaisyyteen, mikd puolestaan nakyy asiakkaalle
reiluna kayttaytymisend. Reilun kayttaytymisen lisdaksi tyontekijan valtuudet ja
koulutus konkretisoituvat asiakkaalle nopeana reklamaation kasittelynd. Nain
ollen tyontekijan vallan lisdédminen parantaa seka asiakkaan oikeudenmukaista
kohtelua ettda nopeuttaa reklamaation kasittelya. Nopea reklamaation kasittely
puolestaan parantaa tiaten myoOs asiakkaan kokemusta itse prosessin

oikeudenmukaisuudesta.

Yritys voi kdytdnnossa antaa henkilokunnalle esimerkiksi vallan antaa
asiakkaalle suoraan hyvitys tiettyyn rahasummaan asti (Cook & Macaulay 1997,
39). Kun henkilokunnalle annetaan valta hoitaa asiakasvalitukset, tulee silla
Hartin ym. (1990, 155) mukaan olla my06s vastuu ja velvollisuus toimia sen
sijaan, ettd se vain kuuntelee ja vastaanottaa valituksia. Hocutt ja Stone (1998)
korostavat valtuuksien lisdksi koulutuksen ja ohjeistuksen roolia, jotta

tyontekijat tietdvat miten toimia kussakin tilanteessa.

2.3.2  Asiakkaan hyvittiminen

Hyvittamisella tarkoitetaan sita hyotyd, jonka asiakas saa yritykseltd vastineena
reklamaatioonsa. (Gelbrich & Roschk, 2010). Homburgin ja Fiirstin (2005)
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mukaan asiakkaan tyytyvaisyyden kannalta tarkein merkitys on asiakkaan
oikeudenmukaisella hyvittamisella. Kirjallisuudessa hyvittimisen
merkityksestd on useita eridvid nakemyksid, ja Gelbrichin ja Roschkin (2010)
mukaan hyvittimisen merkitys korostuu asiakkaan tyytyvaisyydessa
reklamaationsa kasittelyyn, mikd johtaa heiddn mukaansa lisddntyneeseen
positiiviseen puheeseen yrityksesta. Asiakkaan kumulatiiviseen
kokonaistyytyvdisyyteen hyvittdmista enemman vaikuttavaa kuitenkin
Gelbrichin ja Roschkin (2010, 24) mukaan asiakkaan kokemus oikeuden

mukaisesta kohtelusta.

Reklamoivaa asiakasta voidaan hyvittda useilla eri tavoilla. Estelami (2000)
listaa tutkimuksessaan eri hyvitysmuotoja, joilla asiakkaan kohtaamaa virhetta
voidaan kompensoida. Hyvityksend asiakkaalle voidaan tarjota muun muassa
korvaavaa tuotetta, palvelun suorittamista uudelleen, ilmaisia tuotteita tai
palveluita, alennuksia tuotteisiin tai palveluihin, virheestd aiheutuneiden

kustannusten maksamista ja niin edelleen.

Gelbrichin ja Roschkin (2010, 14) mukaan hyvitykset voidaan jakaa edella
mainittujen aineellisten hyvitysten lisdksi my06s aineettomiin hyvityksiin.
Aineettomien, psykologisten hyvitysten tarkoituksena on kattaa asiakkaan
kokema sosiaalinen tappio, jota voidaan hyvittdd pyytamalla anteeksi virhetta
ja esimerkiksi osoittamalla katumusta virheen johdosta.

Vuonna 1993 tehdyssa tutkimuksessa Kelley, Hoffman ja Davis asettivat eri
hyvitystyypit paremmuusjarjestykseen sen mukaan, miten hyvin ne paransivat
asiakkaan =~ kokemaa  oikeudenmukaisuutta  virheen  hyvittamisessa.
Tutkimuksen perusteella parhaat hyvitystyypit olivat jarjestyksessa alennus,
virheen oikaisu, virheen oikaisu hyvityksen kanssa ja korvaava tuote. (Kelley,
Hoffman & Davis 1993). Alennushyvityksessa asiakkaille tarjottiin jo ostettu
tuote tai palvelu halvemmalla. Virheen oikaisussa yritys yksinkertaisesti korjasi
virheensd ilman muita toimenpiteitd. Virheen oikaisussa hyvityksen kanssa
yritys korjasi virheensd, mutta tarjosi vield lisaksi hyvityksen, kuten
ylimaaraista palvelua tai ylimadrdisen tuotteen. Korvaavalla tuotteella
tarkoitettiin toimivan tuotteen tarjoamista viallisen tuotteen tilalle. Kaikilla
ndilla hyvityksilla asiakkaat palasivat yrityksen asiakkaaksi noin yhdekséan
kertaa kymmenestd. Vertailun vuoksi, jos yritys ei tehnyt mitdan reklamaation
johdosta, vain kolme kymmenestd asiakkaasta jatkoi asiointia kyseisen
yrityksen kanssa. Jo pelkalld anteeksipyytamiselld asiakkaat palasivat yrityksen
asiakkaaksi runsaat seitsemdn kertaa kymmenestd. Tama huomionarvoinen
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seikka korostaa, kuinka merkittava vaikutus hyvittamiselld voi olla

asiakassuhteen jatkumisen kannalta.

Vaikka Kelleyn ym. (1993) tutkimuksessa asetettiin hyvitysmuodot
paremmuusjarjestykseen, tulee yrityksessa Gelbrichin ja Roschkin (2010)
mielesta valttdd ennakolta ohjeistettuja hyvityksid tilanteeseen kuin
tilanteeseen. Heiddn mielessadn yrityksen prosesseissa pitdisi olla riittavasti
joustovaraa hyvityksen tyypin suhteen. Ennalta maaritelty hyvitystyyppi ei
valttdamatta tuo toivottua lopputulosta, jos hyvitystyyppi ei ole asiakkaan
mieleen. Gelbrich ja Roschk ehdottavatkin, ettd asiakkaan mielipide otetaan
huomioon hyvityksen tyyppid pdatettdessd, esimerkiksi tarjoamalla asiakkaalle

useampi vaihtoehto hyvityksen muodoista, joista valita.

24  Organisaatiokulttuuri ja ohjeistus

Viimeinen tutkimuskysymys (K3) koskee organisaatiokulttuurin ja ohjeistuksen
valista vuorovaikutusta. Tassda osiossa esitellddn organisaatiokulttuuri ja
ohjeistus sellaisena, kuin niitd on yleisessa ja reklamaatiojohtamisen
kirjallisuudessa kasitelty. Osion tarkoituksena on hahmottaa aiempaa
kirjallisuuden Kkasitysta ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin vélisesta

suhteesta ja esitelld niiden merkitys reklamaatiojohtamiselle.

Homburg ja Fiirst (2005) pitdvat organisaatiokulttuurin ja ohjeistuksen valista
suhdetta toisiaan tdydentavand. Heiddn mielestddn ne eivat ole erillisia
kokonaisuuksia, joita tulisi tarkastella omina kokonaisuuksinaan toisensa
poissulkevina. Samoilla linjoilla ovat myos Grey ja Garsten (2001). Heidan
mukaansa jalkibyrokraattiseen ajattelumalliin kuuluu sdantdjen seuraamisen
sijaan yrityksen sisdinen konsensushakuisuus, jossa voidaan ainakin jossain

maarin luopua muodollisista hierarkioista.

Grey ja Garsten (2001) korostavat luottamuksen roolia sekad ohjeistuksessa etta
organisaatiokulttuurissa. Huomionarvoista on, etta luottamuksella tarkoitetaan
eri asioita riippuen siitd, onko kyseessd ohjeistus vai organisaatiokulttuuri.
Byrokratialle tyypillisessa ohjeistuksessa luottamus tarkoittaa luottamusta
sithen, ettd tyOntekija noudattaa ohjeita. TyOntekijda varten on ennalta
madritetyt ohjeet, joita tyontekijan tulee noudattaa, eika tyontekijan tule poiketa

tasta ohjeistuksesta. Luottamus ei siis liity Kkasitteeseen tyontekijan
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luotettavuudesta, vaan ainoastaan siihen, ettd ohjeita noudatetaan. (Grey &
Garsten 2001.)

Organisaatiokulttuurin voidaan Greyn ja Garstenin (2001) mukaan ndhda joko
korvaavan  tai  laajentavan  tyontekijoille = maadriteltya  ohjeistusta.
Organisaatiokulttuuriajattelussa luottamuksella tarkoitetaankin luottamusta
sithen, ettd tyontekijd toimii organisaation hyvdksi myos ilman tarkkaa
ohjeistusta. Grey ja Garsten (2001) korostavat tyontekijan arvojen merkitysta:
kun tyontekijan arvot ovat linjassa yrityksen arvojen kanssa, on tyontekija
sitoutuneempi toimimaan yrityksen tavoitteiden mukaisesti, mikd on omiaan

lisdaamaan luottamusta tyontekijan ja yrityksen valilla.

24.1  Organisaatiokulttuuri reklamaatiojohtamisessa

Homburg ja Fiirst madrittelevat yrityksen sisdisen ympariston tuen
reklamaatiojohtamiselle sen mukaan, miten pitkdlle henkilostokdytannot ja
organisaatiokulttuuri  suosivat  tehokasta  reklamaatioiden  kasittelya.
Henkilostoon — liittyvat  toiminnot, kuten johtamiskdyttaytyminen ja
palkitseminen, voivat ohjata henkilostod asiakasldhtoiseen toimintaan.
Reklamaatiojohtamisen kannalta henkilostoon liittyvilla toiminnoilla pyritaan
erityisesti tahtdamaan asiakasldhtoisyyteen reklamoivien asiakkaiden suhteen.
(Homburg & Fiirst 2005, 97.)

Organisaatiokulttuuriin kuuluvat muun muassa nakyvat rakenteet ja prosessit,
strategiat, tavoitteet sekd alitajuiset uskomukset ja tunteet (Schein 1985).
Johnstonin (2001) mukaan organisaatiokulttuurilla onkin suuri vaikutus
yrityksen toimintaan ja sen prosesseihin, ja tdten se vaikuttaa my0s
reklamaatiojohtamiseen. Vallitseva suhtautuminen asiakasvalituksia kohtaan
vaikuttaa suuresti reklamaatioprosessiin ja sen lopputulokseen. Mikali
organisaatiokulttuuri toimii tukena reklamaatioprosessille, on organisaatiolla
mahdollisuus ratkaista asiakasvalitukset asiakasta tyydyttavalla tavalla ja

muuttaa asiakkaidensa tyytymattomyys tyytyvaisyydeksi. (Johnston 2001.)

Positiivinen =~ asenne  reklamaatioita =~ kohtaan  vaikuttaa  yrityksen
reklamaatiojohtamisen onnistumiseen. Valittamiseen kannustamisen johdosta
lisdantynyt valitusten madra ei ole vahingollinen asia, silld tyytymattomien
asiakkaiden maara ei kasva: yritys vain saa tietda lisad asiakkaistaan seka syista

heidan tyytymattomyyteensda. Kun tamad ymmadrretddn yrityksessa, on
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valituksiin liittyvat asenteet helpompi muuttaa positiivisiksi. (Hayward 2008,
322.)

Yrityskulttuuri, jossa valitukset otetaan vakavasti ja positiivisena asiana, on
Johnstonin ja Mehran (2002) mukaan oleellinen osa onnistunutta
reklamaatiojohtamista. Reklamaatioiden arvon ymmartaiminen on osa
reklamaatiojohtamista ja niitd kannattaa kasitelld "lahjana" yritykselle sen
sijaan, ettd ne nahtdisiin negatiivisena ja ei-haluttavana asiana (Meller 1993).
Reklamaatioiden arvo yritykselle tiedon ldhteend on merkittava. Yritys voi
oppia niiden avulla paljon itsestddn ja se voi niitd hyodyntamalld kasvattaa
asiakastyytyvaisyyttddan ja -—uskollisuuttaan, mikd johtaa taloudelliseen
hyotyyn. (Johnston & Mehra 2002, 151.)

Reklamaatiot voidaan ndhda positiivisena asiana monella eri perusteella. Ne
ovat keino asiakaspalautteen saamiseen ja tdman takia valttamattomia
parantamissuunnitelmien laatimista varten. Niilla voidaan mitata yrityksen
suorituskykyd ja laatua, ja yritys voi niiden avulla verrata itseddn
kilpailijoihinsa. Reklamaatioiden avulla yritys padsee my0s lahemmaksi

asiakkaitaan ja oppii ymmartamaan heitd paremmin. (Zairi 2000, 331-332.)

