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ESIPUHE

Kuluttajavirastoon tulee runsaasti yhteydenottoja kuluttajilta, jotka ovat tyytymattomid siithen
palveluun, jota he ovat saaneet valittaessaan ostamassaan tavarassa olevasta virheestd. Monet ovat

joutuneet myds pettymddn, kun néyttavasti markkinoitu tarjoustuote on loppunut kesken.

Kehittddkseen valvontatoimintaansa ja viestintddnsa elinkeinonharjoittajille kuluttajansuojaa
koskevista asioista Kuluttajavirasto on teettdnyt tutkimuksen, jossa selvitettiin kodinkoneita ja

kodin elektroniikkaa myyvien liikkeiden toimintaa kuluttajavalitustilanteissa.

Haastattelulomakkeen kysymykset on suunniteltu Kuluttajaviraston ja Taloustutkimus Oy:n
yhteistyoné jalkimmaisen vastatessa tiedonkeruusta seki tulosten analysoinnista ja raportoinnista.
Taloustutkimuksessa on vastuuhenkiloni toiminut tutkimusjohtaja Pauliina A h o. Kuluttaja-
virastossa tutkimuksesta on vastannut erikoissuunnittelija Tuija Myllyntaus ja kuluttajan-
suojan asiantuntijana on toiminut lakimies Katri V 4 4 n 4 n e n. Tutkimuskysymyksié ovat
kommentoineet pddlakimies Martti Virtanen Suomen Kaupan Liitosta ja tiedottaja Elina

S 0jonen Péivittdistavarakauppa ry:sta.

Kuluttajavirasto kiittda kaikkia tutkimukseen osallistuneita.

Helsingisséd 9.5.2008

Johtaja Marjatta Turunen
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1.1

1.2

1.3

JOHDANTO

Taman tutkimuksen on tehnyt Taloustutkimus Oy Kuluttajaviraston toimeksiannosta.
Tiedonkeruu toteutettiin helmikuussa 2008.

Tutkimuksessa selvitetyt asiat

Tutkimuksessa selvitettiin kodinkoneita ja kodin elektroniikkaa myyvien liikkkeiden toimin-
tatapoja kuluttajavalitustilanteissa. Kysymykset koskivat tilanteita, joissa kuluttaja valit-
taa liikkeeseen, koska kokee saaneensa huonoa palvelua. Huono palvelu voi liittya esi-
merkiksi tavaran virhetta koskevaan reklamaatioon, tarjoustuotteen loppumiseen tai
huonoon asiakaspalveluun. Tutkimuksessa kysyttiin yritysten kuluttajavalitustilanteita
koskevaan ohjeistukseen liittyvia asioita, kuluttajavalituksen kasittelya, kuluttajavalituk-
sista saadun tiedon hyddyntamista, yritysten toimintatapoja tuotevirheissa takuuaikana
ja pian sen paatyttya seka sita, miten toimitaan, jos tuote loppuu kesken tarjousajan.
Tutkimuslomake on raportin liitteena.

Tutkimuksen tiedonkeruu, kohderyhma ja otos

Tutkimus toteutettiin puhelinhaastatteluina 26.2.—29.2.2008. Tutkimuslomake suunnitel-
tiin Taloustutkimus Oy:n ja Kuluttajaviraston yhteistyéna.

Tutkimukseen haastateltiin 300 kodinkoneita ja kodin elektroniikkaa myyvan liikkeen
edustajaa. Mukana oli ketjuun kuuluvia kodinkoneliikkeitad (n=85), tavaratalojen ja vas-
taavien kodinkoneosastoja (n=61) ja yksityisia kodinkoneliikkeitd (n=107). Tavaratalojen
ja vastaavien kodinkoneosastoista kaytetaan raportissa termia "tavaratalo”. Otos muo-
dostettiin Fonecta Finder B2B-yritysrekisterista.

Raportointi ja T-testi

Tassa raportissa tutkimustulokset on esitetty paatulosten osalta kirjallisesti, graafisesti
seka atk-taulukoina. Taulukkotulostuksessa vastaajat on jaettu ryhmiin, joiden tulokset
ovat tarkasteltavissa erikseen seuraavasti:

Yritys on
o ketjuun kuuluva kodinkoneliike
o tavaratalo
o yksityinen kodinkoneliike
Yrityksella on ohjeet kuluttajavalitustilanteita varten
o kylla
o ei
Koulutetaanko henkildkuntaa kuluttajavalitustilanteiden hoitamiseen
o kylla
o e€i
Yrityksen liikevaihto (Fonecta Finder B2B-yritysrekisterista)
0-0,2 miljoonaa euroa
0,2-0,4 miljoonaa euroa
0,4-1,0 miljoonaa euroa
1-2 miljoonaa euroa
2-10 miljoonaa euroa
10 + miljoonaa euroa

O O O O O O



Henkilokuntamaara

o 1-4 henkil6a
5-9 henkil6a
10-19 henkil6a
20-49 henkiloa
50-99 henkil6a
100 + henkiloa

O O O O O

Jos taustaryhmissa on alle 30 vastaajaa, ovat tulokset alhaisen vastaajamaaran johdos-
ta ainoastaan suuntaa-antavia. Tutkimuksessa kaytetty tutkimuslomake on raportin liit-
teena.

Tutkimusaineisto on kasitelty Taloustutkimus Oy:ssa. Tulostuksessa on kaytetty t-testia,
joka mittaa kunkin taustamuuttujan kohdalla, poikkeaako luku jaannésryhmasta enem-
man kuin mita satunnaisvaihtelun osuus on 95 % luotettavuustasolla.



YHTEENVETO

Kahdessa kolmasosassa tutkimukseen vastanneista yrityksista on kaytossaan yhteiset
toimintaohjeet kuluttajavalitustilanteita varten. Tama on yleisinta tavarataloissa. Myos
useimmissa ketjuun kuuluvissa kodinkoneliikkeissa on toimintaohjeet kuluttajavalitusten
kasittelyyn. Yksityisissa kodinkoneliikkeissa ohjeistus on harvinaisempaa. Tavaratalois-
sa toimintaohjeet on paaosin laadittu ketjutasolla. Ketjuun kuuluvissa ja yksityisissa ko-
dinkoneliikkeissa ohjeet on yleensa laadittu liikkeessa. Toimintaohjeet ovat kohtalaisen
sitovia. Yksityisissa kodinkoneliikkeissd on enemman joustoa ohjeistuksesta. Paaasialli-
nen syy siihen, ettei ohjeita ole, on kuluttajavalitustilanteiden erilaisuus. Tosin on huo-
mattavaa, etta padosa yrityksista, joissa toimintaohjeita ei ole, on yksityisia kodin-
koneliikkeita, joissa henkiléstdmaara on pieni.

Noin puolessa tutkimukseen vastanneista yrityksista kuka tahansa voi ottaa vastaan ku-
luttajavalituksen. Ketjuun kuuluvissa kodinkoneliikkeissa on yleisempaa, etta valituksen
voi ottaa vastaan kuka tahansa, tai ettd valituksen ottaa vastaan tavaran myynyt myyja.
Kuluttajavalitusten kirjaamisessa paaasiallisin tapa on kirjata valitus vapaamuotoisesti.
Yhta yleista on se, ettei niita kirjata millaan tavoin. Tavarataloissa kaytetaan kirjaami-
seen muita tahoja useammin kyseiseen tarkoitukseen olevaa lomaketta. Ketjuun kuulu-
vissa kodinkoneliikkeissa tiedot kirjataan paaosin vapaamuotoisesti. Yksityisissa kodin-
koneliikkeissa on muihin verrattuna yleisempaa, ettei valituksia kirjata millaan tavoin.

Kuluttajavalituksen tehneelle asiakkaalle vastataan paaasiassa suullisesti. Toimintatapa
riippuu usein myos tapauksesta. Kirjallinen vastaaminen on harvinaisempaa, I1dhinna se
on tavaratalojen toimintatapa. Kuluttajavalituksista kertynytta tietoa kaytetdan hyodyksi
useimmin henkildkunnan koulutuksessa. Tavarataloissa ja ketjuihin kuuluvissa kodin-
koneliikkeissa asian kasitteleminen ja seuraaminen on jarjestelmallisempaa kuin yksityi-
sissa kodinkoneliikkeissa, joissa yleisinta on, ettei palautetta hyddynneta eika seurata
mitenkaan.

Hyvalla palvelulla ja tydn laadulla pyritdén eniten vahentdmaan kuluttajavalitusten maa-
raa. Toinen merkittava tekija on panostaa laadukkaisiin tuotteisiin ja ongelmatuotteiden
poistamiseen myynnista. Tavarataloissa on kodinkoneliikkeisiin verrattuna enemman eri-
laisia toimintatapoja kuluttajavalitusten maaran vahentamiseksi. Henkildkuntaa koulute-
taan kuluttajavalitusten hoitamiseen lahinna tavarataloissa ja jossain maarin ketjuun
kuuluvissa kodinkoneliikkeissa. Yleisintd on kouluttaa henkiléstda tarpeen mukaan tai
muutostilanteissa, kerran tai muutaman kerran vuodessa tai perehdyttdmisen yhteydes-
sa.

