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Opettajan materiaali myyj@nvastuun opetukseen 2023

Myyijé@nvastuupolun yleinen esittely

Myyijénvastuun aineistopankki sisélt&d oppimistehtévid

ja opetusvinkkejd myyjdnvastuun opettamiseen.

Aineistopankin tehtévié voi kéyttaa koko toisen asteen
Jalkimarkkinoin tai
padtén asiakas-
suhteen

opintojen ajan eri kursseilla, joissa opiskellaan
kuluttajansuojaan liittyvié asioita. Osa tehtévisté soveltuu

my&s kéytettévaksi yrittdjyyskasvatuksessa. Témé paketti Markkinoin

siséltéd kokoavia oppimistehtévié ja opetusvinkkejé
Toimin
Yllgpidan yrityksessé
asiakas-
suhdetta

myyjdnvastuun opettamiseen.

Teht&vét on jaoteltu myyjénvastuupolun viiden askeleen

mukaisesti. Esimerkkej& myyjénvastuupolun askeleiden

Teen

sisdllsisté: kauppoja

1 Toimin yrityksessé: Kaupankéynti ja arvot toiminnan
taustalla, yrityksen arvot, visio ja missio. Kestdvyys ja Kestavyys
eeftiset foimintatavat. Liiketoimintasuunnitelmat.

2 Markkinoin: Markkinoinnin ja roolien tunnistettavuus, kohderyhmien huomiointi, hyvé tapa, tuotteesta
annettavat tiedot, sopimattomat menettelyt.

3 Teen kauppoja: Kivijalkakaupan myynti, verkkokauppa, etémyynti, kotimyynti, sopimukset, maksutavat.
Yllépidén asiakassuhdetta: Virhe- ja viivéstystilanteiden asianmukainen hoitaminen, takuu, reklamaatio ja

asiakaspalaute, huolto, kéytén tuki, laskutus ja sopimusehtomuutokset.

5 Jalkimarkkinoin tai p&étén asiakassuhteen: Laskutus, perintd, sopimuksen p&éttéminen, asiakaspalaute,
j@lkimarkkinointi.
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Toimin
yrityksessa

Myyijdnvastuupolun askel 1: 7oimin yrityksessé

Myyiénvastuupolun ensimméisellé askeleella opitaan
tydeldméssd tarvittavia metataitoja, tunnistetaan oma rooli

yrittéj@nd ja havainnoidaan omaa toimintaa ohjaavia tekijsité.
Jalkimarkkinoin tai

padtan asiakas-
suhteen

Lisaksi kasitellaan lilketoimintasuunnitelman tekemistd.

Markkinoin

Toimin
Yllapidén yrityksessa
asiakas-
suhdetta

Tavoiteltava osaaminen

Myyié

Teen

e toteutth rityksessd myyjdnvastuun huomioi
oteuttaa yrityksessé myyjdnvastuun huomioivaa i

padatdksentekoa sekd tunnistaa omaa
kayttaytymistadn ja sitd ohjaavia tekijsita

Kestavyys

liketoiminnassa
e tunnistaa, milloin toimii markkinoilla kuluttajakauppaa tekevéssa yrityksessé
e hahmottaa omaa liiketoimintamalliaan myyjénvastuun ngkékulmasta

e tuntee omaan liketoimintaan kuuluvat tuotteet ja palvelut seké liketoimintaympéristénsa
myyjdvanvastuun toteuttamisen nékdkulmasta

o kasittad, ettd yrityksen toimintaa koskevat velvoitteet suhteessa asiakkaaseen /ostajaan riippuvat siitd,
tarjoaako yritys tuotteita kuluttajille vai toisille yrityksille.
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Toimin yrityksessé& -askeleella opetus suunnitellaan

e motivoimaan yrityksessé tyéskentelevéd lainmukaiseen paétsksentekoon
e motivoimaan myyj&d tunnistamaan ja arvioimaan omaa toimintaansa

o kehitttmadn myyijétaitoja ratkaista myyjénvastuuseen liittyvié ongelmatilanteita.
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Tehtava 1) Tunnetko myyjanvastuun?

Myyiénvastuulla tarkoitetaan sitd, etté elinkeinonharjoittaja toimii kuluttajansuojalainsédddénnsn velvoitteiden
mukaisesti. Kuluttajakaupassa myyjénvastuun toteuttaminen on maineen- ja riskienhallintaa. Yrityksen on
menestydkseen tarpeen hankkia yritykseensa riittéivésti henkildstéd, joka hallitsee kuluttajansuojan periaatteet ja

soveltamiskéytannét.