Organisaatiokulttuuri voi toimia tukena reklamaatioiden kasittelyd. Se voi
kannustaa tyontekijoitd asiakasvalitusten hyvédksymiseen luonnollisena osana
yritystoimintaa. Johnston ja Mehra (2002) esittavat, etta valitukset ovat paitsi
valttamattomia, myos hyvaksyttavid niin kauan kuin virheista otetaan opiksi.
Virheet hyvaksyva ja syyttelemdton kulttuuri rohkaisee henkilokuntaa
tekemdan aloitteita virheiden Kkorjaamiseen sen sijaan, ettd virheiden
paljastumista valteltdisiin ja piiloteltaisiin. Kun henkilokunta voi keskittya
virheiden korjaamiseen ilman rangaistuksen pelkoa, myos
asiakastyytyvdisyyden parantaminen on helpompaa. (Johnston & Mehra 2002,
149.)

Yrityksessa ei tarvitse peldta sitd, ettd asiakkaat yrittdisivat hyotya yrityksen
kustannuksella, esimerkiksi perusteettomilla reklamaatioilla ja
korvausvaatimuksilla. Epdilemalld asiakkaitaan, yritys vain ajaa heita
kauemmaksi yrityksestda (Dos Santos & Von der Heyde Fernandes 2008, 167).
Vain harva reklamoiva asiakas yrittda huijata yritystd. Vaikka huijaavia
asiakkaita olisikin, on yrityksen huomattavasti jarkevampaa kohdella kaikkia
asiakkaitaan rehellisind kuin epadilld heidan aikeitaan. Suurin osa asiakkaista

kuitenkin on Barlowin ja Mellerin (2008, 28) mukaan rehellisid, ja mikali heita
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jokaista aletaan epailld, alkavat haitat vdhentyneen asiakastyytyvaisyyden
muodossa kasvaa hyotyja suuremmiksi. Mikali rehelliset asiakkaat kokevat
yrityksen epdilevan heidan rehellisyyttaan, he siirtyvat puolustuskannalle ja
pahimmassa tapauksessa kertovat myos muille negatiivisista kokemuksistaan.
(Barlow & Magiller 2008, 28.)

2.4.2  Ohjeistus reklamaatiojohtamisessa

Homburg ja Fiirst madrittelevat reklamaatiojohtamisen prosessiohjeistuksen
laadun sen mukaan, miten pitkalle yritys on luonut muodolliset ohjeistukset
reklamaatioiden kirjaamiseen ja kasittelyyn, sekd miten hyvin nama ovat
linjassa asiakkaan tarpeiden kanssa. Prosessiohjeistuksen avulla yritys voi
heidin mukaansa maadrittda aikamadreet reklamaation kasittelylle. Talla
pyritdan varmistamaan se, ettd reklamaatiot kasitelladan riittivan nopeasti
yrityksen linjauksen mukaisesti. Aikamaadreiden lisdksi prosessiohjauksella
voidaan ohjeistaa tyontekijoita olemaan yhteydessa asiakkaaseen kohtuullisessa
ajassa, jotta asiakas tietdd reklamaationsa tilanteen. Ennen kaikkea
prosessiohjeistus varmistaa, ettd asiakkaan reklamaatio kirjataan ja valitetdan

eteenpdin nopeasti, kokonaisvaltaisesti ja ohjatusti. (Homburg & Fiirst 2005, 96.)

Kayttaytymisohjeistuksen laadun Homburg ja Fiirst (2005, 96-97) maarittelevat
sen mukaan, miten tarkasti tyontekijan kayttaytymistd reklamaatiotilanteessa
on ohjeistettu, ja miten hyvin tdama on linjassa asiakkaan tarpeiden kanssa.
Kayttaytymisohjeistus kasittaa esimerkiksi tyontekijan kohteliaisuuden,
avuliaisuuden, empaattisuuden ja vastuullisuuden reklamoivaa asiakasta
kohtaan.

Lopputulosohjeistuksen laadun Homburg ja First (2005, 97) puolestaan
madrittelevat sen mukaan, miten tarkasti yrityksen ohjeistus maaraa
reklamoivalle asiakkaalle tarjottavan hyvityksen, ja miten hyvin tdma vastaa
asiakkaan tarpeita. Hyvityksend voidaan heiddan mukaansa tarjota virheen
korjausta, korvaavaa tuotetta tai palvelua, alennusta tai rahallista hyvitysta.
Ohjeistus maardaa sen, miten pitkdlle tyontekija voi mennd tarjotessaan
hyvitystd  virheen kohdanneelle asiakkaalle saavuttaakseen tdman
tyytyvaisyyden. Ohjeistuksella pyritdan lopulta varmistamaan se, etta

reklamaatioprosessin lopputulos on kokonaisuudessaan asiakasta tyydyttava.
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Esimerkkind reklamaatio-ohjeistuksesta voidaan pitda Christian Mollerin
esittamaa valituspolitiikkaa. Meller (1993) toteaa, ettd organisaatiolla on hyva
olla olemassa valituspolitiikka, josta kaikki tyontekijdt ovat tietoisia. Kun kaikki
ovat tietoisia menettelytavoista, muodostuu reklamaatioiden Kkasittely
tehokkaammaksi, mikad taas mahdollistaa asiakastyytyvaisyyden paranemisen
(Moller 1993, 38). Valituspolitiikka kasittadkin pitkalle samoja asioita, joita tassa

tutkielmassa on kootusti kerrottu.

Myonteinen  suhtautuminen  valituksiin ~ vaikuttaa  paljon  yrityksen
onnistumiseen reklamaatioiden kasittelyssa. Mellerin (1993, 38—40) mukaan on
tarkeda kannustaa henkilokuntaa suhtautumaan myonteisesti seka reklamoiviin
asiakkaisiin ettd heiddn reklamaatioihinsa. Asiakkailla on oikeus valittaa ja he
ovat oikeutettuja saamaan ratkaisun ongelmiinsa. Tdysin kohtuuttomia
valituksia ei tarvitse hyvaksya. Talloin organisaation on kuitenkin maariteltava
selvasti, millaista valitusta voidaan pitdd kohtuuttomana. Kun reklamaatio
kasitelldaan tehokkaasti, asiakas ja henkilostd ovat tyytyvdisempid. Asiakas
pysyy asiakkaana ja mahdollisesti kertoo hyvaa sanaa yrityksesta muillekin.

Nain yrityksestd levittyy positiivinen mielikuva. (Meller 1993, 38—40.)

Kannustamalla asiakkaitaan reklamoimaan, yritys voi saada mahdollisuuden
korjata virheensa ja kaantda asiakkaan tyytymattomyys tyytyvaisyydeksi.
Reklamoinnin  helpoksi tekemisellda voidaan kasvattaa reklamoivien
asiakkaiden maaraa. Reklamoimista voi helpottaa tekemalld asiakkaille
selvaksi, miten ja missd reklamaatio voidaan tehdd, ja valttamalla heidan
ohjaamistaan eteenpdin muiden osastojen huoleksi. Organisaation on Mollerin
(1993, 38, 40) mukaan oltava joustava ja kykeneva nopeisiin paatoksiin seka
asiakkaan odotusten tayttaimiseen. (Moller 1993, 38, 40.)

Mollerin (1993) mukaan hyva valituspolitiikka kannustaa vastaamaan
reklamaatioon nopeasti. Suulliseen reklamaatioon vastataan mahdollisuuksien
mukaan valittomasti. Kirjallisesta reklamaatiosta lahetetdan kaksi vastausta:
ensimmadisessd vastauksessa asiakasta kiitetddn ja ilmoitetaan reklamaation
saapuneen, toisessa vastauksessa annetaan lopullinen vastaus reklamaatioon.
(Mgller 1993, 39.)

Hyva valituspolitiikka huomioi sen, etta henkildstd on koulutettu kasittelemaan
reklamaatioita. Asiakaspalvelutehtdvissda toimivat tyoOntekijat koulutetaan
asiakkaan kohtaamiseen ja tehokkaaseen reklamaatioiden kasittelyyn. Lisaksi

henkilokuntaa koulutetaan tilanteisiin, joissa kohdataan tyytymaton asiakas.
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Mollerin mukaan hyva valituspolitiikka takaa henkilokunnalle riittavat
valtuudet hoitaa tilanteet, joihin he joutuvat. Mikali yrityksella ei ole selkeitad
ohjeita tai toimintatapoja tietyn tilanteen hoitamiseen, riittavilla valtuuksilla
tyontekija voi valtuuksiensa nojalla hoitaa asian asiakasta miellyttavalla,
hyvaan lopputulokseen johtavalla tavalla. (Meller 1993, 39.)

Reklamaatiot rekisteroimalld niitd voidaan analysoida ja ndin loytaa usein
toistuvat virheet sekd yrityksen heikot kohdat. Virheet voidaan korjata
helpommin, kun ne ovat tiedossa. Reklamaatioiden perusteella voidaan myos
muuttaa tuotteita, palveluja, menettelytapoja ja toimintaperiaatteita. (Moller
1993, 39.)

Mollerin (1993) mukaan hyva valituspolitiikka kannustaa seuraamaan
asiakkaiden tyytyvaisyytta yritykseen, sen henkilostoon, tuotteisiin ja
palveluihin. Moller esittdd myos, ettd yrityksen on oltava tietoinen sen
nykyisesta asiakasmaarasta ja sen tavoitteista uusien asiakkaiden hankinnassa.
Menetettyjen asiakkaiden lukumadaran tietamisen lisdksi on tarkeda loytda syy
sithen, miksi asiakkaita menetetaan. (Meller 1993, 39.)
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3 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

Tutkimuksen kohteena olivat kaikki Pohjola Vakuutus Oy:ssd esimiesasemassa
toimivat henkil6t. Esimiesasemassa toimiva henkilé maariteltiin tutkimusta
suunniteltaessa sellaiseksi henkiloksi, jolla on tyonjohdollinen vastuu alaisiinsa
ndhden. Tutkimuksen populaatioksi maardytyi ndin 209 esimiestd kaikilta

Pohjola Vakuutuksen liiketoiminta-alueilta.

Pohjola Vakuutus Oy:mn toiminta on jaoteltu kolmeen liiketoiminta-alueeseen,
jotka kaikki Kkatettiin tutkimuksessa. Kolme liiketoiminta-aluetta ovat
asiakkuuksien hankinta ja hoito, vakuutustuotteet ja hinnoittelu seka
vahinkojen hoito ja korvauspalvelu. Liiketoiminta-alueiden jaottelu on myos
tutkimuksen kannalta mielekds, silld jokainen liiketoiminta-alue toimii
kontaktipintana asiakkaaseen, mikd luo mahdollisuuden reklamaatioiden
vastaanottamiseen jokaisella liiketoiminta-alueella. Liiketoimintojen toiminnan
luonteen vuoksi myos reklamaatioiden aiheet vaihtelevat eri liiketoimintojen
valilld, mika tuo oman mielenkiintoisen lisdansa tutkimukseen. Liiketoimintojen
erillisyyden odotettiin my0s tuovan eroja reklamaatioihin liittyvissa

ohjeistuksissa ja organisaatiokulttuurissa.

Tutkimus toteutettiin  kvantitatiivisena  kyselytutkimuksena (liite A).
Tutkimusta varten luotiin selainpohjainen kysymyslomake. Lomake toteutettiin
Digium Enterprise —ohjelmistolla, jonka avulla kysely myos julkaistiin
Internetissa. Internetissa julkaistu sivusto oli ulkopuolisilta suljettu, jolloin

sithen paasi vain erillisella kutsulla.

Vastaajat ohjattiin  kyselyyn sahkopostilla ldhetetyn kutsun avulla.
Ensimmadinen sahkopostikutsu lahetettiin valituille vastaanottajille 1.12.2011.
Muistutukset kyselyyn vastaamisesta lahetettiin 12.12.2011 ja kyselyn
viimeisend pdivamaarana 14.12.2011. Sahkopostikutsun saatteena valitettiin
lyhyt teksti kuvaten tutkimuksen aihetta, minka lisdksi kutsussa vilitettiin
Vakuutustuotteet ja hinnoittelu -liiketoiminta-alueen johtajan tervehdys ja

pyynto osallistua tutkimukseen.