Kohtuullinen aika viallisen tuotteen korjaamiseen takuuaikana on vastaajien mielesta
noin kaksi viikkkoa. Kun asiakas valittaa suuresta laitteesta takuuaikana, pyydetdan han-
ta yleensa tuomaan tuote liikkeeseen ja asia hoituu liikkeen toimesta. Samoin toimitaan
yleensa pienen tuotteen yhteydessa. Suuri viallinen laite haetaan vajaassa kolmasosas-
sa yrityksia kuluttajan luota ja tuodaan korjattuna takaisin. Viidesosassa yrityksista asia-
kas ohjataan huoltoliikkeeseen taman valittaessa suuresta tuotteesta. Pieni tuote vaih-
detaan useammin uuteen kuin suuri tuote. Seka suuri etta pieni tuote vaihdetaan uuteen
useammin tavaratalossa kuin kodinkoneliikkeessa. Kolme neljasosaa vastaajista on sita
mieltd, ettd takuukorjaus ei saa aiheuttaa asiakkaalle mitdan kuluja. Postitus- ja matka-
kulut ovat hyvaksyttavia viidesosan mielesta. Sijaislaitteen saa yleisimmin tietyista tuote-
ryhmista, kuten digibokseista, matkapuhelimista ja televisioista.



Asiakkaan valittaessa tuotteen virheesta pian takuuajan paatyttya asia ratkaistaan
yleensa tapauskohtaisesti. Lahes yhtd moni mainitsee neuvottelemisen maahantuojan
tai valmistajan kanssa. Neljasosassa yrityksista toimitaan kuin takuu olisi yha voimassa.
Jos tarjoustuote loppuu kesken kampanjan eikd mainonnassa ole maaritelty maarallisia
rajoituksia, tarjotaan lahes puolessa yrityksista vastaavaa tuotetta tarjoustuotteen hin-
nalla. Kolmasosa vastaajista mainitsee, etta asiakas saa tarjoustuotteen mydhemmin.
Yksityisissa kodinkoneliikkeissa tarjoustuotteen loppuminen on harvinaisempaa.

Tietoa kuluttajavalitusten kasittelemisestd, takuusta ja virhevastuusta etsitdan useista
eri tietolahteista. Internet (Kuluttajaviraston sivut ja internet ylipaataan) on yleisin tieto-
lahde. Muita merkittavia tahoja ovat viranomaiset ja oman alan tai ketjun tai vastaavan
jarjestdma koulutus. Koulutus on yleisempaa tavarataloissa kuin kodinkoneliikkeissa. Yli
puolet vastaajista on sitd mielta, etta lisatieto kuluttajavalitustilanteista ei ole tarpeen.
Yleisimmin mainittu tiedontarve on virhevastuu- ja takuuasioita koskevat sadanndkset.



3. TOIMINTAOHJEET KULUTTAJAVALITUSTILANTEISIIN

31 Onko yrityksella yhteiset toimintaohjeet kuluttajavalitustilanteita varten

Kahdessa kolmasosassa haastatelluista yrityksista on yhteiset toimintaohjeet kuluttaja-
valitustilanteita varten. Ketjuun kuuluvissa kodinkoneliikkeissa ja tavarataloissa ohjeet
ovat yleisempia kuin yksityisissa kodinkoneliikkeissa. Yhdeksassa yrityksessa kymme-
nesta, jossa henkildkuntaa koulutetaan kuluttajavalitustilanteiden hoitamiseen, on ohjeet
kuluttajavalitustilanteiden hoitamiseen. Vain noin puolessa yrityksista, joissa henkildkun-
taa ei kouluteta, 16ytyvat toimintaohjeet kuluttajavalitustilanteisiin. Mita suurempi yrityk-
sen liikkevaihto on ja mitd enemman yrityksessa on henkildkuntaa, sitad todennakdisem-
min kuluttajavalitustilanteiden hoitoon on kaytéssa toimintaohjeet.

Kuvio 1.

taloustutkimus oy

Onko yritykselld toimintaohjeet kuluttajavalituksia varten
n=kaikki vastaajat

| B Kyla | Ei

Kaikki vastaajat (n=300)

Yrityksen tyyppi:

Ketjuun kuuluva
kodinkoneliike (n=85)

Tavaratalo (n=61)

Yksityinen kodinkoneliike
(n=107)

T 1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
5256/Jra/Pah/tk/jso Kuluttajapalautetutkimus



3.2

Missa toimintaohjeet on laadittu

Kaytossa oleva toimintaohjeistus on yleisimmin sama ketjutasolla. Lahes yhtd monessa
yrityksessa ohjeistus on laadittu liikkeessa. Toimialan yhteiset ohjeet 16ytyvat joka
kymmenennessa yrityksessa. Lahes kaikissa tavarataloissa ohjeistus on ketjutasoa.
Ketjuun kuuluvissa yrityksissd omassa liikkeessa ja ketjutasolla laaditut ohjeet ovat |a-
hes yhta yleisid. Yksityisissa kodinkoneliikkeissa ohjeistus on laadittu liikkeessa tai kay-
tettdan toimialan yhteisia ohjeita. Liikevaihdon ja henkilostomaaran kasvaessa ketjuta-
son ohjeet yleistyvat.

Kuvio 2.

taloustutkimus oy

Missa toimintaohjeet kuluttajavalituksia varten on laadittu
n=yritykselld on toimintaohjeet kuluttajavalituksia varten

Ketjutasolla samat ohjeet |50

Liikkeessamme |48 //

/

[0 Kaikki vastaajat (n=202)

Ketjuun kuuluva

Toimialalla on yhteiset ohjeet kodinkoneliike (n=68)

—%— Tavaratalo (n=58)

Yksityinen kodinkoneliike

(n=46)
Muualla
Ei osaa sanoa
T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
5256/Jra/Pah/tk/jso Kuluttajapalautetutkimus



3.3 Toimintaohjeiden sitovuus

Kolmessa yrityksessa kymmenesta, joissa on toimintaohjeet, ovat ohjeet erittain sitovia.
Melko sitovia ne ovat kuudessa yrityksessd kymmenesta. Vain yhdessa yrityksessa
kymmenesta ohjeet eivat ole kovin sitovia.

Kuvio 3.

taloustutkimus oy

Miten sitovia kuluttajavalituksia varten laaditut toimintaohjeet ovat
n=yritykselld on toimintaohjeet kuluttajavalituksia varten

4) Erittain 3) Melko Ei osaa 2) Ei kovin 1) Ei lainkaan Keskiarvo
L sitovia a sitovia O sanoa a sitovia o sitovia 4-1

Kaikki vastaajat (n=202) 3,17
Yrityksen tyyppi:
Ketjuun kuuluva 315
kodinkoneliike (n=68) ?
Tavaratalo (n=58) 3,23
Yksityinen kodinkoneliike
(n=46) 3,00
I T T T T T T T T T 1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
5256/Jra/Pah/tk/jso Kuluttajapalautetutkimus



3.4 Syyt siihen, ettei yhteisia toimintaohjeita ole

Yleisin syy toimintaohjeiden puuttumiseen on, etta kaikki kuluttajavalitustilanteet ovat
erilaisia. Toinen yleinen syy on yrityksen koko eli muutaman henkilon yrityksissa ei koe-
ta tarvittavan erillista ohjeistusta. Kolmas yleinen syy on se, etta asiat ovat sujuneet il-
man ohjeistustakin. Valtaosa yrityksista, joissa ohjeita ei ole, on yksityisia kodinkoneliik-
keita. Niissa on yleisimmin muutama henkil® toéissa.

Kuvio 4.

taloustutkimus oy

Miksi ei ole toimintaohjeita kuluttajavalituksia varten
n=yrityksella ei ole toimitaohjeita kuluttajavalituksia varten

Kaikki tilanteet erilaisia |37 \

Vain muutaman henkilén
yritys, ei tarvita erillista
ohjeistusta

- . [ Kaikki vastaajat (n=98)
Ohjeistukselle ei ole ollut

tarvetta, kun asiat ovat § 23 Ketjuun kuuluva
sujuneet muutenkin kodinkoneliike (n=17)
\ —3%— Tavaratalo (n=3)
. ) . . Yksityinen kodinkoneliike
Kuluttajavalituksia on harvoin (n=61)
Muu 6

Ei osaa sanoa 0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
5256/Jra/Pah/tk/jso Kuluttajapalautetutkimus



4, VALITUSTILANTEEN HOITAMINEN

4.1 Kuluttajavalitusten vastaanottaja

Noin puolessa yrityksista kuka tahansa henkilékuntaan kuuluva voi ottaa vastaan kulut-
tajan tekeman valituksen. Kolmasosassa yrityksista asioita hoitaa tahan nimetty henkild
tai palvelupiste. Ketjuun kuuluvissa kodinkoneliikkeissa on muita liikkeita yleisempaa, et-
ta kuka tahansa voi ottaa vastaan kuluttajavalituksen. Tavarataloissa ja yksityisissa ko-
dinkoneliikkeissa on ketjuja yleisempaa, etta asioita hoitaa nimetty henkild tai palvelupis-

te.

Kuvio 5.

taloustutkimus oy

Kuka tahansa voi ottaa
vastaan valituksen

Asioita hoitaa nimetty henkild
tai palvelupiste

Tavaran myynyt myyja ottaa
vastaan valituksen

Omistaja/yrittdja/johtaja

Ei osaa sanoa

Maaliskuu 2008
5256/Jra/Pah/tk/jso

Kuka liikkeessdnne ottaa vastaan kuluttajavalitukset
n=kaikki vastaajat

36

[

S

¥4 ¢ o

Kaikki vastaajat (n=300)

Ketjuun kuuluva
kodinkoneliike (n=85)

Tavaratalo (n=61)

Yksityinen kodinkoneliike

(n=107)

40

50
%

60

T
90 100

Kuluttajavirasto
Kuluttajapalautetutkimus

10



4.2 Kuluttajavalitusten kirjaaminen

Yleisimmin kuluttajavalitukset kirjataan vapaamuotoisesti. Lahes yhta yleista on se, ettei
niitd kirjata milldan tavoin. Viidesosassa yrityksista kaytetaan tahan tarkoitettua lomaket-
ta. Ketjuun kuuluvissa kodinkoneliikkeissa valitukset kirjataan yleisimmin vapaamuotoi-
sesti. Tavarataloissa tahan kaytetaan lomaketta. Yksityisissa kodinkoneliikkeissa jate-
taan valitukset yleisimmin kirjaamatta.

Kuvio 6.

taloustutkimus oy

Miten kuluttajavalitukset kirjataan
n=kaikki vastaajat

Kuluttajavalitukset kirjataan 43
vapaamuotoisesti -%

~

Kuluttajavalituksia ei kirjata 41
milldan tavalla

[0 Kaikki vastaajat (n=300)
- Ketjuun kuuluva
kodinkoneliike (n=85)
Kuluttajavalitukset kirjataan siihen 22
tarkoitettuun lomakkeeseen —%— Tavaratalo (n=61)
= Yksityinen kodinkoneliike
(n=107)
Muu 2
Ei osaa sanoa 2
I T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
5256/Jra/Pah/tk/jso Kuluttajapalautetutkimus
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4.3

Kuluttajavalituksen tehneelle asiakkaalle vastaaminen

Kuudessa yrityksessad kymmenesta kuluttajavalitukseen vastataan suullisesti. Vajaassa
puolessa yrityksista toimintatapa riippuu tapauksesta. Kirjallisesti vastataan noin viides-
osassa yrityksia. Yksityisissa kodinkoneliikkeissa asian kasitteleminen suullisesti on

keskimaaraista yleisempaa.

Kuvio 7.

taloustutkimus oy

Valituksen tehneelle
vastataan suullisesti

Riippuu tapauksesta

Valituksen tehneelle
vastataan kirjallisesti

Valituksen tehneelle
ei vastata

Ei osaa sanoa

Maaliskuu 2008
5256/Jra/Pah/tk/jso

Miten kuluttajavalituksen tehneelle asiakkaalle vastataan

n=kaikki vastaajat

X

/'

¥ 4 ¢ O

Kaikki vastaajat (n=300)

Ketjuun kuuluva
kodinkoneliike (n=85)

Tavaratalo (n=61)

Yksityinen kodinkoneliike
(n=107)

T T
80 90 100

Kuluttajavirasto
Kuluttajapalautetutkimus
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44 Kuluttajavalituksista kertyneen tiedon seuraaminen ja hyodyntaminen

Neljasosassa yrityksia kuluttajavalituksista kertynytta tietoa ei seurata eika hyddynneta
milldan tavoin. Tama on keskimaaraista yleisempaa liikevaihdoltaan pienissa yrityksissa.
Lahes neljasosassa yrityksia asioita kasitellaan henkildkunnan koulutuksessa. Noin joka
viidennessa yrityksessa kuluttajapalautetta kasitellaan ja/tai seurataan suunnitelmalli-
sesti. Joka kuudes yritys ilmoitti, etta niista otetaan opiksi. Tuloksia keratadan yhteen ket-
jutasolla ja saadun palautteen perusteella pohditaan koulutus- ja muutostarpeita joka
kymmenennessa ketjuun kuuluvassa kodinkoneliikkeessa ja noin kolmasosassa tavara-
taloja.

Kuvio 8.

taloustutkimus oy

Miten kuluttajavalituksista kertynytta tietoa seurataan ja hyodynnetaan
n=kaikki vastaajat

Tuloksia ei seurata eika

hyddynnetéa mitenkaan o x\.\

Kasitellaan/tiedotetaan 23
henkildkunnan koulutuksessa
Kasitelladn/seurataan suunnitel-
mallisesti/jarjestelmallisesti

Otamme opiksemme |15

Tuloksia keratéaan yhteen koko [0 Kaikki vastaajat (n=300)
ketjun osalta ja saadun palautteen 1 .
perusteella pohditaan koulutustarpeita ) —o— Ketj.uun kUH|UVa
muutostarpeita toiminnassa kodinkonelike (n=85)
Tulokset saatetaan johtoryhman _
tai vastaavan tietoon %= Tavaratalo (n=61)
- Yksityinen kodinkoneliike
limoitus maahantuojalle/valmistajalle 4 (n=107)

Vaikuttaa myyntiin otettaviin tuotteisiin 2
Muu |11
Ei ole ollut tallaisia tilanteita 3
Ei osaa sanoa 2
I T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
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5. TOIMINTA YRITYKSISSA KULUTTAJAVALITUSTEN MAARAN VAHENTAMISEKSI

5.1 Asiat, joilla pyritaan vahentamaan kuluttajavalitusten maaraa

Yleisin tapa vahentaa kuluttajavalitusten maaraa on tarjota hyvaa palvelua ja tyon laa-
tua. Toiseksi yleisinta on kiinnittdd huomioita tuotteiden laatuun ja ongelmatuotteiden
poistamiseen myynnista. Koulutusta liittyen asiakaspalveluun ja reklamaatioiden hoitoon
on joka kymmenessa yrityksessa. Tama korostuu erityisesti tavarataloissa. Tavarata-
loissa kiinnitetddn muita tahoja enemman huomiota tuotteiden oikeaan hinnoitteluun ja

asiakaspalautejarjestelmaan.

Kuvio 9.

taloustutkimus oy

Miten liikkeessa pyritaan vaikuttamaan siihen, ettad kuluttajavalituksia tulisi mahdollisimman vahan

n=kaikki vastaajat

Hyva palvelu/tydn laatu |48

Laadukkaat tuotteet/ongelma-
tuotteet pois myynnista

Neuvotaan asiakasta/hyva
tuoteinformaatio asiakkaalle

Koulutusta liittyen asiakas-
palveluun/reklamaatioihin

Ongelmatilanteista info ostajalle/
ketjuun/maahantuojalle

Yhteiset toimintaohjeet/
saannokset

Asiakaspalautejarjestelma/
seurataan palvelun laatua

Hinnoitellaan tuotteet oikein

Nopea ongelmatilanteiden/
valitusten kasittely
Oma/henkildkunnan
tuotetuntemus

Muu

Ei osaa sanoa

BE K =

Kaikki vastaajat (n=300)

Ketjuun kuuluva
kodinkoneliike (n=85)

Tavaratalo (n=61)

Yksityinen kodinkoneliike
(n=107)

50

Maaliskuu 2008 %
5256/Jra/Pah/tk/jso
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5.2 Henkilokunnan kouluttaminen

Neljassa kymmenesta yrityksesta henkilokuntaa koulutetaan kuluttajavalitusten hoita-
mista varten. Tavarataloista kolme neljdsosaa kouluttaa henkilokuntaa. Yksityisista ko-
dinkoneliikkeista viidesosassa on koulutusta.

Kuvio 10.

taloustutkimus oy

Koulutetaanko yrityksen henkilokuntaa kuluttajavalitusten hoitamiseen
n=kaikki vastaajat

| B Ky | E

Kaikki vastaajat (n=300)

Yrityksen tyyppi:

Ketjuun kuuluva
kodinkoneliike (n=85)

Tavaratalo (n=61)

Yksityinen kodinkoneliike

(n=107)
f T T T T T T T T T 1
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Kahdessa viidesosassa yrityksia, joissa henkilokuntaa koulutetaan, koulutusta anne-
taan kerran tai muutaman kerran vuodessa. Koulutusta jarjestetdan myds silloin, kun
siihen koetaan olevan tarvetta tai kun on tullut uusi tuote tai muita muutoksia. Joka kuu-
dennessa yrityksessa, jossa koulutusta annetaan, henkiléstéa koulutetaan kuluttajavali-
tustilanteiden hoitamiseen perehdyttamisen yhteydessa. Keskimaaraista yleisempaa
tama on tavarataloissa.

Kuvio 11.

taloustutkimus oy

Kuinka usein yrityksen henkilokuntaa koulutetaan reklamaatioiden hoitamiseen
n=yrityksen henkilokuntaa koulutetaan

Kerran vuodessa |20

Pari kertaa vuodessa 14//
A

3-4 kertaa vuodessa H 5

\ [0 Kaikki vastaajat (1=117)
Perehdyttdmisen yhteydessa 17\\ - Ketjuun kuuluva
kodinkoneliike (n=37)
\ ~—
) —%— Tavaratalo (n=46)

Tarvittaessa/kun tulee 25 >

muutoksia/uusi tuote Yksityinen kodinkoneliike

Lo = (n=19)

Jatkuvasti |9 $<

Ei osaa sanoa
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6. TOIMINTATAVAT TAKUUAIKANA JA PIAN SEN JALKEEN
6.1 Kuluttajansuojalain kohtuullinen aika viallisen tuotteen korjaamiseen

Kuluttajansuojalaissa maaritellaan, etta viallinen tuote tulee korjata kohtuullisessa ajas-
sa. Neljassa yrityksessad kymmenesta tdman mielletdan tarkoittavan noin kahta viikkoa.

Joka kymmenes on sitd mielt3, etta tuote on korjattava viikossa tai parissa. Hieman yli
kymmenesosa vastaaijista arvioi kohtuullisen ajan olevan noin viikko. Tata lyhyemman
ajan mainitsee samoin hieman yli kymmenesosa vastaajista.

Kahdesta kolmeen viikkoon pitda kohtuullisena aikana seitsemasosa vastaajista. Kah-
desta neljaan viikkoon tai kuukauden aikaa pitda kohtuullisena alle kymmenesosa vas-
tanneista.

Kuudesosa vastaajista on sitd mielta, ettd kohtuullinen aika riippuu tuotteesta tai siita,
l&hetetdanko se muualle esimerkiksi korjattavaksi.