Kyselytutkimus perustuu samoihin periaatteisiin kuin Homburgin ja Fiirstin
(2005) tutkimus, jossa tutkittiin ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin laadun
vaikutusta reklamaatiojohtamisen osa-alueisiin ja sitd kautta asiakkaiden
tyytyvaisyyteen. Homburgin ja Fiirstin kyselytutkimuksessa tutkittiin seka

yrityksen ettd ndiden asiakkaiden nakemyksia yrityksen toiminnasta. Tulokset
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osoittivat, ettd ndkemykset olivat varsin yhtenevid ja puutteet yrityksen
toiminnassa  selittivat  asiakkaiden tyytymattomyyttda reklamaationsa
kasittelyyn. Tutkimuksessa perehdyttiin kuitenkin vain siihen, miten
ohjeistuksen  tai  organisaatiokulttuurin  laatu  vaikuttaa  asiakkaan
tyytyvaisyyteen tiettyyn reklamaatiojohtamisen osa-alueeseen. Tutkimuksessa
ei siis otettu kantaa siihen, miten ohjeistus ja organisaatiokulttuuri vaikuttavat
suoraan yrityksen toimintaan tietyssd reklamaatiojohtamisen osa-alueessa.
Kyselytutkimuksella pyrittiin paikkaamaan tdta aukkoa samoja lahtokohtia
hyodyntéen.

lopputulokseen ja organisaatiokulttuuriin. Reklamaatioprosessia tutkittiin
yhteensa seitsemalld kysymykselld, joista suuri osa johdettiin Homburgin ja
Flrstin ~ (2005)  kyselysta. =~ Kysymyksilla ~ pyrittiin = kartoittamaan
kirjallisuuskatsauksen  reklamaatioprosessiosiossa  esiteltyja  tyontekijan
toimintaa koskevia seikkoja. Kysymyksilld testattiin sekd reklamaatioprosessin
tuntemista ettd toimintaa vastaajan edustamassa organisaatiossa. Kysymyksilla
testattiin muun muassa sitd, miten hyvin vastaajan edustamassa organisaatiossa
tunnetaan reklamaatioprosessi ja toimitaan sen mukaisesti.
Reklamaatioprosessin yksinkertaisuutta tutkittiin prosessin tuntemisen ohessa.
Prosessiin liittyvissa kysymyksissa tutkittiin reklamaatioiden kirjaamisen ja
valittdimisen nopeutta ja systemaattisuutta. Lisaksi pyrittiin kartoittamaan sit4,
miten paljon asiakkaaseen ollaan yhteydessa reklamaatioprosessin aikana.

My0s epavirallisten reklamaatioiden kirjaamista selvitettiin prosessiosiossa.

Kayttaytymisosiossa  tutkittiin  vastaajan =~ edustaman  organisaation
tyontekijoiden  kayttaytymistda  reklamaatiotilanteessa, jota  kasiteltiin
kirjallisuuskatsauksen toisena osiona. Kysymyksid oli yhteensa viisi.
Kysymykset johdettiin Homburgin ja Firstin (2005) kyselysta. Erona
Homburgin ja Fiirstin kyselyyn oli se, ettd kysymyksista jatettiin pois
ohjeistuspainotteisuus yksittaisissa kysymyksissd, mitaten todellista toimintaa
riippumatta siitd, oliko toiminnan selittdjana ohjeistus tai organisaatiokulttuuri.
Kayttaytymisohjeistuksen olemassaolon lisdksi kysymyksissa selvitettiin
tyontekijoiden kykya osoittaa ymmarrysta asiakkaan ongelmasta ja halua
ratkaista ongelma. Tyontekijoiden kohteliaisuutta ja avuliaisuutta, joiden
todettiin kirjallisuusosiossa vaikuttavan asiakkaan tyytyvdisyyteen suuresti,
tutkittiin yhdellda kysymykselld. Valittamisen ja huolenpidon osoittamista
asiakkaan ongelmaa kohtaan selvitettiin my0s kayttdytymisosiossa.

Tyontekijoiden vastuullisuutta tutkittiin kysymykselld vastuunotosta asiakkaan
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ongelman  ratkaisusta.  Kayttdytymisen  asiakasldahtoisyyttd  tutkittiin

kysymyksella asiakkaan tarpeiden perusteella toimimisesta.

Kirjallisuuskatsauksen lopputulososiossa jaoteltiin lopputulos asiakkaan
ongelman ratkaisuun ja hyvittimiseen. Kyselytutkimuksen lopputulososio
rakennettiin ndiden kahden pohjalle. Kyselyssa tutkittiin
lopputulosohjeistuksen olemassaolon lisdksi tyontekijan toimintavaltaa ja
mahdollisuuksia  asiakkaan ongelman ratkaisuun ja hyvittimiseen.
Kysymyksilla selvitettiin tyontekijan valtuuksien riittdvyyttd ongelman
ratkaisuun. Ongelmanratkaisun lisdksi selvitettiin tyontekijan valtuuksia
asiakkaan hyvittamiseen ilman esimiehen erillistda hyvaksyntaa. Lisaksi

tutkittiin asiakkaan tarpeiden huomioonottamista hyvitysta tarjotessa.

Organisaatiokulttuuria tutkittiin usealla kysymyksella koskien tyontekijoiden
suhtautumista reklamaatioihin, virheisiin ja ongelmiin, joiden todettiin
kirjallisuuskatsauksessa olevan organisaatiokulttuurin tarkeimpia tekijoita
reklamaatiojohtamisessa. =~ Organisaatiokulttuuriosiossa  selvitettiin ~ my0s
tyontekijoiden kouluttamista reklamaatiotilanteita varten ja palkitsemista
hyvistd ~ suorituksista,  joita  kirjallisuusosiossa  Kkasiteltiin ~ myos
kayttaytymisosion alla. Tyontekijoiden asennetta reklamaatioita kohtaan
tutkittiin - kysymyksilld reklamaatioiden merkityksen ymmartamisesta ja
negatiivisesta suhtautumisesta reklamaatioihin ja reklamoiviin asiakkaisiin.
Taman lisdksi kysyttiin reklamaatioiden kokemisesta henkilokohtaisena
kritiikkind. Avoimuutta virheista ja ongelmista puhumisessa testattiin omalla
kysymykselldan. Organisaatiokulttuuriosiossa selvitettiin myos syyttelyn

esiintymistd vastaajan edustamassa organisaatiossa.

Jokaisessa  osa-alueessa  kysyttiin  osa-aluetta koskevan ohjeistuksen
olemassaolosta. = Reklamaatioprosessissa  ohjeistus  tulkittiin ~ prosessin
olemassaoloksi niin, ettd prosessi tunnettiin ja toiminta tapahtui sen mukaisesti.
Kayttaytymisen ja lopputuloksen ohjeistusta mitattiin suoralla kysymyksella.
Organisaatiokulttuuria mitanneista kysymyksista muodostettiin
keskiarvosummamuuttuja  esittdmaddn  vastaajan  organisaatiokulttuuria

kokonaisuutena.

Kyselyssa pyrittiin selvittimaan myos ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin
valista suhdetta liukupalkilla, jonka aaripdissa olivat ohjeistus ja

organisaatiokulttuuri. Avointen vastausten perusteella joillakin vastaajista
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ilmeni  liukupalkissa  teknisid  hairiéitd. = Vastausten luotettavuuden

varmistamiseksi kyseinen osio jatettiin pois tulosten analysoinnista.

Vastaukset analysoitiin  tilastotieteen tietojenkasittelyohjelma  SPSS:11a
(Statistical Package for Social Sciences). Tutkimuksen vaikutussuhteita
selittdvan luonteen vuoksi analyysityokaluna kaytettiin yksisuuntaista
varianssianalyysia, jolla selvitettiin ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin
vaikutusta reklamaatiojohtamisen osa-alueisiin.

Varianssianalyysi tutkii selitettivan muuttujan riippuvuutta selittavasta
muuttujasta, jotka tdssa tutkimuksessa olivat ohjeistus ja organisaatiokulttuuri.
Varianssianalyysi ryhmittelee tutkittavat muuttujat ryhmiin, ja laskee ryhmille
keskiarvot.  Tutkimuksessa  kaytettiin ~ varianssianalyysille  tyypillista
nollahypoteesia, jonka mukaan ryhmien keskiarvot ovat yhta suuret. Mikali
ryhmien keskiarvot eroavat toisistaan, voidaan riippumattoman muuttujan
todeta selittavan tutkittavaa muuttujaa, ja ndin ollen nollahypoteesi voidaan
hylata. Ryhmien keskiarvojen vilistd eroa mitataan varianssianalyysissa F-
merkitsevyystestilld. Tutkimuksessa kaytettiin maaritelmaa, jonka mukaan F-
arvon ollessa huomattavasti yli 1, ryhmien keskiarvot eroavat ryhmien valilla
enemmdn kuin ryhmien sisdlld ja ndin ollen selitettivd muuttuja on
riippuvainen selittivastd muuttujasta. Mitd suurempi F-arvo, sitd enemman
ryhmien keskiarvot eroavat ryhmien valilld kuin ryhmien sisalld. (Karjaluoto
2007.) Tilastollisen merkitsevyyden rajana kaytettiin merkitsevyystasoa p < 0,05.
Nain ollen nollahypoteesin virheellisen hylkdaamisen todennakoisyys jai

tutkimuksessa viiteen prosenttiin.

Selittdivdan muuttujan vaikutuksen voimakkuutta selitettivdan muuttujaan
selvitettiin Etan nelion avulla. Etan nelid6 on luku, joka mittaa selittdvan
muuttujan selitysvoimaa selitettavan muuttujan arvojen vaihtelusta. Se voi
saada arvoja nollan ja yhden valilla. Etan arvon ollessa nolla, muuttuja ei selita
selitettdvdda muuttujaa lainkaan, kun taas Etan arvolla 1 selittdva muuttuja

selittaa taysin selitettivan muuttujan arvon vaihtelut. (Karjaluoto 2007.)

Validiteetilla tarkoitetaan kaytetyn mittaustavan tarkoituksenmukaisuutta
tutkittavan kohteen ominaisuuksien mittaamisessa (Malhotra & Birks 2006,
140). Tutkimuksen validiteettia pyrittiin varmistamaan eri keinoin.
Tutkimuksessa kaytetty kysely perustui suurilta osin Homburgin ja Fiirstin
(2005) kayttamiin kysymyksiin, jotka pohjautuvat kirjallisuudessa esitettyihin
teorioihin. Kysymykset sisédlsivdt “en osaa sanoa” —vaihtoehdon, jolloin vastaaja

saattoi jattda kysymyksen viliin vaaristamatta tulosta. Kysely myos testattiin
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pienemmalld otoksella ennen kyselyn ldhettamistd varsinaisille vastaanottajille.
Testikyselyn palautteen perusteella kyselystd korjattiin joitakin muotoseikkoja.
Testikyselyssa toiminut liukupalkkiosio jatettiin kuitenkin lopullisissa
tuloksissa huomioimatta varsinaisen kyselyn avoimen palautteen perusteella

validiteetin parantamiseksi.

Riskind validiteetille on vastaajien johdattelu kysymysten jaottelulla.
Kysymykset jaoteltiin kyselyssa eri kategorioihin, joista vastaajan oli helppo
paatella kokonaisuus, jota kyseisessa osiossa tutkittiin. Lisdksi on mahdollista,
ettd vastaaja vastaa kysymykseen totuuden vastaisesti, esimerkiksi
ymmartaessaan kysymyksen vaarin. Néain ollen vastaus ei vastaisi todellisuutta

ja vadrentaisi tulosta.

Reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tulosten toistettavuutta uudessa
mittauksessa (Malhotra & Birks 2006, 313). Reliabiliteetin parantamiseksi kysely
lahetettiin  kaikille tutkittavassa yrityksessd esimiesasemassa toimiville
henkiloille. Ndin ollen otoksesta ei rajattu ketdan ulos. Riskina reliabiliteetille
on kuitenkin tutkimuksen rajoittuminen yhteen yritykseen. Tutkittaessa
ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin vaikutusta, voi ohjeistuksen ja
organisaatiokulttuurin laatu vaihdella yrityksittain. Mikali kysely toistettaisiin
toisessa yrityksessd, on mahdollista ettd tulokset vaihtelevat riippuen
esimerkiksi siitd, miten kattavasti ohjeistus on laadittu ja miten hyvin se

tunnetaan lapi organisaation.
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4.1

TULOKSET

Aineiston tarkastelu
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Kyselyyn sahkopostitse kutsutuista 209 Pohjola Vakuutus Oy:n esimiehista

kyselyyn vastasi 80 esimiesta. Vastausprosentti oli ndin ollen 38,3. Vastauksia

kertyi jokaiselta esimiestasolta (taulukko 1).

Vastaajia | Prosenttiosuus
Kehityspaallikko 3 3.8
Palvelupaallikko, 30 37.5
korvauspaallikko tai
korvauspalvelupaallikko
Yksikonpaallikko 32 40.0
Osastonjohtaja, 8 10.0
aluejohtaja tai muu
vastaava
Ylin johto 2 2.5
Jokin muu 5 6.3
Yhteensa 80 100.0

Taulukko 1 Vastaajien jakauma aseman perusteella

Vastaajien jakauma noudatti pitkalle tutkittavan populaation jakaumaa.

Taulukko 2 Vastaajien jakauma liiketoiminta-alueittain

korkeampi.

Ainoastaan  yksikonpaallikdiden  suhteellinen  osuus
Liiketoiminta-alueet olivat myds hyvin edustettuina suhteessa populaatioon
(taulukko 2).

Vastaajia | Prosenttiosuus
Vakuutustuotteet ja 24 30.0
hinnoittelu
Vahinkojen hoito ja 27 33.8
korvauspalvelu
Asiakkuuksien hankinta ja 25 31.3
hoito
Jokin muu 4 5.0
Yhteensa 80 100.0
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Jokainen liiketoiminta-alue oli edustettuna noin kolmanneksen osuudella
vastauksista. Tama varmisti sen, ettei yksikddn liiketoiminta-alue
vaikuttanut kokonaistuloksiin tuloksia vaaristavasti.

4.2  Yksisuuntainen varianssianalyysi ja Etan neli6

Tulosten tulkinnassa kaytettiin raja-arvona tilastolliselle merkitsevyydelle
nollahypoteesin hylkdamistda varten p-arvoa 0,05. Varianssianalyysissa
testattavan F-arvon ollessa yli 1, tulkittiin tdmédn osoittavan muuttujien
keskiarvojen vaihtelevan luokkien valilla enemman kuin luokkien sisalla
(Karjaluoto 2007). Talloin riippumattoman muuttujan todettiin selittavan

rilppuvaa muuttujaa, minka perusteella nollahypoteesi hylattiin.

421 Reklamaatioprosessi

4.2.1.1 Ohjeistuksen rooli reklamaatioprosessissa

Reklamaatioprosessin tuntemusta kaytettiin selittdvana muuttujana usealle
reklamaatioprosessin osa-aluetta tarkastelevalle kysymykselle.
Reklamaatioprosessissa ohjeistuksen madaritelmana pidettiin itse
reklamaatioprosessin tuntemista. Prosessin tunteminen ajateltiin siis itsessdan

ohjeistukseksi siitd, miten tyontekijan tulee toimia reklamaatiotilanteessa.

Nollahypoteesina tutkimuksessa oli, ettei reklamaatioprosessin tuntemisella
ollut wvaikutusta tutkittuihin kohteisiin. Tama tarkoittaisi sitd, etta
tarkasteltavien kohderyhmien keskiarvot ovat yhtd suuret. Mikdli ryhmien
keskiarvoissa olisi eroa ja ero olisi tilastollisesti merkitseva, tarkoittaisi tama

sitd, etta selittdvalla muuttujalla on vaikutusta selitettavaan muuttujaan.

Tulokset  osoittavat, ettd  reklamaatioprosessin  tuntemisella  ja
reklamaatioprosessin yksinkertaisuudella on vahva yhteys. Korkea F-arvo
(12,424) osoittaa, ettd ryhmien véliset keskiarvot erosivat toisistaan
voimakkaasti. F-arvo ja tilastollinen merkitsevyys (0,000) osoittavat, ettd
nollahypoteesi voidaan hyldta. Etan nelio (0,430) puolestaan kertoo, ettad
reklamaatioprosessin tunteminen selittda 43 prosenttia riippuvan muuttujan,

tassda tapauksessa reklamaatioprosessin yksinkertaisuuden, vaihtelusta.
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Tuloksesta voidaan pdaatelld, ettd vastaajan tuntiessa reklamaatioprosessin,
vaikuttaa prosessi vastaajan mielestd yksinkertaisemmalta kuin jos prosessin
tuntemus on hatara. Tuloksia voidaan my06s tulkita niin, ettd mitd

yksinkertaisempi reklamaatioprosessi on, sita paremmin sen siséltd tunnetaan.

Reklamaatioiden kasittelynopeuteen reklamaatioprosessin tuntemisella ei
havaittu  olevan tilastollisesti = merkitsevdda vaikutusta.  Tilastollisen
merkitsevyyden ollessa 0,090, ei nollahypoteesia voida hyldta riittavalla
varmuudella. Néin ollen nollahypoteesi jaa voimaan. Reklamaatioprosessin
tuntemisen ei siis voida tutkimuksen perusteella vaikuttavan reklamaatioiden

kasittelynopeuteen.

Asiakkaan ajan tasalla pitamisessa ei my0Oskdan tutkimuksen valossa havaittu
yhteytta reklamaatioprosessin tuntemiseen. Tilastollisen merkitsevyyden
ollessa varsin heikko (0,282), ei nollahypoteesia ryhmien Kkeskiarvojen
samankaltaisuudesta voida hylata. Tutkimuksen perusteella ei siis voida sanoa,
ettd reklamaatioprosessin tunteminen vaikuttaisi yhteydenpitoon asiakkaan

kanssa.

Reklamaatioiden kirjaamisen nopeudessa ja systemaattisuudessa sen sijaan
havaittiin ~ tilastollista merkitsevyyttd. F-arvo (7,357) ja tilastollinen
merkitsevyys (0,000) osoittavat, ettd ryhmien keskiarvoissa on eroja ja
tilastollinen merkitsevyys on erittdin suuri. Ndin ollen nollahypoteesi ryhmien
keskiarvojen samankaltaisuudesta voidaan hyldta. Tulosten perusteella
reklamaatioprosessin tunteminen vaikuttaa reklamaatioiden kirjaamisen
nopeuteen ja siihen, ettd reklamaatiot kirjataan systemaattisesti sen sijaan, ettd
reklamaatioista kirjattaisiin vain osa. Toimintamallien ollessa selkeitd, ei aikaa
kulu oikean toimintatavan selvittdimiseen. Lisdksi reklamaatioprosessin
tunteminen nayttda varmistavan sen, ettd kaikki reklamaatiot kirjataan eika
reklamaatioita jaa kasittelemattda. Reklamaatioprosessin tunteminen selittaa
Etan nelion perusteella noin 30 prosenttia (0,302) kyseisen muuttujan

vaihtelusta.

Kuten reklamaatioiden kirjaamisessa, my0s reklamaatioiden valittamisen
nopeudessa ja systemaattisuudessa havaittiin tilastollista merkitsevyytta. F-
arvon ollessa 4,730, eivat ryhmien keskiarvojen erot olleet yhta suuria kuin
kirjaamisen nopeudessa ja systemaattisuudessa. Tilastollisen merkitsevyyden
(0,002) perusteella nollahypoteesi voidaan kuitenkin hyldtd. Etan nelion

perusteella reklamaatioprosessin tunteminen selittdd noin 21 prosenttia (0,208)
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selitettdvasta muuttujasta. Tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd
reklamaatioprosessin tunteminen vaikuttaa reklamaatioiden valittamisen

nopeuteen ja systemaattisuuteen.

Nelioiden| [Keskiarvon
summa [(dfjnelid F Sig.|Eta’

ReklamaatioprosessinRyhmien 29.378 |4 |7.345 12.424] 000}430
yksinkertaisuus valilla

Ryhmien sisdlla |39.016 66591

Yhteensa 68.394 |70
Reklamaatioiden Ryhmien 5.263 4 11.316 2.099 1.090}.107
kasittelyn nopeus  valilla

Ryhmien sisalla 70[.627

Yhteensa 74
Yhteydenpito Ryhmien 4.798 4 11.199 1.291 |.282].068
asiakkaaseen valilla

Ryhmien sisalla 711929

Yhteensa 75
Reklamaatioiden Ryhmien 24.032 |4 16.008 7.357 1.000}.302
kirjaaminen valilla

Ryhmien sisalla 68.817

Yhteensa 72
Reklamaatioiden Ryhmien 15.506 |4 [3.877 4.730 (.002.208
valittaminen valilla

Ryhmien sisalla 72(.820

Yhteensa 76
Epavirallisten Ryhmien 19.249 |4 4.812 3.615 |.010} 177
reklamaatioiden valilla
kirjaaminen Ryhmien sisalla 67[1.331

Yhteensa 71

Taulukko 3 Reklamaatioprosessi: Ohjeistus selittivina tekijaina (ANOVA ja
Etan nelio)

Epavirallisten reklamaatioiden kirjaamiseen reklamaatioprosessin tuntemisella
oli my0s vaikutusta. Tulosten mukaan ryhmien keskiarvoissa oli eroja, F-arvon
ollessa 3,615. Tilastollisen merkitsevyyden (0,010) myota nollahypoteesi

samansuuruisista keskiarvoista voidaan hylatd. Tama tarkoittaa sitd, etta
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reklamaatioprosessin tunteminen vaikuttaa my0s epdvirallisesti, esimerkiksi
asiakkaan  kanssa  keskustellessa, ilmenneen virheen raportointiin
reklamaatioprosessin mukaisesti. Etan nelion arvo (0,177) osoittaa, etta
reklamaatioprosessin tunteminen selittdd noin 18 prosenttia epavirallisten
reklamaatioiden kirjaamisen vaihtelusta.

4.2.1.2 Organisaatiokulttuurin rooli reklamaatioprosessissa
Toisin kuin ohjeistuksella, organisaatiokulttuurilla ei tulosten perusteella ole

juurikaan vaikutusta reklamaatioprosessin tuntemiseen tai toimintaan
(taulukko 4).

Nelioiden| [Keskiarvon
summa [dfjnelid F [Sig.[Eta?

ReklamaatioprosessinRyhmien 23.512  |21{1.120 .997 [481).269
tunteminen valilla

Ryhmien sisalla 57|1.122

Yhteensa 78
ReklamaatioprosessinRyhmien 24.021 21(1.144 1.263(.246].351
yksinkertaisuus valilla

Ryhmien sisalla 49(.906

Yhteensa 70
Reklamaatioiden Ryhmien 11.541 21(.550 .775 |735}.235
kasittelyn nopeus  valilla

Ryhmien sisalla 53.710

Yhteensa 74
Yhteydenpito Ryhmien 26.772  |21)1.275 1.564(.095].378
asiakkaaseen valilla

Ryhmien sisalla 54.815

Yhteensa 75
Reklamaatioiden Ryhmien 29.172  |21{1.389 1.406(.1601.367
kirjaaminen valilla

Ryhmien sisalla 51[.988

Yhteensa 72
Reklamaatioiden Ryhmien 29.193  |21{1.390 1.687[.062].392
valittaminen valilla

Ryhmien sisalla 55(.824

Yhteensa 76
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Epavirallisten Ryhmien 32.793  |21[1.562 1.032(.446].302
reklamaatioiden valilla
kirjaaminen Ryhmien sisalla 50(1.513

Yhteensa 71

Taulukko 4 Reklamaatioprosessi: Organisaatiokulttuuri selittivina tekijand
(ANOVA ja Etan nelio)

Tuloksista ilmenee, ettd tilastollista merkitsevyytta ei 10ydy yhdenkaan tutkitun
osa-alueen ja organisaatiokulttuurin valilla reklamaatioprosessin osalta.
Organisaatiokulttuuri ei selittdnyt myoskdan reklamaatioprosessin tuntemista.
Taman perusteella nollahypoteesia ryhmien keskiarvojen samankaltaisuudesta

ei voida kumota.

4.2.2  Tyontekijin kiyttaytyminen reklamaatiotilanteessa

4.2.2.1 Ohjeistuksen rooli reklamaatiotilanteessa kiyttiytymisessd

Tutkimuksessa ohjeistuksen rooli reklamaatiotilanteessa kayttaytymiseen
vaikuttavana tekijand osoittautui vahaiseksi. Muuttujista (kohteliaisuus ja
avuliaisuus, valittdimisen ja huolenpidon osoittaminen seka vastuun ottaminen
asiakkaan ongelman ratkaisusta) yksikdan ei osoittanut tilastollista

merkitsevyytta.