Kuvio 12.

taloustutkimus oy

Kasitys vian korjaamiseen kuluvasta kohtuullisesta ajasta
n=kaikki vastaajat

—

Heti

Muutama paivéa/alle viikon

Viikko/noin viikko

1-2 viikkoa

[0 Kaikki vastaajat (n=300)
2 viikkoa/pari viikkoa Ketjuun kuuluva
S kodinkoneliike (n=85)
2-3 viikkoa —— Tavaratalo (n=61)
2 viikkoa -kuukausi/ - Yksityinen kodinkoneliike
2-4 viikkoa (n=107)
Kuukausi
Riippuu tuotteesta/
lahetetaanko muualle
Muu
Ei osaa sanoa
T T T T
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6.2 Toiminta, kun asiakas valittaa suuremmasta laitteesta takuuaikana

Vastaajilta kysyttiin, miten liikkeessa yleensa toimitaan, kun asiakas valittaa takuuaikana
suuremmasta laitteesta, kuten rikkimenneesta poytatietokoneesta tai polynimurista.

Lahes puolessa yrityksista asiakasta pyydetaan tuomaan viallinen laite liikkeeseen ja
asia hoidetaan liikkeen toimesta. Vajaassa kolmasosassa liikkeista viallinen laite hae-
taan asiakkaan luota ja palautetaan korjattuna takaisin asiakkaan luo. Tama on keski-
maaraista yleisempaa ketjuun kuuluvien kodinkoneliikkeiden toiminnassa. Viidesosassa
yrityksia asiakkaalle annetaan huoltoliikkeen yhteystiedot ja pyydetdan olemaan yhtey-
dessa sinne. Myos tama toimintatapa on ketjuihin kuuluvissa kodinkoneliikkeissa ylei-
sempaa kuin yksityisissa kodinkoneliikkeissa tai tavarataloissa. Noin joka kymmenen-
nessa yrityksessa tuote vaihdetaan uuteen. Yleisinta tdma on tavarataloissa.

Kuvio 13.

taloustutkimus oy

Miten liikkeessa yleensa toimitaan, kun asiakas valittaa liikkeesta ostetusta
suuresta* laitteesta takuuaikana
n=kaikki vastaajat

Asiakasta pyydetaan tuomaan tavara likkeeseen
ja asia hoidetaan liikkeen toimesta

Viallinen laite haetaan asiakkaan luota ja
palautetaan asiakkaan luo korjattuna

Ostajalle annetaan huoltoliikkeen yhteystiedot
ja pyydetaan ottamaan yhteytta sinne

Lahetetaan tuote huoltoon/huolletaan

[0 Kaikki vastaajat (n=300)
Asiakas ohjataan maahantuojan .
tai valmistajan puoleen —e— Kefjuun kuuluva
kodinkoneliike (n=85)
Vaihto uuteen —— Tavaratalo (n=61)
Kaydaan asiakkaan luona huoltamassa — Tﬁi'%g?n kodinkoneliike
Otetaan yhteys maahantuojaan
I
Kaupan purku/hyvitys
Muu
Ei ole tallaisia tilanteita
Ei osaa sanoa
T T T T
60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
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6.3 Toiminta, kun asiakas valittaa pienemmasta laitteesta takuuaikana

Vastaajilta kysyttiin, miten liikkeessa yleensa toimitaan, kun asiakas valittaa pienem-
masta laitteesta, kuten rikkimenneesta digitaalikamerasta tai mp3-soittimesta, takuu-

aikana.

Yli puolessa yrityksista asiakasta pyydetaan tuomaan laite likkeeseen ja asia hoituu sita
kautta. Kolmasosassa liikkeista tuote vaihdetaan uuteen. Keskimaaraista yleisempaa

tama on tavarataloissa.

Kuvio 14.

taloustutkimus oy

Miten liikkeessa yleensa toimitaan, kun asiakas valittaa liikkeesta ostetusta
pienesta* laitteesta takuuaikana

n=kaikki vastaajat

Asiakasta pyydetaan tuomaan tavara liikkeeseen 5
ja asia hoidetaan liikkeen toimesta

Vaihto uuteen |35

]

4

~

Lahetetaan tuote huoltoon/huolletaan

Asiakas ohjataan maahantuojan
tai valmistajan puoleen

Kaupan purku/hyvitys |4

Ostajalle annetaan huoltoliikkeen yhteystiedot
ja pyydetaan ottamaan yhteytta sinne

Otetaan yhteys maahantuojaanii 3

Viallinen laite haetaan asiakkaan luota ja
palautetaan asiakkaan luo korjattuna

Muu |10

Ei ole tallaisia tilanteita

Ei osaa sanoa

14 ¢ 0

Kaikki vastaajat (n=300)

Ketjuun kuuluva
kodinkoneliike (n=85)

Tavaratalo (n=61)

Yksityinen kodinkoneliike
(n=107)

f
0

Maaliskuu 2008
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Pienta tai suurta laitetta koskevan kuluttajavalituksen kohdalla on toimintatavoissa jon-
kin verran eroja. Pieni laite pyydetdan hieman useammin tuomaan liikkeeseen ja asiaa
ryhdytaan hoitamaan tata kautta. Iso laite haetaan asiakkaan luota ja palautetaan asiak-
kaalle useammin kuin pieni laite. Pieni laite vaihdetaan useammin uuteen kuin suuri lai-
te.

Kuvio 15.

taloustutkimus oy

Miten liikkeessa yleensa toimitaan, kun asiakas valittaa liikkeesta ostetusta laitteesta takuuaikana

Kaikki vastaajat, n=300
Asiakasta pyydetaan tuomaan tavara liikkeeseen

—47
ja asia hoidetaan liikkeen toimesta 55

Viallinen laite haetaan asiakkaan luota ja
palautetaan asiakkaan luo korjattuna

Ostajalle annetaan huoltoliikkeen yhteystiedot
ja pyydetaan ottamaan yhteytta sinne

Lahetetaan tuote huoltoon/huolletaan - Suuri laite

. . . (esim. tietokone, pélynimuri)
Asiakas ohjataan maahantuojan

tai valmistajan puoleen Pieni laite
[ (esim. digitaalikamera,

Vaihto uuteen mp3-soitin)

|35

Kaydaan asiakkaan luona huoltamassa

Otetaan yhteys maahantuojaan

Kaupan purku/hyvitys

Muu

Ei ole tallaisia tilanteita

Ei osaa sanoa

T T T T T T
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Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
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6.4 Takuukorjauksen aiheuttamat kulut

Kuluttajansuojalaissa maaritellaan, ettei takuukorjaus saa aiheuttaa asiakkaalle min-
kaanlaisia kuluja. Vastaajista kolme neljdsosaa on samaa mielta. Postitus- ja matkakulut

kuuluvat asiakkaalle joka viidennen vastaajan mielesta.

Kuvio 16.

taloustutkimus oy

Millaisia kuluja takuukorjaus saa vastaajien mielesta aiheuttaa asiakkaalle

n=kaikki vastaajat

Ei minkaanlaisia kuluja

Postitus- tai matkakuluja

Puhelinkulut $

Omavastuuosuuden

Riippuu tuotteesta

Vian etsinnasta
aiheutuneita kuluja

Ei osaa sanoa

¥4 ¢ 0

Kaikki vastaajat (n=300)

Ketjuun kuuluva
kodinkoneliike (n=85)

Tavaratalo (n=61)

Yksityinen kodinkoneliike
(n=107)

Maaliskuu 2008
5256/Jra/Pah/tk/jso

80 90 100

Kuluttajavirasto
Kuluttajapalautetutkimus
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6.5

Sijaislaitteen saaminen takuukorjauksen ajaksi

Sijaislaite annetaan takuukorjauksen ajaksi yleisimmin vain tietyissa tuoteryhmissa. Ta-
man vastauksen antoivat muita useammin ketjuun kuuluvien kodinkoneliikkeiden edus-
tajat. Yleisimmat tuoteryhmat, joista sijaislaite annetaan, ovat digiboksit, matkapuhelimet

ja televisiot.

Viidesosassa liikkeista sijaislaitteita ei ole lainkaan tarjolla. Tdma on keskimaaraista ylei-
sempaa tavarataloissa. Yksityisissa kodinkoneliikkeissa annetaan sijaislaite aina tai asi-
akkaan sita vaatiessa tai osoittaessa sijaislaitteen valttdmattdmyyden yleisemmin kuin
ketjuun kuuluvissa kodinkoneliikkeissa tai tavarataloissa.

Kuvio 17.

taloustutkimus oy

Saako asiakas sijaislaitteen takuukorjauksen ajaksi
n=kaikki vastaajat

Vain tietyissa tuoteryhmissa

43

/I

="

Sijaislaitteita ei ole
tarjolla lainkaan

Paasaantoisesti ei

N

0

o

Aina, jos asiakas vaatii sita 14r D Kaikki vastaajat (n=300)
o Ketjuun kuuluva
| kodinkonelike (n=85)
Aina 1&6
—%— Tavaratalo (n=61)
Paasaantoisesti/ - Yksityinen kodinkoneliike
aina kun mahdollista (n=107)
Aina, jos asiakas osoittaa, £4
ettd se on valttamatonta
Jos pitka korjausaika
Muu 84
Ei osaa sanoa 2
I T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
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Kuvio 17.

taloustutkimus oy
Mista tuotteista sijaislaite annetaan

n=asiakas saa takuukorjauksen ajaksi sijaislaitteen vain tietyissa tuoteryhmissa
\ \ \ \ \

Digiboksi |52 /I
— //
Matkapuhelin |38 < /1(
teoviso |7 /‘/ 2{ [0  Kaikki vastaajat (n=130)
elevisio
Ketjuun kuuluva
7 — ®~ Lodinkoneliike (n=53)
—%— Tavaratalo (n=32)
Kodinkoneet |1 Yiksitvinen kodinkonelik
- sityinen kodinkoneliike
(n=33)
Tietokone 1
\\
Muu |17 ™~
/\
Ei osaa sanoa |18 / \
T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
5256/Jra/Pah/tk/jso Kuluttajapalautetutkimus
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6.6 Toiminta, kun asiakas valittaa tavaran virheesta pian takuuajan paatyttya

Asiakkaan valittaessa tavaran virheesta pian takuuajan paatyttya kahdessa viidesosas-
sa yrityksista asia ratkaistaan tapauskohtaisesti. Yleisinta tdma on tavarataloissa. Kol-
masosa vastaajista mainitsee, etta tallaisessa tilanteessa neuvotellaan maahantuojan
tai valmistajan kanssa. Tama on keskimaaraista yleisempaa ketjuun kuuluvissa kodin-
koneliikkeissa. Neljdsosassa yrityksista toimitaan kuin takuu olisi yhd voimassa.

Kuvio 19.

taloustutkimus oy

Miten myymalassa yleensa menetellaan, jos kuluttaja valittaa tavaran virheesta
pian takuuajan paatyttya
n=kaikki vastaajat

Asia ratkaistaan 41
tapauskohtaisesti .\I
Neuvotellaan maahantuojan/ 36
valmistajan kanssa
/ —
[0 Kaikki vastaajat (n=300)
Myymala toimii kuin takuu .
o 26 Ketjuun kuuluva
olisi voimassa ] @~ odinkonelike (n=85)
—%— Tavaratalo (n=61)
Takuun paatyttya myymalalla - Yksityinen kodinkoneliike
ei ole enaa vastuuta (n=107)
Muu
Ei osaa sanoa
T T T T T T T T
20 30 40 50 60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
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6.7 Toiminta, kun tarjoustuote loppuu kesken kampanjan eika mainonnassa mainita
maarallisia rajoituksia

Yleisin toimintatapa tarjoustuotteen loppuessa kesken kampanjan, jonka mainonnassa
ei ole mainintaa maarallisista rajoituksista, on tarjota asiakkaalle tarjoustuotteen hinnalla
vastaavaa tuotetta. Nain toimitaan erityisesti tavarataloissa ja ketjuun kuuluvissa kodin-
koneliikkeissa. Kolmasosassa yrityksista asiakas saa saman tuotteen myéhemmin. Ta-
ma on keskimaaraista yleisempaa tavarataloissa. Kolmasosa vastaajista toteaa, etta tal-
laista ei heidan yrityksessaan tapahdu. Suurin osa nain vastanneista kuuluu yksityisiin
kodinkoneliikkeisiin.

Kuvio 20.

taloustutkimus oy

Miten myymalassa yleensa menetelldan, jos tarjoustuote loppuu kesken kampanjan, eika
mainoksessa ole mainittu maarallisista rajoituksista
n=kaikki vastaajat

Asiakkaalle tarjotaan tarjoustuotteen
- 45
hinnalla vastaavaa tuotetta

\
Asiakas saa saman tuotteen 34
my&hemmin

Asiakkaalle pahoitellaan tilannetta,
mutta han ei saa hyvitysta

[0 Kaikki vastaajat (n=300)

Ketjuun kuuluva
kodinkoneliike (n=85)

Tuotteen loppumisesta kerrotaan

i 2 -
myymalan ulkopuolella

—%— Tavaratalo (n=61)

Asiakkaalle korvataan turhaksi

osoittautuneet matkakulut Yksityinen kodinkoneliike

-

(n=107)
Muu
Tallaista ei tapahdu [34 / > >
Ei osaa sanoa
I T T T T T T T T T
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7. KULUTTAJAVALITUKSIIN LITTYVAN TIEDON SAAMINEN

71 Mita kautta etsii tietoa kuluttajavalitusten kisittelemisesta, takuusta ja virhevas-
tuusta

Tietoa kuluttajavalitusten kasittelemisesta, takuusta ja virhevastuusta etsitdan useista
eri lahteista. Yleisimpia ovat internetin kayttaminen joko Kuluttajaviraston sivuilta tai
muualta internetista, oman alan tai ketjun tai muun vastaavan jarjestama koulutus ja ky-
syminen viranomaisilta. Naiden liséksi tietoa etsitddn mm. maahantuojilta. Oman alan tai
ketjun tai muun vastaavan jarjestama koulutus on yleisinta tavarataloissa. Yksityiset ko-
dinkoneliikkeet asioivat ndissa asioissa muita yleisemmin maahantuojan kanssa.

Kuvio 21.

taloustutkimus oy

Mita kautta etsii tietoa kuluttajavalitusten kasittelemisesta, takuusta ja virhevastuuta
n=kaikki vastaajat

Muualta Internetista |27 \
AN
Kysymalla viranomaisilta 26 )
/
Oman alan tai ketjun tai muun 26
vastaavan jarjestdma koulutus
AN >
Kuluttajaviraston Internet-sivuilta|23 \ o . _
J Py [0 Kaikki vastaajat (n=300)
. o - Ketjuun kuuluva
Maahantuojat/tavarantoimittajat |17 / kodinkoneliike (n=85)
—%— Tavaratalo (n=61)
Lakikirjoista Yk Kodinkoneliik
- sityinen kodinkoneliike
(n=107)
Esitteista
Ohjeet
Julkaisut
Muu
Ei osaa sanoa
T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
5256/Jra/Pah/tk/jso Kuluttajapalautetutkimus
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7.2 Mista asioista haluaisi saada lisda Kuluttajaviraston tuottamaa tietoa kuluttajaoi-

keudesta

Yli puolet vastaajista on sitd mielta, ettd ei tarvitse lisatietoa. Joka kymmenes mainitsee

virhevastuu- ja takuuasioita koskevat saannokset.

Kuvio 22.

taloustutkimus oy

Mista asioista haluaisi saada lisaa Kuluttajaviraston tuottamaa tietoa kuluttajaoikeudesta

n=kaikki vastaajat

Ei tarvitse lisatietoa | —
Virhevastuu- ja takuuasioita
koskevista saannoksista
Kuluttajan oikeuksista
ja velvollisuuksista
[0 Kaikki vastaajat (n=300)
Myyjan/kaupan oikeuksista —o— Ketjuun kuuluva
kodinkoneliike (n=85)
—%— Tavaratalo (n=61)
Ennakkotapauksista/ratkaisuista
Yksityinen kodinkoneliike
(n=107)
Kuluttajaviranomaisten
toiminnasta
Tarjoustuotteen saatavuutta
koskevista saannoksista
Muu
Ei osaa sanoa
I T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto

5256/Jra/Pah/tk/jso

Kuluttajapalautetutkimus
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VASTAAJAJOUKON RAKENNE

Seuraavissa kuvioissa on esitettyna tutkimukseen vastanneiden yritysten liikkevaihto,
henkiléstomaara, yritystyyppi ja tutkimukseen vastanneen henkilén asema.

Kuvio 23.

taloustutkimus oy

Yrityksen liikevaihto:

Vastaajajoukon rakenne 1(2)
Kaikki vastaajat, n=300

0 - 0,2 milj. euroa
0,2 - 0,4 milj. euroa
0,4 - 1 milj. euroa

1 - 2 milj. euroa

2 - 10 milj. euroa

10 - 20 milj. euroa
20 - 100 milj. euroa
100 - 200 milj. euroa
Yli 200 milj. euroa

Ei tietoa

Yrityksen koko henkil6-
maaran mukaan:

1 - 4 henkil6a

5 - 9 henkil6a

10 - 19 henkil6a
20 - 49 henkil6a
50 - 99 henkil6a
100 - 249 henkil6a
250 - 499 henkiloa
500 - 999 henkil6a
Yli 1000 henkiloa

Ei tietoa
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
5256/Jra/Pah/tk/jso Kuluttajapalautetutkimus
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Kuvio 24.
taloustutkimus oy
Vastaajajoukon rakenne 2(2)
Kaikki vastaajat, n=300
Yrityksen tyyppi:

Ketjuun kuuluva
kodinkoneliike

Paivittaistavarakauppa
Tavaratalo

Yksityinen kodinkoneliike
Maahantuoja

Muu

Vastaajan asema:
Liikkeen omistaja
Myymalapaallikké
Myymalanhoitaja
Toimitusjohtaja/kauppias
Tavaratalonjohtaja/paallikkd
Asiakaspalvelupaallikkd

Myyntipaallikkd
Osasto-/palvelu-/
huoltopaallikkd

Myyja
Muu
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Maaliskuu 2008 % Kuluttajavirasto
5256/Jra/Pah/tk/jso Kuluttajapalautetutkimus
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LITTEET

Poiminnat ja muu, mika -kohdat kysymyksittdin

Kysymys 1. Mihin seuraavista yrityksenne kuuluu? LUETTELE

ANTENNIASENNUSLIIKE
autohifiliike

Autosahkdalan liike
Elektroniikkaliike

Erikoisliike

Erikoisliike

Halpatavaraliike

huolto ja asennusliike
hypermarket
Kodinkoneliikehuolto
konsultointiyritys

kraasan myyntia

kylmaalan urakointiliike
Moottoripdyraliike

Myyvét ja valmistavat kiukaita.
Nettimyymala
PESULAPALVELU
Pienkoneliike

polkupydraliike yksityinen
Realisointikeskus
Sekatavarakauppa

SUORA MYYNTI
SUORAMARKKINOINTIYRITYS
suoramyyntiyritys
Sahkdasennusliike.
Tukkuliike

venajapalvelut ja nettikauppa.
viihde-elektroniikkaliike
Vahittaisliike

yksityinen huoltoliike



Kysymys 2. Mikd on asemanne organisaatiossanne?