Ainoastaan asiakkaan tarpeiden perusteella toimiminen oli tulosten perusteella
riippuvainen ohjeistuksesta. F-arvon (5,153) perusteella ryhmien keskiarvoissa
oli selvid eroja. Tilastollinen merkitsevyys (0,001) yhdistettynd F-arvoon
osoittaa, ettd nollahypoteesi ryhmien keskiarvojen samankaltaisuudesta
voidaan hylédta. Etan nelion perusteella ohjeistus selittdd noin 22 prosenttia
vaihtelusta kyseisessd muuttujassa. Tulos on itsessdan mielenkiintoinen, silla
asiakaslahtoinen kayttaytyminen nayttda olevan ohjeistuksesta riippuvaista,
kun esimerkiksi kohteliaisuutta ja avuliaisuutta ei voida selittdd ohjeistuksen
perusteella. Tulosta voidaan tulkita niin, ettd ohjeistuksen perusteella pyritaan
tayttamaan asiakkaan tarpeet, mutta siihen, miten tyontekija kayttaytyy

asiakkaan tarpeita tayttaessaan, ei vaikuta ohjeistus.
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Nelioiden| [Keskiarvon
summa |dfjnelio I |Sig.|Eta?
KohteliaisuusRyhmien 1.161 4 1.290 .554 1.697}.030
ja avuliaisuusvalilla
Ryhmien sisalla 72(.524
Yhteensa 76
Vilittamisen Ryhmien 1.269 4 1.317 .668 1.616}.036
ja valilla
huolenpidon Ryhmien sisélla 72(.475
osoittaminen Yhteensa 76
Vastuun Ryhmien 4.572 4 11.143 2.090/.091}.104
ottaminen  valilla
asiakkaan ~ Ryhmien sisalla 72|.547
ongelman  Yhteensi 76
ratkaisusta
Asiakkaan Ryhmien 15.203 {4 [3.801 5.153(.001}.223
tarpeiden  valilla
perusteella Ryhmien sisilla 72.738
toimiminen yhteenss 76

Taulukko 5 Kayttiytyminen: Ohjeistus selittivanai tekijani (ANOVA ja Etan

nelio)

Tulosten perusteella ohjeistuksen vaikutus kayttaytymiseen on hyvin vahaista.
Esimerkiksi kohteliaisuus, avuliaisuus, vélittaminen ja huolenpito olivat kaikki
riippumattomia ohjeistuksesta. Tulokset osoittavat, ettda tyontekijoiden
kayttaytymiselle ei ohjeistuksella ole suurta vaikutusta, vaan kayttaytymiseen

vaikuttavat muut tekijat kuin ohjeistus.

4.2.2.2 Organisaatiokulttuurin rooli reklamaatiotilanteessa
kiyttaytymisessd

Kayttaytymisosa-alueessa organisaatiokulttuurin merkitys korostui selkeasti.
Siina missd ohjeistuksella oli vaikutusta ainoastaan asiakkaan tarpeiden
perusteella toimimiseen, organisaatiokulttuuri nayttda tulosten perusteella
vaikuttavan ldhes kaikkiin muihin tutkittuihin kayttaytymisen osa-alueisiin.
Organisaatiokulttuurin vaikutuksessa kayttdytymiseen huomattavaa oli se,

miten suuren osan organisaatiokulttuuri selitti vaihtelusta vastauksissa.
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Nelioiden| [Keskiarvon|
summa [(dfjnelid I [Sig.[Eta?

Kohteliaisuus ja Ryhmien 12.808  |21{.610 1.305/.2124329
avuliaisuus valilla

Ryhmien sisalla 56(.467

Yhteensa 77
Valittamisen ja Ryhmien 17.012  [21}.810 2.375(.005}.471
huolenpidon valilla
osoittaminen Ryhmien sisalla 56(.341

Yhteensa 77
Vastuun ottaminen = Ryhmien 20.721  [21}.987 2.379.005}.471
asiakkaan ongelman valilla
ratkaisusta Ryhmien sisalla 56/.415

Yhteensa 77
Asiakkaan tarpeiden Ryhmien 26.042  [21/1.240 1.572.091}.371
perusteella valilla
toimiminen Ryhmien sisalla 56(.789

Yhteensa 77
[Ohjeistus Ryhmien 160.982  [21]2.904 2.192.010}451
kayttaytymisesta valilla
reklamaatiotilanteessaRyhmjen sisilla 56[1.325

Yhteensa 77

Taulukko 6 Kaiyttiytyminen: Organisaatiokulttuuri selittivina tekijana
(ANOVA ja Etan nelid)

Kohteliaisuus ja avuliaisuus ei osoittanut tilastollista merkitsevyytta
tutkittaessa organisaatiokulttuurin vaikutusta. N&in ollen kohteliaisuus ja
avuliaisuus oli tutkimuksessa ainoa kayttaytymisen osa-alue, jonka ei havaittu
riippuvan ohjeistuksesta eikd organisaatiokulttuurista. Nollahypoteesia
ryhmien keskiarvojen samankaltaisuudesta ei siis voitu tutkimuksen valossa

hylata kohteliaisuuden ja avuliaisuuden osalta.

Asiakkaan ongelmista vaélittamisen ja huolenpidon osoittamisen kohdalla
nollahypoteesi ryhmien keskiarvojen samankaltaisuudesta voidaan hylata. F-
arvo 2,375 ja tilastollinen merkitsevyys 0,005 osoittavat, ettad
organisaatiokulttuurilla on yhteys valittamisen ja huolenpidon osoittamiseen.

Erot ryhmien keskiarvojen valillad eivat ole suuria, mutta ero kuitenkin 16ytyy.
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Etan nelion perusteella organisaatiokulttuuri selittddkin noin 47 prosenttia
vaihtelusta (0,471). Erot ovat siis pienid, mutta selittyvdat hyvin

organisaatiokulttuurin vaikutuksella.

Vastaava tilanne ilmenee tutkimustulosten perusteella vastuun ottamisesta
ongelman ratkaisussa. Erot ryhmien keskiarvojen valilla eivét ole suuria (F-arvo
2,379), mutta yhdistettynad tilastolliseen merkitsevyyteen (0,005) voidaan
nollahypoteesi keskiarvojen samankaltaisuudesta hylata. Jalleen kerran ero
ryhmien keskiarvojen valilla ei ole suuri, mutta organisaatiokulttuuri selittaa

erojen vaihtelusta myos tdssa tapauksessa 47 prosenttia (0,471).

Tutkimuksessa 10ytyi my6s mielenkiintoinen yhteys organisaatiokulttuurin ja
kayttaytymisohjeistuksen valilld. Tulosten perusteella organisaatiokulttuurilla
on vaikutusta ohjeistuksen olemassaoloon. Erot keskiarvojen valilla eivat ole
huomattavan suuria, mutta tilastollisesti merkitsevia p-arvolla 0,010. Tarkeaa
on kuitenkin huomata, ettd organisaatiokulttuuri selittdd eroista noin 45

prosenttia (Etan nelio 0,451).

4.2.3 Reklamaation lopputulos

4.2.3.1 Ohjeistuksen rooli ongelmaa ratkaistaessa ja asiakasta hyvitettiessd

Tulokset osoittivat lopputuloksella ja ohjeistuksella olevan vahva yhteys
keskenaan. Tutkimuksen perusteella ohjeistuksella havaittiin olevan jokaiseen
tutkittuun kohteeseen tilastollisesti merkitseva vaikutus. Ryhmien keskiarvot
erosivat toisistaan jokaisessa osa-alueessa, osoittaen ohjeistuksen merkityksen

erityisesti asiakkaan hyvittaimisessa.

Ohjeistuksella on tutkimuksen perusteella vahva vaikutus tyontekijan
toimintavaltaan asiakkaan ongelman ratkaisussa. Tilastollinen merkitsevyys
(0,007) yhdistettynda F-arvoon (3,820), voidaan nollahypoteesi ryhmien
keskiarvojen yhtasuuruudesta hylata. Etan nelion perusteella ohjeistus selittaa
toimintavallan vaihtelusta noin 18 prosenttia (0,175). Tuloksen perusteella
ohjeistuksella voidaan selkedsti vaikuttaa ongelman ratkaisuun varmistamalla

riittava toimintavalta asiakkaan ongelman ratkaisuun.
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Nelioiden| [Keskiarvon

summa |dfjnelio F Sig. Eta?
Riittava Ryhmien 16.578 |4 [4.144 3.8201.007}175
toimintavaltavalilla
ongelman  Ryhmien sisdlld 72[1.085
ratkaisuun  yhteensi 76
Valta Ryhmien 32.441 4 18.110 7.622(.000}.295
hyvittaa valilla
ilman Ryhmien sisalla 73(1.064
|esimiestda  Yhteensa 77
Valta suuriin Ryhmien 9.092 4 2.273 3.914{.006}.177
hyvityksiin valilla
ilman Ryhmien sisalla  [42.395  [73(.581
[esimiesta  Yhteensa 51.487 |77
Hyvitys Ryhmien 10.764 {4 [2.691 2.743(.035\.137
asiakkaan  valilla
tarpeiden Ryhmien sisélla 69/.981
perusteella  yhteenss 73

Taulukko 7 Lopputulos: Ohjeistus selittiviand tekijaind (ANOVA ja Etan

nelio)

Ongelman ratkaisun ohella mielenkiinto lopputulososiossa kohdistui asiakkaan
hyvittamiseen reklamaation perusteella. Erityisesti tutkimuksessa keskityttiin
tyontekijoiden valtaan paattaa itsendisesti asiakkaalle tarjottavasta hyvityksesta
ilman esimiehen erillista hyvaksyntda. Tutkimuksen perusteella ohjeistuksella
on huomattavan suuri vaikutus siihen, miten tyontekijoiden valta
hyvittamiseen maaraytyy kaytannossa. Etan nelion perusteella ohjeistus selittaa
noin 30 prosenttia (0,295) hyvittamisen vaihtelusta. Tuloksissa ohjeistuksen
vaikutus tyontekijan valtaan hyvittda asiakasta ilman esimiehestd sai F-arvon
7,622. F-arvo yhdistettyna tilastollisen merkitsevyyden p-arvoon (0,000)
osoittavat, ettd nollahypoteesi ryhmien keskiarvojen yhtasuuruudesta voidaan
hylata.

Myo6s suuret hyvitykset ilman esimiehen erillistd hyvdksyntdaa ovat
tutkimustulosten perusteella yhteydessa ohjeistukseen. Vaikka vaikutus on
selkedsti vahva, ei se kuitenkaan ole yhtd vahva kuin vahadisempien hyvitysten
osalta. Ryhmien keskiarvojen vililld on selvia eroja (F-arvo 3,914). Tilastollinen

merkitsevyyden (0,006) myota nollahypoteesi ryhmien keskiarvojen
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yhtasuuruudesta voidaan tuloksen perusteella hylata. Ohjeistuksen perusteella
voidaan siis selkedsti vaikuttaa tyOntekijan valtaistamiseen asiakkaan

hyvittamiseksi ilman esimiehen erillista hyvaksyntaa.

Ohjeistuksella on tutkimuksen perusteella my0ds yhteys hyvitykseen asiakkaan
tarpeiden perusteella. Ryhmien keskiarvot eroavat toisistaan F-arvolla 2,743.
Tilastollisen merkitsevyyden ollessa 0,035, voidaan nollahypoteesi hylata. Etan
nelion perusteella ohjeistus selittdd noin 14 prosenttia muuttujan vaihtelusta.
Vaikutus ei siis ole kovin suuri, vaan selittavia tekijoita 10ytyy tutkimuksen

perusteella myos muualta kuin ohjeistuksesta.

4.2.3.2 Organisaatiokulttuurin vaikutus ongelmaa ratkaistaessa ja asiakasta
hyvitettiessd

Organisaatiokulttuurin vaikutusta reklamaation lopputulokseen analysoitaessa
esiin tulee jdlleen ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin valinen suhde. Kuten
kayttaytymisohjeistuksessa, myos lopputulosohjeistuksessa
organisaatiokulttuuri on tulosten perusteella osaltaan selittava tekija
ohjeistuksen olemassaololle. F-arvon (1,918) perusteella erot ryhmien valilla
eivit ole huomattavasti suurempia kuin ryhmien sisdlld, mutta erot ovat
kuitenkin olemassa. Tilastollisen merkitsevyyden (0,027) perusteella
nollahypoteesi ryhmien keskiarvojen yhtasuuruudesta voidaan hylata. Etan
nelion perusteella organisaatiokulttuuri selittda ohjeistuksen vaihtelusta jopa 42
prosenttia (0,418). Organisaatiokulttuuri nayttaakin muodostuvan eraanlaiseksi

perustaksi ohjeistuksen olemassa ololle.