o Esimies harjoittelija
e esimiesharjoittelija

¢ henkildstoassistentti
e Konttoristi

e Myyntisihteeri

e Toimistoihminen

e Toimiston puolella

o Tyodntekija

e Yleismies

Kysymys 4a. Missa toimintaohjeet on laadittu? LUETELLAAN! KYSY LOPUKSI ONKO muualla, missa?

e kustomoidut ohjeet
¢ Olemme saaneet ohjeet maahantuojalta

Kysymys 5. Miksi liikkeessanne ei ole yhteisia toimintaohjeita edelld mainitun kaltaisia
kuluttajavalitustilanteita varten?

e ASIAKASKUNTA ERILAINEN KUIN MEIDAN TOIS.LIIKKEESSA
o Eipaperilla

e Ketju vasta vuoden

e Toiminta ohjeet ovat

o tulee ketjutasolta ohjeet

e TUOTTEET ERILAISIA KUIN MEIDAN TOISESSA LIIKKEESSA

Kysymys 6. Kuka liikkeessanne ottaa vastaan kuluttajavalitukset?
e asiakaspalautelaatikko tulossa
e esimiestaso
e hankalat johto/esimies
o Kkirjalliset valitukset ja soittaminen
e kyseisen osaston myyja jolle tuote kuuluu
e palveluvirhe yhteydenotto internetin kautta
e puhelinpalvelupiste

Kysymys 7. Miten kuluttajavalitukset kirjataan?

e asiakaspalvelulaatikko

e Erillinen kansio sahkopostissa, valitukset sahkdpo
e HUOLTOLAHETE

e pienempia ei kirjata, isommat kirjataan yl6s.

e riiippuu tapauksesta

e sahkoposti reklaamaatio

e tapasukohtainen

Kysymys 8. Miten kuluttajavalituksen tehneelle asiakkaalle vastataan?

e uusi tavara tilalle
e vastataan aina riippuu asiakkaasta miten



Kysymys 9. Miten kuluttajavalituksista kertynytta tietoa seurataan ja hyédynnetédan liikkeenne toiminnassa
ja sen kehittamisessa?

e asiakaspalaute

e asiakastyytyvaisyystutkimus

¢ henkil6kohtainen palvelu ko henkilén kanssa

e isommat puutteet huomioidaan

e kaikin mahdollisin tavoin

e konseptin uudelleenorganisointi kdynnissa

e ldhetdmme tietoja eteenpain

e mystershopping tutkimukset

e palveluun puututaan tapauskohtaisesti

e PIENI TIIMI: SEURATAAN JA POHDITAAN KESKUSTELLEN
e pyrimme korjaamaan saman tien

e Seuraamme jos joku tuote on huono ja kerromme asik
e seuraamme tapauskohtaisesti

e takuuasioita seuraamme tarkkaan

e tapauskohtaisesti

e tapauskohtaisesti

o teemme asiallista ty6ta ja tarkistetaan mikali tuo

e Tutkisin valitukset

Kysymys 10. Miten liikkeessanne pyritdan vaikuttamaan siihen, ettad kuluttajavalituksia tulisi mahdollisimman
vahan?

e Alusta loppuun hoidetaan. Ei tule yllatyksia. Huollot eniten valituksia. Kun tiedetdan kaikki niin
valituksia todella vahan.

e Asiakkaalle pyritdan oikeanlainen laite, tarvekartoitus tehdaan. Ollaan tarkkoja, esim. hinnoittelu.
tuotteen saatavuus varmistetaan, ja seurataan palautteita.

e TOIMIMALLA PARHAALLA MAHDOLLISELLA TAVALLA, NIIN TUOTTEIDEN SAATAVUUDESSA
KUIN ASIAKKAANKIN KOHDALLA. TUOTTEIDEN LAADULLA MYOS.

e KIINNITTAMALLA HUOMIOTA TUOTTEISIIN MITA MYYDAAN, TARJOUSTUOTTEIDEN
SAATAVUUDEN TURVAAMINEN

o Koulutetaan asiakasreklamaatioiden kasittelyyn. [Imoitusten tuotteita on jatkuvasti tarjolla. -
Tuotevirheita koskevia valituksia on aina. Niihin ei pysty vaikuttamaan

e Hintamerkinnat kohdallaan pidetaan kiinni mita luvataan valvotaan laatua

¢ hintojen tarkistus , tavaran saatavuus, myyntipaallikkétason palaverit

¢ Aina hoidetaan tapauskohtaisesti. Ei likaa automatisoitua logistiikkaa. tilaus kerrallaan.

e ainoat valitukset laitteista, ei pysty vaikuttamaan.

e Asiat tehdaan sovitulla tavalla.

¢ Ennakoimalla naita tilanteita.

o Kaupantekotilaisuudessa kerrotaan huoltoliikkeet.

e mainonnassa oikeat tiedot, tuotteiden riittdvyys, tuotteiden laadukkuus
¢ Meille tulleita vioittuneita pakkauksia ei laheteta eteenpain.

e ohjaamalla valitukset oikeisiin kanaviin heti.

¢ Oppimalla edellisista virheista.

e Ostokanavat, hyva palvelu ohjaus

e otamme opiksi virheista.

o Pakataan hyvin. Laadukkaat tuotteet.

e Palkattu henkil®.

e pyrimme korjaamaan tilannetta.

e Pyrimme ottamaan etukdteen huomioon mahdolliset ongelmatilanteet.



PYRITAAN OPPIMAAN VIRHEISTA

Paamies seuraa ja raportoi meille.

Reilua kauppaa tehdaan ja tunnemme kuluttajansuojalain.

REKLAMAATION OTTAA VASTAAN MYYNYT MYYJA JA KESKUSTELLAAN MYOS KOKO
HENKILOKUNNAN KANSSA.

SEN MINKA MYYMME, SEN KORJAAMME/HUOLLAMME

Tartutaan ongelmiin heti, virheelliset tavaraerat korjataan pois.

Toimintana jatkuva kehittdminen ja valikoimien kehittdminen

Toiminta semmoiseksi etta asiat rullaa pyrkimys joustavuuteen. Noudatetaan takuuehtoja ja tavaran
toimittajien ehtoja.

Toimintaa pyritdan kehittdmaan

vaikea ennakoida valituksia tuotteista etukateen.

valitukset ovat hyva asia, niita pitda tulla paljon- silla pystymme parantamaan toimintaamme.
Yksityinen joustava.

YRITETAAN OPPIA VIRHEISTA, PESULA-ALALLAHAN VOI OLLA VAIKKA VARJAYTYMIA YMS.
ELI KATSOTAAN SITTEN SEURAAVALLA KERRALLA HOMMA PAREMMIN.

Kysymys 12. Kuinka usein yrityksenne henkilokuntaa koulutetaan reklamaatioiden hoitamiseen?

Ei varsinaista

eri koulutusasteet.

harvoin.

Hoitaa liiketta yksin.

Joka kuudes viikko koulutusta vuonna 2007, myés muuta kuin kuluttajavalistusta.
joskus

Joskus.

Kahden kuukauden vélein

kerran kuukaudessa suunnilleen.

Kerran vuodessa muiden koulutusten yhteydessa.

keskindinen sopimus

Kursseja on ollut.

muistutus viikoittain, useamman kerran vuoden aikana

MUITTEN KOULUTUSTEN YHTEYDESSA

Muun koulutuksen ohessa.

muutaman kerran vuodessa keskitettyd koulutusta.

opastamalla myds jalleenmyyijia samalla linjalla, yleinen asiaviestinta
palvelukoulutus, oma henkil tiedottamaan eri ryhmien kanssa 8-9 krt/vuosi
Peruskoulutus jos muuttuu niin kdydaan lapi

reklaamatiot tydntekijdiden kanssa, tuotetietokoulutus, asiakaspalvelukoulutus, esillepanokoulutus
Silloin talléin.

Sis. koulutukseen.

sitd mukaan kun toiminta ohjeet muuttuvat ja perehdytyksen yhteydessa.
Siséltyy kursseihin

saanndllisesti kdydaan 1api. aina perehdyttadmistilanteessa kausiapulaisille.
TULEE OHJEITA KESKITETYSTI SAHKOISESTI

Viikoittain.

Viikoittain.



Kysymys 13. Kuluttajansuojalaissa maaritellaan, etta viallinen tuote tulee korjata kohtuullisessa ajassa. Mitéa
teidan kasityksenne mukaan kohtuullinen aika tarkoittaa?

o tuotereklamaatioissa heti, kayttdvirheissa tyytyvaisyysvirhe hintahyvitys
e alle viikon, mutta kdytanndssa voi venya kuukausiksi.
e joissakin tapauksissa 2-3 viikkoa, joskus jopa 1-2 kuukautta(asiakkaalle lainakone siksi aikaa).

e 6 kuukautta.

e Annamme toisen tuotteen lainaan ja kysymme asiakkaalta.

e EI OMAA NAKEMYSTA. LAKI

¢ Maahantuoja hoitaa takuuhuollot

¢ Maahantuojasta riippuen voi olla jopa kolme kuukautta, mutta me pyrimme aina saamaan tuotteen
Iahtemaan maahantuojalle viikon sisalla.

e Mahdollisimman nopeasti mutta muista meista riippumattomista syista voi venya mutta silloin
tullaan asiakasta vastaan

¢ mahdollisimman pian

¢ Normaalitakuu kaksi vuotta, kymmenen vuotta joissakin tapauksissa. Takuu korjauksista en tieda
kestoa

e Pari kuukautta.

e rihkamaa ei koske

¢ Riippuu kuinka kaukana asiakas sijaitsee. Aika maaraytyy tapauskohtaisesti.