Toisin kuin ohjeistus, organisaatiokulttuuri ei osoittanut tilastollisesti
merkitsevaa vaikutusta tyontekijan toimintavaltaan ongelman ratkaisussa. Ndin

ollen nollahypoteesi ryhmien Kkeskiarvojen samankaltaisuudesta jaa

tutkimuksen valossa voimaan.
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Nelioiden| |Keskiarvonl

summa [dfjnelid I [Sig.|Eta?
[Ohjeistus Ryhmien 58.763  [21]2.798 1.918(.027}.418
asiakkaan valilla
hyvittamisestiRyhmien sisalla 56(1.459
Yhteensa 77
Riittava Ryhmien 35.377  [21]1.685 1.562(.095}.374

toimintavalta valilla
ongelman Ryhmien sisalla  [59.324  |55[1.079

ratkaisuun  Yhteensi 94.701 |76
Valta hyvittad Ryhmien 38.312  [21]1.824 1.435|.141}.346
ilman valilla
lesimiesta Ryhmien sisalla  [72.447 571.271
Yhteensa 110.759 [78
Valta suuriin Ryhmien 23.634 21{1.125 2.263(.008{.459
hyvityksiin ~ valilla
ilman Ryhmien sisalla  [27.854 56497
[esimiesta Yhteensi 51.487 |77
Hyvitys Ryhmien 22.662 21{1.079 1.006/.473}.289
asiakkaan valilla
tarpeiden  Ryhmiensisdllda  [55.784  [5211.073
perusteella  yhteenss 78.446 |73

Taulukko 8 Lopputulos: Organisaatiokulttuuri selittivana tekijaini (ANOVA
ja Etan nelio)

Organisaatiokulttuurilla ei myo6skdan ollut tutkimuksen perusteella
tilastollisesti merkitsevaa vaikutusta asiakkaan hyvittamiseen ilman esimiehen
lupaa. Suurien hyvitysten kohdalla tilanne on kuitenkin eri. Tulokset osoittavat,
ettd ryhmien keskiarvot eroavat ryhmien valilla enemman kuin ryhmien sisalla
(F-arvo 2,263). Luku on my®0s tilastollisesti merkitseva p-arvolla 0,008, minka
perusteella nollahypoteesi ryhmien keskiarvojen yhtasuuruudesta voidaan
hylata. Vaikka ryhmien keskiarvot erosivat enemman ohjeistuksen ollessa
selittdvand muuttujana, tulee Etan nelioita tarkastellessa esiin mielenkiintoinen
tulos. Siind missd ohjeistus selitti noin 18 prosenttia eroista,
organisaatiokulttuuri selittda eroista miltei 46 prosenttia. Nayttaakin siltd, etta

valta tyypillisempiin, rahamaardisesti pienempiin hyvityksiin maaritelldaan
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ohjeistuksella, kun taas organisaatiokulttuuri maarittelee tyontekijoiden vallan

suurempien hyvitysten kohdalla.

4.2.4  Ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin vilinen suhde

Ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin vélinen vuorovaikutus nayttaa
tutkimuksen perusteella perustuvan organisaatiokulttuurin rooliin ohjeistuksen
olemassaoloa selittdvana tekijand. Kayttaytymis- ja lopputulosohjeistus olivat
molemmat tilastollisesti merkitsevasti riippuvaisia organisaatiokulttuurista.
Tulokset viittaavat siihen, ettd organisaatiokulttuuri vaikuttaa myonteisesti
ohjeistuksen tuntemiseen. Etan nelion perusteella organisaatiokulttuuri selittaa
ohjeistuksen vaihtelusta kayttaytymisessa ja lopputuloksessa jopa lahes puolet.
Toisaalta tulosta voi tulkita niin, etta asiakaslahtoisissa
organisaatiokulttuureissa on koettu tarve ohjeistukselle toiminnan tasaisuuden
varmistamiseksi. Talloin organisaatiokulttuuria voidaan ndhda ohjeistuksen

korvaamisen tai laajentamisen sijaan ohjeistuksen perusedellytyksena.

Ajatus organisaatiokulttuurista ohjeistuksen perusedellytyksend korostaa
organisaatiokulttuurin  tarkeyttd reklamaatiojohtamisessa. @~ Nd&din ollen
organisaatiokulttuurin rooli reklamaatiojohtamisessa maarittelisi kaksi tarkeaa
seikkaa.  Ensiksi, tulosten  perusteella  tyontekijan  kayttdytyminen
reklamaatiotilanteessa on vahvasti riippuvaista organisaatiokulttuurista.
Kayttaytyminen reklamaatiotilanteessa todettiin kayttaytymista kasittelevassa
teoriaosiossa eradksi tdarkeimmistd asiakkaan reklamaatiotyytyvaisyyteen
vaikuttavista tekijoistd. Toiseksi, vaikka organisaatiokulttuurin suora vaikutus
muihin tyontekijin toiminnan osa-alueisiin oli ohjeistusta vahdisempi,
organisaatiokulttuurin  rooli  ohjeistuksen  perusedellytyksend  antaa
organisaatiokulttuurille erittdin suuren merkityksen myos niihin osa-alueisiin,
joihin silld ei todettu olevan suoraa merkitysta. Ndin ollen organisaatiokulttuuri
voidaan todeta yrityksen reklamaatiojohtamisessa tarkedksi perustaksi, johon

on vrityksessa syvyta kiinnittaa erityista huomiota.
yrity Yy y

Organisaatiokulttuurin merkityksen havainnollistamiseksi, liitteessa B on
eroteltu vastaajat kahteen ryhmaan organisaatiokulttuurin perusteella. Ryhmat
on jaoteltu organisaatiokulttuurin = keskiarvosummamuuttujan arvon
perusteella niin, ettd toisen ryhman muodostavat ne vastaajat, joiden

organisaatiokulttuuri sai arvon > 3,5.
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Toisen ryhman muodostavat ne vastaajat, joiden organisaatiokulttuuri sai
arvon < 3,5. Vastausten keskiarvot ryhmittain korostavat organisaatiokulttuurin
merkitysta reklamaatiojohtamisessa kokonaisuutena. Huomionarvoista on, etta
korkeamman organisaatiokulttuuriarvon ryhman keskiarvot ovat korkeampia
jokaisessa kyselyn osa-alueessa.
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5 TULOSTEN TULKINTA JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdda ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin
vaikutus  reklamaatiojohtamisessa  tyOntekijan  toimintaan  prosessin,
kayttaytymisen ja lopputuloksen nakokulmista. Lisdksi tavoitteena oli selvittaa
ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin keskindista vuorovaikutussuhdetta.
Tavoitteilla pyrittiin laajentamaan Homburgin ja Fiirstin (2005) tutkimusta,
jossa ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin vaikutusta tutkittiin asiakkaan
kokemaan oikeudenmukaisuuteen verraten. Ohjeistusta ja
organisaatiokulttuuria kasiteltiin heidan tutkimuksessaan erillisind muuttujina,
eikd niiden yhteisvaikutusta tai suoraa vaikutusta prosessiin, kdyttaytymiseen

tai lopputulokseen tutkittu lainkaan.

Tassa tutkielmassa perehdyttiin aluksi alan kirjallisuuteen. Kirjallisuudesta
nostettiin esiin prosessiin, tyontekijan kayttaytymiseen ja reklamaation
lopputulokseen liittyva teoria ja tutkimustulokset. Ndin pyrittiin selvittamaan
lukijalle yrityksen toiminnan kannalta tdrkedt reklamaatiojohtamisen osa-
alueet, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen reklamaationsa kasittelyn
oikeudenmukaisuudesta. Prosessista esille nostettiin tyontekijan toiminta
prosessin osana, reklamaatioiden kerdaminen, yhteydenpito asiakkaaseen ja
reklamaation kasittelyn nopeus. Erittdin tarkedna osana asiakkaan kokemaa
oikeudenmukaisuutta  nostettiin  esille  tyontekijan  kayttdytyminen
reklamaatiotilanteessa. ~TyoOntekijan kayttdytymisen todettiin koostuvan
tyontekijan kyvysta ymmartda asiakkaan tilanne ja kayttaytya asiakkaan
edellyttamallda oikeudenmukaisella tavalla. Reklamaation lopputuloksen
todettiin koostuvan ongelman ratkaisusta ja asiakkaan hyvittimisesta.
Asiakasta tyydyttavan lopputuloksen saavuttamisessa merkittdvaa oli
tyontekijoiden  valtaistaminen  tehtivansa  suorittamiseksi  asiakasta

tyydyttavalla tavalla.

Ohjeistus ja organisaatiokulttuuri esiteltiin kirjallisuuden perusteella toisiaan
mahdollisesti joko korvaavina tai laajentavina tekijoind. Organisaatiokulttuurin
vaikutus  reklamaatiojohtamiseen esiteltiin  kirjallisuudessa  erityisesti
tyontekijoiden suhtautumisena reklamaatioihin ja reklamoiviin asiakkaisiin.
Ohjeistuksesta esitettiin esimerkki reklamaatiopolitiikasta, jossa huomioitiin
reklamaatiojohtamisen tarkeimmat osa-alueet kuten tyontekijoiden koulutus,

reklamaation kasittelyn nopeus ja asiakkaiden kannustaminen reklamoimiseen.
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Ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin vaikutuksesta tyontekijan toimintaan
reklamaatiotilanteessa ei kuitenkaan ole tehty tutkimusta, josta kirjoittaja olisi
tietoinen. Tatd varten tutkielmassa tutkittiin Pohjola Vakuutus Oy:n
reklamaatiojohtamista kyselylla, johon vastasi 80 esimiesta.
Kyselytutkimuksessa  kartoitettiin  vastaajan edustaman organisaation
reklamaatioprosessia, tyontekijoiden kayttaytymistd reklamaatiotilanteessa ja
reklamaation lopputulosta. Lisdksi kysyttiin ohjeistusta kyseisista osa-alueista,
minka lisdksi wuseista organisaatiokulttuuria kasittelevistda kysymyksista
muodostettiin keskiarvosummamuuttuja, joka kuvasi vastaajan
organisaatiokulttuurin  tukea reklamaatioiden kasittelylle.  Vastaukset
analysoitiin ~ yksisuuntaisella varianssianalyysilla, jolla saatiin selville
riippuvuussuhteet ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin seka
reklamaatiojohtamisen osa-alueiden valilla. Lisdksi Etan neliollda pyrittiin
mittaamaan  ohjeistuksen = ja  organisaatiokulttuurin = selitysvoimaa

reklamaatiojohtamisen eri osa-alueilla.

5.1 Tulosten tulkinta

Kuvio 10 kuvataan taman tutkimuksen 16ydokset, jotka laajentavat Homburgin
ja Flrstin tutkimusta erittelemalld ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin

vaikutuksen suoraan tyontekijan toimintaan ja toisiinsa.

Tyontekijan
toiminta
Kla )
Ohjeistus > Prosessi Asiakkaan
4\ Kle reklamaatio-
| K3 | Kiyttiytyminen tyytyvéisyys
| K2b
Organisaatiokulttuuri ——— Lopputulos
& K2c¢ §< PP

Kuvio 10 Tulosten osoittamat vaikutussuhteet tutkimuskysymysten
mukaisesti jaoteltuna



61

Tulokset osoittivat ohjeistuksen olevan merkittdvassa roolissa tyontekijan
toiminnan selittdjand prosessissa ja lopputuloksessa (Kla, Klc). Prosessissa
ohjeistuksen rooli korostui erityisesti (Kla), silla tutkituista muuttujista

ainoastaan ohjeistus selitti riippuvia muuttujia tilastollisesti merkitsevasti.

Tulokset ovat sovellettavilta osin pitkalti linjassa Homburgin ja Fiirstin tulosten
kanssa. Homburg ja Fiirst osoittivat, ettd asiakkaan kokemus prosessin
oikeudenmukaisuudesta on suurimmaksi osaksi prosessiohjeistuksen
selittdimada. He kuitenkin 10ysivdat my0s yhteyden organisaatiokulttuurin ja
asiakkaan  kokeman  prosessin  oikeudenmukaisuuden  vililla.  Tata
eroavaisuutta todenndkoisesti selittdd se, ettd tutkimuksessa ei l0ydetty

yhteytta organisaatiokulttuurin ja reklamaation kasittelyn nopeuden kanssa.