¢ Riippuu tavaran toimittajasta, voidaan tehda heti vaihto tai huoltoon.

¢ RIIPPUU TAVARASTA JA AINKOHDASTA

¢ Riippuu tavarasta. Huollot korjaa niin nopeasti kuin korjaa, ei pysty vaikuttamaan.

e riippuu tuotteen hinnasta, vaihdamme saman tien uuden tuotteen joissakin tapauksissa. joskus
vara-osien saaminen kestaa. pyrimme hoitamaan mahdollisimman nopeasti asian.

¢ Riippuu tuotteesta ja maahantuojan toiminnasta

e Riippuu tuotteesta. Viikosta kahteen kuukauteen. Varaosat tilataan ulkomailta. Tai korjataan
ulkomailla. Muuten viikosta kahteen.

e tuoteryhmasta riippuu.

e tuotteesta riippuva esim. palautusoikeus 14 vrk

e Vaihdetaan.

¢ Vaihtelee tuotteittain ja tapauskohtaisesti.

e Vaihteleva, riippuen yrityksesta, vioista. Ongelma kaikilla yrityksilla jalkimarkkinoinnin hoitaminen.
Digiboxien yms. toimimattomuus, syy muualla (YLE/Digita).

e viimeinen kayttopaiva.
e Vahan tuotteesta riippuen muutama viikko

e Yleensa puoli vuotta, vuosi. Myos takuuajan ylityksessa on neuvottelukysymys. Naita on ollut
vahan.

Kysymys 14. Miten liikkeessanne yleensa toimitaan, kun asiakas valittaa liikkeestadnne ostetusta
suuremmasta laitteesta, esimerkiksi rikkimenneesta pdytatietokoneesta tai pdlynimurista takuuaikana.

e asiakkaan kanssa

e Haetaan ratkaisu

e Kkartoitetaan vika

e Kuitti vaaditaan

e  MITA MAAHANTUOJA ON ANTANUT

¢ maahantuojan ohjeet

e Myyntihetkella kerrotaan asiat.

e OPASTETAAN ASIAKKAITA NIIDEN OHJEIDEN MUKAAN
o ostoyksikon maarittelyjen mukaan

e POSTIN PALVELU



e PUHELIMESSA NEUVOTAAN KAYTTOA (PC)

e Puhelimitse

e takuuehtojen mukaan

e tapauskohtaisesti

e tavaran toimittajan mukaan

o tietokoneet omalle numerolle

o toimittaja/valmistajan ohjeet korjauksesta tai uudesta tuotteesta
¢ Vuorokauden aikana korjataan asia.

Kysymys 15. Miten liikkeessanne yleensa toimitaan, kun asiakas valittaa liikkeestanne ostetusta
pienemmasta laitteesta, esimerkiksi rikki menneesta digitaalikamerasta tai mp3-soittimesta takuuaikana.

e iso asia

o Kuitti vaaditaan

e maahantuojan kaytannén mukaan

¢ MAAHANTUOJAN OHJEET

e Menen paikan paalle katsomaan ja hoidan asian
e myyja paikalle

o selvitetdan puhelimitse tai paikan paalla

e takuun mukaan

e tapauskohtaisesti

o tarkistetaan tuote ja otetaan valitus vastaan
e VARAOSAT VAIHDETAAN

Kysymys 16. Minkalaisia kuluja takuukorjaus saa aiheuttaa asiakkaalle?

e kohtuulliset kulut

e mahdolliset tarkistusmaksut

e omat kayttovirheet

¢ Rahdit yhteen suuntaan

e riippuu takuusta

e riippuu onko valitus aiheellinen

e Sopimuksen mukaan

e Toisen yrityksen aiheuttamat kulut
o valillisia

Kysymys 17. Saako asiakas sijaislaitteen takuukorjauksen ajaksi?

e Aina uusi tilalle.

e asiakas saa uuden tuotteen.

e EIAINA

e SATUNNAISESTI

e tapauskohtaisesti

o toistamiseen tullessa tapauskohtaisesti pyydettaessa

Kysymys 18. Mista tuotteista sijaislaite annetaan?

e ANTENNI
e autoradio
e DVD

e ILMANPUHDISTIMET

e JOS HUOLTO VENYY, MISTA TAHANSA
e KAMERA

e KAMERA ESIN MATKAAN LAHTIESSA

o kameratallentimet

e Kklapikone



¢ KOMMUNIKAATTORI

kasikayttoiset sahkotyokalut

laitteiden tarkeydesta riippuen
moottorisaha

OMATAKUUN PIIRIIN KUULUVISSA KYLLA
PITKAN KORJAKSEN VIEVAT LAITTEET
sahkotyokalut

tiskijukkalaitteet

TYOKALUN LUONTOISET TAVARAT
vahvistimet

videotykki
VALTTAMATTOMYYSHYODYKKEET

Kysymys 19. Miten myymalassanne yleensad menetelldan, jos kuluttaja valittaa tavaran virheesta pian
takuuajan paatyttya?

asiakkaalle annetaan huoltoliikkeen numero

Jos on selva vika, niin voimme antaa uuden tuotteen
kaksi vuotta raja

katsotaan laitteen odotettu kayttéaika
kohtuullistamaan korjauskulut

LAIN MUKAAN VOI VALITTAA 2 KK PAATTYMISEN JALKEEN
laitteen laskennallinen kayttoika ratkaisee

likkeen oma tavaravakuutus

OLLAAN YHTEYDESSA HUOLTOON
ongelmalaitteiden kanssa korvataan hanakammin
riippuen tuotteesta ja viasta osin tai taysin korjaus
takuu-aika on 5 vuotta joten siind ajassa pitaisi tulla
Takuuaika on liukuva kasite

Toimimme huoltoliikkeen mukaan

TUOTE/AIKA

Tyyppivian kanssa menetelldan toisin.

taytetaan lisatakuukaavake ja lahetetaan laite huoltoon

Kysymys 20. Miten myymalassanne yleensad menetelldan, jos tarjoustuote loppuu kesken kampanjan, eika
mainoksessa ole mainittu maarallisista rajoituksista?

HYVITTELY MUILLA TAVOILLA

ilmoittaminen tuotteen loppumisesta

jos tuote loppuu, ilmoitamme heti asiakkaille.
KETJUTUOTTEITA, VAIHTELEVAT ALUEITTAIN

LAITETAAN ILMOITUS MYYMALAAN ASIASTA
LOPPUMISESTA KERROTAAN LIIKKEEN SISALLA PAPERIM
SAHKOPOSTITSE

tuotteen saatavuus esim toisesta liikkeesta

YHTEYS MAINOSTOIMISTOON

Kysymys 21. Mité kautta etsitte tietoa kuluttajavalitusten kasittelemisestd, takuusta ja virhevastuusta?

AMMATTILEHDISTA ESIMERKKITAPAUKSIA
KOLLEGALTA

koulutustapahtumat

Kuluttajalehti

KULUTTAJA-LEHTI

Kuluttajasivuilta



e kuluttajaviraston ammattilaiset kdy opastamassa me
e kuluttajaviraston uutiskirjeesta

e Kuluttajaviraston lehti

e Kuningaskuluttaja

o kysytaan sieltd sun taalta.

e kaytannon tyo

e |ehdet

e OMASTA PAASTA

e Puhelimitse

e sidosryhmien kautta.

e takuuehdoista

e Takuuhuoltoliikkeen kautta

o Tekstitv

e TIEDOTUSVALINEISTA YLEISESTI
e tieto on olemassa

¢ yhtidbn oma lakimies

Kysymys 22. Mista asioista haluaisitte saada lisda Kuluttajaviraston tuottamaa tietoa kuluttajaoikeudesta?

e digiboxihomma on kinkkinen

e Hankalan asiakkaan kasittelyohjeita

e informaatiota

e Joku koulutus ehka kerran vuodessa

e Jonkinlainen tietopaketti aiheesta

e Kaupanteon saannoista

e Kodin viihde-elektroniikkaan liittyvista asioista

e Koulutusta perusasioista.

o kuitittomat tuotteet joissa ei ole takuulappua

o Kuka vastaa netissa pyorivasta tuotetiedosta

e kuluttaja-asioista KUTSUJA TILAISUUKSIIN

e lakiasioiden muutoksista

e Lakimuutoksista informointia.

¢ MUUTOKSISTA

e myyjille uusin kuluttajansuoja laki saisi tulla il

¢ Nettikauppaan ohjeita.

¢ Oikeaa totuudenmukaista tietoa

e PERUSTEET

e pienyrittdjalle paikkakunnittain tilaisuuksia kuluttajansuojasta
e POSTIMYYNTI/INTERNET.MYYNTI =RAHTIKULUJEN PERU
e Postitse kaikista muutoksista

o Selkeyttd sdantdjen viidakkoon

e soittamalla lisdkannanoton lisddmisesta kuluttajavirastoon
e Tavara ostettu muualta

o tietyista erityistapauksista selkeat saannot

e Toiminnat voisivat olla joka taholla yhdenmukaiset

e uusien laitteiden tullessa tarvittavaa tietoa

¢ Vihkonen Kuluttajavirastosta

o yleispatevia ohjeita kodinkonepuolelle

o yleista tiedottamista



Haastattelulomake

Kuluttajansuoja 2008 — Feb - 20

Olen {INTVRS->NAME} Taloustutkimuksesta, hyvéd péivié/iltaa. Teemme Kuluttajaviraston
toimeksiannosta tutkimusta, joka koskee yritysten toimintatapoja kuluttajavalitustilanteissa.
Tutkimusta tehddin yhteistydssd Suomen Kaupan liiton kanssa, ja tuloksia hyddynnetédn
koulutuksen suunnittelussa.

Etsimme henkil64, joka vastaa liikkeessdnne siitd, miten kuluttajavalituksia hoidetaan ja kasitelldan.
Kukahan mabhtaisi olla sellainen henkil6? Saisinko haastatella teitd hetken?

1 Suostuu
2 Kieltiytyy

Aluksi kysymme muutamia taustatietoja.

1. Mihin seuraavista yrityksenne kuuluu? LUETTELE

1  Ketjuun kuuluva kodinkoneliike
2 Paivittdistavarakauppa

3  Tavaratalo

4 Yksityinen kodinkoneliike

450
300 Muu, mik§?

2. Miké on asemanne organisaatiossanne?

1 Liikkeen omistaja
2 Myymaldpaallikko
3 Myymiléinhoitaja

s
300 Muu, mika?

Seuraavat kysymykset koskevat tilanteita, joissa kuluttaja valittaa liikkeeseen, koska hian kokee
saaneensa huonoa palvelua. Huono palvelu voi liittyd esimerkiksi tavaran virhettd koskevaan
reklamaatioon, tarjoustuotteen loppumiseen tai huonoon asiakaspalveluun.



3. Onko yritykselldnne yhteiset toimintaohjeet edelld mainitun kaltaisia kuluttajavalitustilanteita
varten?

1 Kylla
2 Ei

Question asked if: q3=1

4 a. Missi toimintaohjeet on laadittu? LUETELLAAN! Kysy lopuksi, onko muualla, missd?

1 01 liikkkeessimme
2 02 ketjutasolla samat ohjeet
3 03 toimialalla on yhteiset ohjeet

Question asked if: q3=1

4b. Miten sitovia toimintaohjeet ovat? LUETTELE ASTEIKKO

Erittdin sitovia

Melko sitovia

W N =

Fi kovin sitovia
4  Ei lainkaan sitovia
104 Don't know

5. Miksi litkkeessénne ei ole yhteisid toimintaohjeita edelld mainitun kaltaisia
kuluttajavalitustilanteita varten? EI LUETELLA!

1 01 kuluttajavalituksia on harvoin

02 ohjeistukselle ei ole ollut
2 tarvetta, kun asiat ovat sujuneet
muutenkin

6. Kuka liikkeessénne ottaa vastaan kuluttajavalitukset? LUETELLAAN! Kysy lopuksi Muu, kuka?

01 asioita hoitaa nimetty henkilo tai
palvelupiste

02 tavaran myynyt myyja ottaa
vastaan valituksen

03 kuka tahansa voi ottaa vastaan
valituksen



7. Miten kuluttajavalitukset kirjataan? LUETELLAAN! Kysy vield lopuksi Muuten,miten?

01 kuluttajavalitukset kirjataan

! sithen tarkoitettuun lomakkeeseen

) 02 kuluttajavalitukset kirjataan
vapaamuotoisesti

3 03 kuluttajavalituksia ei kirjata

milladn tavalla

8. Miten kuluttajavalituksen tehneelle asiakkaalle vastataan? LUETELLAAN! Kysy vield lopuksi
Muuten, miten?

01 valituksen tehneelle vastataan
kirjallisesti

02 valituksen tehneelle vastataan
suullisesti

3 03 valituksen tehneelle ei vastata

04 riippuu tapauksesta

9. Miten kuluttajavalituksista kertynytti tietoa seurataan ja hyddynnetédén litkkeenne toiminnassa ja
sen kehittdmisessd? EI LUETELLA!

01 kasitellddn/seurataan

! suunnitelmallisesti/jarjestelmallisesti

) 02 kisitelladn/ tiedotetaan
henkilokunnan koulutuksessa

3 03 tulokset saatetaan johtoryhmén

tai vastaavan tietoon

04 tuloksia kerdtdén yhteen koko
ketjun osalta ja saadun palautteen

4 perusteella pohditaan
koulutustarpeita/muutostarpeita
toiminnassa

05 tuloksia ei seurata eika
hyodynnetd mitenkdén

10. Miten liikkeessénne pyritddn vaikuttamaan siihen, ettd kuluttajavalituksia tulisi mahdollisimman
vahin?




11. Koulutetaanko yrityksenne henkilokuntaa kuluttajavalitusten hoitamista varten?

1 Kylla
2 Ei

Question asked if: q11=1

12. Kuinka usein yrityksenne henkilokuntaa koulutetaan reklamaatioiden hoitamiseen?

Seuraavaksi kysymme muutamia asioita takuu- ja virhevastuumenettelyisti

13. Kuluttajansuojalaissa maéritellddn, ettd viallinen tuote tulee korjata kohtuullisessa ajassa. Mité
teidin kisityksenne mukaan kohtuullinen aika tarkoittaa?

14. Miten liikkeessénne yleensé toimitaan, kun asiakas valittaa liitkkeestinne ostetusta suuremmasta
laitteesta, esimerkiksi rikkimenneestd pdytatietokoneesta tai pdlynimurista takuuaikana. EI
LUETELLA!

01 Asiakasta pyydetddn tuomaan
1 tavara liikkkeeseen ja asia hoidetaan
litkkeen toimesta

02 Viallinen laite haetaan asiakkaan
2 luota ja palautetaan asiakkaan luo
korjattuna

03 Ostajalle annetaan huoltoliikkeen
3 yhteystiedot ja pyydetddn ottamaan
yhteytté sinne

04 Asiakas ohjataan maahantuojan
tai valmistajan puoleen



15. Miten liikkeessénne yleensé toimitaan, kun asiakas valittaa litkkeestinne ostetusta pienemmaésti
laitteesta, esimerkiksi rikki menneestd digitaalikamerasta tai mp3-soittimesta takuuaikana. EI
LUETELLA!

01 Asiakasta pyydetddn tuomaan
1 tavara liikkkeeseen ja asia hoidetaan
litkkeen toimesta

02 Viallinen laite haetaan asiakkaan
2 luota ja palautetaan asiakkaan luo
korjattuna

03 Ostajalle annetaan huoltoliikkeen
3 yhteystiedot ja pyydetddn ottamaan
yhteyttd sinne

04 Asiakas ohjataan maahantuojan
tai valmistajan puoleen

16. Minkélaisia kuluja takuukorjaus saa aiheuttaa asiakkaalle? EI LUETELLA!

01 omavastuuosuuden
2 02 postitus- tai matkakuluja

03 vian etsinndsti aiheutuneita
kuluja

4 04 ei minkdinlaisia kuluja

5 05 riippuu tuotteesta

17. Saako asiakas sijaislaitteen takuukorjauksen ajaksi? El LUETELLA!

1 01 aina

02 aina, jos asiakas osoittaa, ettd se
on valttimatonta

3 03 aina, jos asiakas vaatii sitd
4 04 vain tietyisséd tuoteryhmissa

05 sijaislaiteitta ei ole tarjolla
lainkaan

Question asked if: IsAnswer(4,""Q17","any")

18. Misti tuotteista sijaislaite annetaan? EI LUETELLA!

1 01 matkapuhelin
2 02 tietokone
3 03 digiboksi



19. Miten myymaldssidnne yleensd menetellddn, jos kuluttaja valittaa tavaran virheesti pian
takuuajan paétyttyd? EI LUETELLA!

01 Myymélé toimii kuin takuu olisi
voimassa

02 Takuun paatyttyd myymalall4 ei
ole endd vastuuta

3 03 Asia ratkaistaan tapauskohtaisesti

20. Miten myymaélédssdnne yleensd menetellddn, jos tarjoustuote loppuu kesken kampanjan, eika
mainoksessa ole mainittu maérallisisté rajoituksista? EI LUETELLA!

01 asiakkaalle tarjotaan
1 tarjoustuotteen hinnalla vastaavaa

tuotetta

) 02 asiakas saa saman tuotteen
my6hemmin

3 03 asiakkaalle korvataan turhaksi
osoittautuneet matkakulut

4 04 tuotteen loppumisesta kerrotaan
myymalédn ulkopuolella

5 05 asiakkaalle pahoitellaan

tilannetta, mutta hin ei saa hyvitysti

21. Mitéd kautta etsitte tietoa kuluttajavalitusten kisittelemisestd, takuusta ja virhevastuusta? EI
LUETELLA!

01 Kuluttajaviraston Internet-

L sivuilta

2 02 muualta Internetista

3 03 esitteistd

4 04 lakikirjoista

5 05 kysymadlla viranomaisilta

6 06 Oman alan tai ketjun tai muun

vastaavan jarjestdmi koulutus
07 ohjeet
08 julkaisut



22. Mistd asioista haluaisitte saada lisdd Kuluttajaviraston tuottamaa tietoa kuluttajaoikeudesta? EI
LUETELLA!

01 Virhevastuu- ja takuuasioita

! koskevista sdannoksista

) 02 Tarjoustuotteen saatavuutta
koskevista saannoksista

3 03 Kuluttajaviranomaisten

toiminnasta

4 04 En tarvitse lisdtietoa

23. Kehitystoimenpiteitd ja koulutusta ajatellen Kuluttajavirasto toivoo, etti vastauksenne voidaan
luovuttaa sille yrityksenne tai organisaationne nimelld varustettuna. Annatteko luvan tdhdn nimen
mainitsemiseen?

1 Kylla
2 Ei



Kuluttajaviraston julkaisusarja 2008

1/2008 Konsumentverkets anvisning om uppgifter
som skall lamnas om konsumtionsvaror och
konsumenttjanster

2/2008 Kodinkoneliikkeiden toimintatavat kuluttaja-
valitustilanteissa
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