Ohjeistus selitti my0s suurimman osan reklamaation lopputuloksesta (Klc).
Ongelmanratkaisu ja asiakkaan hyvittiminen osoittautuivat olevan pitkalle
ohjeistuksesta riippuvaisia. Ainoastaan epatavallisen suuret hyvitykset
selittyivat organisaatiokulttuurilla (K2c). Tata voisi selittdd se, etta
ohjeistuksella ei valttamattd voida huomioida kaikkia mahdollisia tapauksia,
vaan myos yllattavia tilanteita voi ilmaantua. Mikali yllattaviin tilanteisiin ei ole
ohjeistuksessa varauduttu, on tilanne riippuvainen organisaatiossa vallitsevasta
kulttuurista. Kyselytutkimuksen avoimissa palautteissa korostuikin tarve
yhtendiselle ohjeistukselle asiakkaan hyvittamiseksi, johon kuitenkin toivottiin
joustoa. Tulosten perusteella tallainen malli voisi olla toimiva. Jos ohjeistuksella
voidaan varautua tavanomaisimpiin tilanteisiin, voidaan reklamaatioiden
kasittelya tukevalla organisaatiokulttuurilla lisdtd joustoa tilanteisiin ja
helpottaa epatavallisten reklamaatiotilanteiden kasittelyd. Homburgin ja
Fiirstin (2005) tuloksissa korostui my0s ohjeistuksen vaikutus asiakkaan
kokemukseen lopputuloksen oikeudenmukaisuudesta. Heidan tuloksensa eivat
kuitenkaan osoittaneet suurta yhteytta organisaatiokulttuurin ja lopputuloksen
valilla. Tama 10yto siis tdydentdd aiempaa kasitystd organisaatiokulttuurin
vaikutuksesta lopputulokseen kasvattamalla organisaatiokulttuurin merkitysta

asiakasta miellyttavaan lopputulokseen pyrittdessa.

Organisaatiokulttuurin =~ merkitys = korostui  erityisesti  tyontekijoiden
kayttaytymista tutkittaessa (K2b). Muun muassa Blodgettin ym. (1997)
tarkeimpana pitamda reklamaatiojohtamisen osa-aluetta selitti suurimmilta osin
organisaatiokulttuuri. Ohjeistuksen vaikutus nakyi asiakkaan tarpeiden

perusteella toimimisena. Asiakkaan oikeudenmukaisen kohtelun tarkeytta
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korostavat Blodgett ym., joiden mukaan asiakkaan oikeudenmukaisen kohtelun
laiminlyomistd ei voida korvata edes mittavalla hyvitykselld. Kuten
tutkielmassa havaittiin, organisaatiokulttuuri selittdd valittamisen ja
huolenpidon osoittamista ja vastuun ottamista asiakkaan ongelmasta.
Organisaatiokulttuurin selitysvoima nadille tekijoille oli myds suuri. Myo0s
Homburg ja Fiirst (2005) 10ysivat yhteyden organisaatiokulttuurin ja asiakkaan
oikeudenmukaisen kohtelun valilla. Taman lisdksi he havaitsivat ohjeistuksella
olevan merkitystd asiakkaan kohtelussa, mikd havaittiin my06s tadssa

tutkimuksessa ohjeistuksen asiakasldhtdisyyteen vaikuttavalla vaikutuksella.

Ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin keskindisesta vaikutussuhteesta paljastui
uusi  10ydos (K3). Tulosten perusteella organisaatiokulttuuri selittdaa
ohjeistuksen olemassaoloa seka kayttaytymiselle ettd lopputulokselle. Tama on
jo itsessdadan mielenkiintoinen 16ydos, jota ei ole havaittu kirjoittajan tuntemassa
aiemmassa reklamaatiojohtamisen kirjallisuudessa. Homburg ja Fiirst (2005)
esittivat ~oman  tutkimuksensa lopussa  toiveen = ohjeistuksen @ ja
organisaatiokulttuurin vélisen vuorovaikutuksen tutkimisesta. He my0s
otaksuivat, ettd l0ydoksend voisi olla juurikin tdmdn tutkimuksen havainto
organisaatiokulttuurista ~ ohjeistuksen  edellytyksend. @ On  kuitenkin
huomioimisen arvoista, ettd organisaatiokulttuuri oli tulosten perusteella
edellytyksenda kayttaytymiselle ja lopputulokselle, muttei kuitenkaan
prosessille.

Riippumatta tutkimuksen keskittymisesta yhteen yritykseen, lienevéat tulokset
yleistettavissda myos laajemmalle. Tulosten ollessa sovellettavilta osin pitkalti
aiempien reklamaatiojohtamisen tutkimusten tulosten mukaisia, on oletettavaa,
ettd tulokset soveltuvat my6s muihin finanssialalla ja sen ulkopuolella toimiviin
yrityksiin.  Ilmiona  organisaatiokulttuurin  ja  ohjeistuksen  valinen
vuorovaikutus ei liene riippuvainen toimialasta, vaan kyse on
jalkibyrokraattisen ajatusmallin mukaisesta riippuvuussuhteesta
organisaatiokulttuurin ja ohjeistuksen valilld. Luonnollisesti lisatutkimuksia

pdatelman varmistamiseksi tarvitaan.
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5.2  Liikkeenjohdolliset johtopaitokset

Tutkimuksen perusteella reklamaatioprosessin tuntemiseen ja tehokkuuteen
voidaan parhaiten vaikuttaa yksinkertaisella ohjeistuksella. Ohjeistuksen
yksinkertaisuus ndyttdd tulosten perusteella vaikuttavan siihen, miten hyvin
kyseinen ohjeistus tunnetaan. Reklamaatioiden kirjaamista ja valittamista
voidaan taman tutkimuksen perusteella parantaa ohjeistusta lisidmalld. Myos
epavirallisten reklamaatioiden kerdamistd varten ohjeistuksella on oma
vaikutuksensa. Jos yritys siis haluaa saada mahdollisimman monet
tyytymattomat asiakkaat ilmaisemaan tyytymattomyytensd, voidaan tdhan
vaikuttaa ohjeistuksella reklamaatioiden, niin virallisten kuin epavirallistenkin,

kirjaamisesta.

Tyontekijoiden  kayttaytymiselld on merkittava vaikutus asiakkaan
tyytyvaisyyteen kanssakdymisesta yrityksen kanssa. Yrityksessa
organisaatiokulttuurin rooli on tutkimuksen perusteella avainasemassa
tyontekijoiden kayttaytymisen maadrittelijand. Taman tutkimuksen tulosten
perusteella yrityksessa kannattaakin varmistua organisaatiokulttuurin tuesta
reklamaatioiden kasittelylle. Jos organisaatiokulttuuri ei tue reklamaatioiden
kasittelya ja ndin ollen edistda oikeudenmukaista asiakkaan kohtelua, ei tdiman
tutkimuksen ja Blodgettin ym. (1997) tuloksien perusteella voida edes odottaa,

ettd asiakkaat olisivat tyytyvaisid reklamaationsa kasittelyyn.

Reklamaation lopputuloksen, ongelman ratkaisun ja asiakkaan hyvittamisen,
nayttdd ratkaisevan ohjeistuksen laatu. Asiakkaille heidan ongelmansa ratkaisu
ja hyvitys on tyontekijan kayttaytymisen jialkeen merkittava tyytyvadisyyden
kasvattaja. Jotta tyontekijalld on perusteet ratkaista asiakkaan reklamaatio
asiakasta tyydyttavalla tavalla, tulee hédnelld olla riittdva valta asiakkaan
ongelman ratkaisuun ja hyvittdmiseen. Ndin valtetdan asiakkaan ylimdardinen
“pompottelu” asiakaspalvelijalta toiselle, mika puolestaan lisdd reklamaation
kasittelyn nopeutta. Ongelman ratkaisussa ja asiakkaan hyvittamisessda on
tulosten perusteella suuri merkitys ohjeistuksella, jossa tutkimuksen perusteella
kannattaa ottaa kantaa tyontekijan valtaan ratkaista asiakkaan ongelma ja
hyvittda tata asiakasta tyydyttavalla tavalla. Suurempien hyvitysten kohdalla
organisaatiokulttuuri  ndyttda olevan ratkaisevassa  roolissa.  Jotta
poikkeuksellisetkin tilanteet sujuvat suuremmitta ongelmitta, on yrityksessa

hyva pitda huolta organisaatiokulttuurin tuesta reklamaatioiden kasittelylle.
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Tutkimuksen tarkeimpia liikkkeenjohdollisia johtopaatoksia on
organisaatiokulttuurin merkitys reklamaatiojohtamisessa kokonaisuudessaan.
Vaikka silla tutkimuksen perusteella on kiistimatta suuri merkitys erityisesti
tyontekijoiden kayttdytymiseen, on silli my0ds suuri vaikutus ohjeistuksen
olemassaoloon ja tuntemiseen muissa reklamaatiojohtamisen osa-alueissa. Jos
yrityksessa halutaan siis ohjeistaa tyontekijoita toimimaan halutulla tavalla, on
yrityksessa syyta kiinnittdd huomiota myos organisaatiokulttuurin tukeen
kyseiselle ohjeistukselle. Jos organisaatiokulttuuri ei tue ohjeistusta, on taman
tutkimuksen perusteella ohjeistuksen avulla saavutettava hyoty huomattavasti

pienempi kuin jos organisaatiokulttuuri tukee ohjeistusta.

5.3 Tulevaisuuden tutkimuskohteet

Tutkimustulokset olivat organisaatiokulttuurin ja reklamaatioprosessin vélisen
suhteen osalta osittain ristiriidassa aiemman tutkimuksen kanssa. Homburgin
ja Furstin (2005) tutkimuksessa yrityksen sisdiselld yritysymparistolla ja
asiakkaan prosessioikeudenmukaisuuden kokemuksella oli yhteys. Kuitenkaan
tassa tutkimuksessa ei havaittu organisaatiokulttuurin ja reklamaatioprosessin
valilla. Tulevaisuudessa mielenkiintoinen tutkimuskohde on prosessin
tarkempi tutkiminen ohjeistuksen ja organisaatiokulttuurin saralla. Tata varten
voisi tutkia useita erilaisia yrityksid, joissa ohjeistus ja organisaatiokulttuuri
eroavat keskenadan. Vaikka tdssd tutkimuksessa organisaatiokulttuurin ja
prosessin valilla ei 10ydetty yhteyttd, voi yhteys 10ytyad esimerkiksi erilaisen
organisaatiokulttuurin omaavasta yrityksesta. Lisdksi ilmion tutkimiseksi voisi
hyodyntda kvalitatiivista tutkimusta tutustumalla tarkemmin tyontekijan
toimintaan reklamaatiotilanteessa. Tallaisella tutkimuksella voisi 10ytaa
tarkemmin tekijat, jotka selittdvdt esimerkiksi prosessin tuntemista tai

reklamaatioiden kasittelyn nopeutta.

Toinen mielenkiintoinen tulevaisuuden tutkimuskohde on yritysjohdon
esimerkin rooli reklamaatiojohtamisessa. Organisaatiokulttuurilla havaittiin
olevan huomattava merkitys tyontekijan kayttaytymisessa
reklamaatiotilanteessa. Ohjeistuksen riippuvuudesta organisaatiokulttuurista
16ytyi my0s todisteita tutkimuksessa. Jos yrityksen johto omalla esimerkilldan
luo reklamaatioiden kasittelyd tukevan organisaatiokulttuurin, tdman
muutoksen vaikutus reklamaatioiden kasittelyn laatuun ja sitda kautta
asiakastyytyvdisyyteen olisi erinomainen tutkimuskohde. Tutkimukselle

otollinen  toteutustapa  olisi  pitkittdistutkimus,  jossa  yrityksen
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organisaatiokulttuurin kehitystd ja sen vaikutusta reklamaatiojohtamiseen

seurattaisiin pitkalla aikavalilla.



66

Lihteet

Barlow, J. — Moeller, C. (1996) Ota asiakasvalitus lahjana. Alkuteoksesta A
Complaint is a gift, suom. Helene Biitzow. Berrett-Koehler
Publishers, Inc.

Barlow, J. — Meller, C. (2008) A Complaint is a gift — recovering customer loyalty
when things go wrong. Berrett-Koehler Publishers, San Francisco, CA.

Blodgett, ].G. — Wakefield, K.L. — Barnes, J.H. (1995) The effects of customer
service on consumer complaining behavior. Journal of Services
Marketing, Vol. 9(4), 31-42.

Blodgett, Hill & Tax (1997) The Effects of Distributive, Procedural, and
Interactional Justice on Postcomplaint Behavior. Journal of Retailing,
Vol. 73(2), 185-210

Bosch, V.G. — Enriquez, F.T. (2005) TQM and QFD: exploiting a customer
complaint management system. International Journal of Quality &
Reliability Management, Vol. 22(1), 30-37.

Chris Grey, Christina Garsten (2001) Trust, Control and Post-

bureaucracy. Organization Studies (Walter de Gruyter GmbH & Co.
KG.) Vol. 22(2), p229.

Cook, S. — Macaulay, S. (1997) Practical steps to empowered complaint
management. Managing Service Quality, Vol. 7(1), 39-42.

Dos Santos, C. P. — Von der Heyde Fernandes, D. (2008) Antecedents and
consequences of consumer trust in the context of service recovery.
Brazilian Administration Review, Vol. 5(3), 225-244.

Eccles, G. — Durand, P. (1998) Complaining customers, service recovery and
continuous improvement. Managing Service Quality, Vol. 8(1), 68-71.

Effective management of customer complaints (1997). International Journal of
Retail & Distribution Management, Vol. 25(7), 237-238.

Ellison, G. — Fudenberg, D. (1995) Word-of-mouth communication and social
learning. The Quarterly Journal of Economics, Vol. 110(1), 93-125.

Estelami, H. (2000) Competitive and Procedural Determinants of Delight and
Disappointment in Consumer Complaint Outcomes. Journal of Service
Research, Vol. 2(3), 285-300



67

Fornell C. & Wernerfelt G. (1987) Defensive Marketing Strategy by
CustomerComplaint Management: A Theoretical Analysis. Journal
of Marketing Research, Vol. 24, 337-346

Gelbrin, K. & Roschk H. (2010) A Meta-Analysis of Organizational Complaint
Handling and Customer Responses. Journal of Service Research, Vol
14(24).

Hart, C. — Heskett, J. — Sasser, W. (1990) The profitable art of service recovery.
Harward Business Review, Vol. 68(4), 148-156.

Haverila, M.]. — Naumann, E. (2009) Customer satisfaction and complaints: is
there a relationship? Review of Business Research, Vol. 9(1), 73-78.

Hayward, M. (2008) Complaint management. Journal of Direct, Data and Digital
Marketing Practice, Vol. 9(4), 321-323.

Hocutt, M.A. & Stone, T.H. (1998) The impact of employee empowerment on
the quality of service recovery effort. Journal of Quality Management,
Vol. 3(1), 117-133.

Hocutt, M. A. — Bowers, M.R. — Donavan D.T. (2006) The art of service recovery:
fact or fiction? Journal of Services Marketing, Vol. 20(3), 199-207.

Homburg, C. - Fiirst, A. (2005) How organizational complaint handling drives
customer loyalty. Journal of Marketing, Vol. 69(July), 95-114.

Homburg, C. - Fiirst, A. (2007) See no evil, hear no evil, speak no evil: a study
of defensive organizational behavior towards customer complaints.
Journal of the Academy of Marketing Science, Vol. 35(4), 523-536.

Huppertz, JW. (2007) Firms’ complaint handling policies and consumer
complaint voicing. Journal of Consumer Marketing, Vol. 24(7), 428-
437.

Hoykinpuro, R. (2009) Service firms” action upon negative incidents in high touch
services — A narrative study. Hanken School of Economics & Ritva
Hoykinpuro, Helsinki.

Kelley, S.W. — Hoffman K.D. — Davis M.A. (1993) A Typology of Retail failures
and recoveries. Journal of retailing, Vol. 69(4)

Kim, M. G. - Wang, C. — Mattila A. S. (2010) The relationship between consumer
complaining behavior and service recovery — An integrative review.
International Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol.
22(7), 975-991.



68

Johnston, R. (2001) Linking complaint management to profit. International
Journal of Service Industry Management, Vol. 12(1), 60-69.

Johnston, R. — Mehra, S. (2002) Best-practice complaint management. Academy of
Management Executive, Vol. 16(4), 145-154.

Johnston, R. — Michel, S. (2008) Three outcomes of service recovery: Customer
recovery, process recovery and employee recovery. International
Journal of Operations & Production Management, Vol. 28(1), 79-99.

Karjaluoto, H. (2007) SPSS Opas markkinatutkijoille. Working paper N:o 344/2007.
University of Jyvaskyla School of Business and Economics.

Kau, A. - Loh, EW. (2006) The effects of service recovery on consumer
satisfaction — a comparison between complainants and non-
complainants. Journal of Services Marketing, Vol. 20(2), 101-111.

Liao, H. (2007) Do It Right This Time: The Role of Employee Service Recovery
Performance in Customer-Perceived Justice and Customer Loyalty
After Service Failures. Journal of Applied Psychology, Vol. 92(2), 475—
489

Malhotra, Naresh K. and Birks, David F. (2006). Marketing Research: An Applied
Approach. Updated Second European ed., Pearson Education
Limited, Essex, England.

Moller, C. (1993) Valitus on lahja — valituksesta kiitokseen. TMI Finland, Helsinki.

Orsingher, C. — Valentini S. — de Angelis, M. (2010) A meta-analysis of
satisfaction with complaint handling in services. Journal of the
Academic Marketing Science, Vol. 38, 169-186.

Schein, Edgar H. (1985) Organizational culture and leadership. Jossey-Bass,
Washington.

Spreng, R.A. — Harrell, G.D. — Mackoy, R.D. (1995) Service recovery — impact on
satisfaction and intentions. Journal of Services Marketing, Vol. 9(1),
15-23.

Stauss, B. (2002) The dimensions of complaint satisfaction: process and outcome
complaint satisfaction versus cold fact and warm act complaint
satisfaction. Managing Service Quality, Vol. 12(3), 173-183.

Stauss, B. — Schoeler, A. (2004) Complaint management profitability: what do
complaint managers know? Managing Service Quality, Vol. 14(2/3),
147-156.



69

Welz, S. (2006) Complaint management — a short review. GRIN Verlag.

Zairi, M. (2000) Managing customer dissatisfaction through effective complaints
management systems. The TQM Magazine, Vol. 12(5), 331-335.



Liite A: Kysely

Reklamaatiojohtaminen Pohjola Vakuutuksessa

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

Ryhméssamme on parhaillaan kdynnissa Strategia 2012 -ty@skentely. Osana sitd tydstetdan kuutta
strategista teemaa, joista yksi on "Asiakaskokemuksesta kilpailuetu®. Pidsin ilckseni mukaan tihan
pehdintaan.

Asiakkaan kokemus syntyy kalkista kohtaamisista maeidin kanssamma. Yksi herkimmists kohtaamisista
on reklamaatiotilanne. Sellaizesza kohtaamizessa on usein paljon tunteita mukana. Tilanteen fiksu
hoitaminen vaatii meiltd aitoa asiakkaan arvostusta, ymmartamysta, nopeutta ja joustoa. Byrokratia ja
kaavamaisuus sivit kuulu kuvaan. Eiks turha péndtys. Mydnteinen ylldtyksellisyys sen sijaan kuuluu.

Joni Wirmanin gradu likkuu asiakaskokemuksen ytimessa,. Toivon, ettd annat muutaman minuutin
ajastasi ja vastaat kyselyyn, Tehdsan reklamaaticjohtamisesta kilpailuetu.

Jukks Impid

Aszemasi Pohjola Vakuutuksessa:
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O Jokin muu. miks

Missd maarin seuraavat vaittamat kuvaavat mielestasi organisaatiosi (sinun ja alaistesi) toimintaa
reklamaatioprosessissa?
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Miten tirkeana pidat reklamaatioprosessin toimintaa omassa organisaatiossasi?
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lainkaan tarkeaa
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Reklamaaticprosessin
taiminta O O O O l

organisaatiossani...

Missd maarin seuraavat vaittamat kuvaavat mielestasi organisaatiosi (sinun ja alaistesi) toimintaa ja
kayttaytymista reklamaatiotilanteessa?
Crganisaatiossani...
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Miss3d maarin seuraavat vaittamat kuvaavat mielestisi organisaatiosi (sinun ja alaistesi) toimintaa
reklamaation lopputuloksessa?
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Miten tarkeana pidat tydntekijdiden paatantavaltaa reklamaation lopputuloksen kannalta?

:

Organisaatiossani
tyantekijsiden
paiatintavalta
raklamaation
lopputuloksen
kannalta...

m
() Eig

(]
O
O
O

Missd madrin seuraavat vaittimat kuvaavat mielestisi organisaatiosi (sinun ja alaistesi) kulttuuria?



paljon
ymmdérretiin
reklamaaticiden O O O O O
tarkeys
koulutetaan

t\rﬁl‘ltlkuﬁm D D D D D

reklamaatiotilanteita
wvarten

suhtaudutaan

reklamaaticihin | O O O O
negatiivisesti

kostaan reklamaatiot

henkilékohtaisena D D D D D
kritiikkina

puhutaan avoimasti

virheistd ja O O O O ()
eongelmista

keskitytaan virheiden

korjaamiseen O [l | O [
syyttalyn sijaan

palkitaan

tydntekijsits

erinomaisista O O O O O
suorituksista

raklamaatictilanteissa

reklamoivat

asiakkaat kostaan

toisinaan hairikkdina O O O O O
tai onnencnkijoina
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Kumpi seuraavista tekijBista vaikuttaa enemmin fyéntekijéidesi toimintaan rekia tiop issa?

Siirra livkupalkkia haluamaasi suuntaan. Livkupalkin keskikohdassa kumpikin tekija vaikuttaa yhta
woimakkaasti.

Tasminnalla rekismastiopransssiass Earkoltatoan ssimerkikel rakiamaation kirjaamista, vAEtyala Mesnpain |3 ynisydenpitos aalaknaneen.
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Siirrd liukupalkkia haluamaasi suuntaan. Liukupalkin keskikohdassa kumpikin tekija vaikuttaa yhta
voimakkaasti.

Eayttdytymizsld terkoitataan eslmerkiis] b tha, tta ja pitog 23akkasn ongs!msesta
Crganisaatiokulttuur ja
Ohjeistus ja sainndt tydntekijin oma harkinta

Kumpl seuraavista tekijdista vaikuttaa enemmain reklamaation lopputulokseen organisaatiossasi?

Siirra livkupalkkia haluamaasi suuntaan. Liukupalkin keskikohdassa kumpikin tekija vaikuttaa yhta
woimakkaasti.
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Kommentit ja palaute kyselysta (vapaaehtoinen):
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Liite B: Vastausten keskiarvot organisaatiokulttuurin perusteella jaoteltuna

Organisaatiokulttuuri, vastaajien keskiarvosummamuuttuja 1-5

Organisaatiokulttuuri | Organisaatiokulttuuri
>3,5 (N=33) < 3,5 (N=46)
Keskiarvo Keskiarvo

Reklamaatioprosessin 3.88 3.33
tunteminen ja sen
mukaisesti toimiminen
Reklamaatioprosessin 3.42 3.08
yksinkertaisuus
Kasittelyn nopeus ja 3.91 3.67
systemaattisuus
Asiakkaan ajan tasalla 3.42 2.98
pitaminen
Kirjaaminen 3.71 2.90
systemaattisesti ja nopeasti
Reklamaation valittdminen 3.82 3.43
oikealle taholle
Epavirallisten 3.28 2.38
reklamaatioiden
kirjaaminen
Kohteliaisuus ja 4.56 4.15
avuliaisuus
Valittamisen ja 4.47 4.00
huolenpidon osoittaminen
Vastuunottaminen 4.44 3.74
ongelman ratkaisusta
Asiakkaan tarpeiden 4.00 3.37
perusteella toimiminen




Ohjeistus
kiyttiytymisestd
reklamaatiotilanteessa

Ohjeistus asiakkaan
hyvittimisestd

Riittava toimintavalta
ongelman ratkaisemiseksi

Valta hyvittimiseen ilman
esimiesta

Valta suuriin hyvityksiin
ilman esimiesta

Hyvitys asiakkaan
tarpeiden perusteella

3.45

3.00

3.58

2.48

1.79

2.58

2.49

2.33

2.80

2.00

1.31

2.49
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