Tutustu kuvioon myyjanvastuupolusta. Kuvion keskella

olet sind yrityksessési tai tydsi kautta. Laadi visualisoitu tai Jalkimarkkinoin tai

paatan asiakas-

kirjallinen kuvaus omasta roolistasi kuluttajakaupan N
suhteen

toteuttajana. Kéytd pohdinnoissasi seuraavia teemoja ja

Markkinoi
omia kokemuksiasi: arkkinoin

Toimin
Yllapidan yrityksessd

asiakas-
suhdetta

e pakottava lainséadantsd
e noudattamatta jGttémisen seuraukset

o elinkeinonharjoittajan velvoitteet suhteessa
kuluttajaan

Teen

e kuluttajaviranomaiset ja niiden tehtévat. kauppoja

"Kuluttajat suosivat luotettavaa kauppakumppania eli
yritystd, joka toimii lain edellyttédmalla tavalla.” Pohdi, miten ja miksi myyjénvastuun tunteminen kuuluu yrityksessa

toimivan keskeiseen osaamiseen.
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Tehtava 2) Omat tuotteet ja palvelut tutuiksi

Ajattele omaa tyétési yrityksessd tai kuvittele olevasi yrityksen palveluksessa. Pohdi myyntiprosessia. Kéyta
apunasi myyjanvastuupolun kuvaa.

e Mit& myytte: tuotetta, palvelua vai néiden yhdistelmé&a?
e Missda myytte: verkossa, kivijalkakaupassa vai yhdistelméng?

¢ Miten myynti etenee suunnittelusta eteenpdéin: markkinointi, myynti, asiakassuhteen hoito,
asiakassuhteen pdéttéminen ja jalkimarkkinointie

Tehtava 3) Miten yrityksen arvot ja asenteet liittyvat
myyj@nvastuuseen?

Markkinoilla parjaévét yritykset, jotka hahmottavat roolinsa ja suunnittelevat toimintansa alusta alkaen
myyjdnvastuun tuntien ja tuntevat kuluttajansuojalainséédénnén velvoitteet. Vastuullisuus ja kestévyys

markkinoinnissa ja yrityskuvan luomisessa ovat itsestdcinselvyys. Ne nékyvat myés myyjénvastuun toteuttamisessa.

7 Kuvittele, etté sinulla on yritys. Vastaa kysymyksiin ottaen huomioon sosiaalinen, taloudellinen ja ekologinen

kestavyys.

1 Mitkd ovat yrityksen arvot? Nimed kolme térkeintd yritystoimintaa ohjaavaa arvoa.
2 Miksi yritys on valinnut juuri némé arvot@

3 Miten arvot ndkyvét yrityksen a) tuotteissa b) palveluissa c) asiakkaan kohtaamisissa, anna esimerkkejé?

[ Pohdi, miten arvot vaikuttavat tydntekijdiden asenteisiin myyjénvastuun kantamisessa ja hyvén

asiakaspalvelun aikaansaamisessa.
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Tehtava 4) Pimedt kaytannot tutuksi

Verkkopalvelujen suunnittelussa hyddynnetddn usein kuluttaijille tyypillisié ajatusvinoumia ja tuuppausta (nudging)
kohti toivottua toimintaa, hyvéssa tai pahassa.

[T Tutustu esimerkkeihin pimeisté kdytannaistd KKV Kampuksen kurssilla Pimeét kéytannt tutuksi: https://kkv-
kampus.fi/course/view.php2id=112

[T Ota selvéad ja pohdi:

e Mitd pimedt kéytannét tarkoittavate
e Mitkd annetuista esimerkeistd olivat sinulle entuudestaan tuttuja?

o Mit& pimeisiin kaytéantsihin liittyvié hyétyjé ja haittoja keksit myyjén ngkékulmasta?
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Markkinoin

Myyijanvastuupolun askel 2: Markkinoin

Myyijénvastuupolun toinen askel késittelee markkinointia, sen

suunnittelua ja toteutusta. Aiheita ovat mainonnan

tunnistettavuus, kohderyhmien huomioiminen ja kuluttaijille

Jalkimarkkinoin tai
padtan asiakas-
suhteen

kerrottavat tiedot tuotteista.

Markkinoin

Markkinoin-askeleella muodostuu kasitys vastuullisen ja
Toimin

Yllapidén yrityksessd

asiakas-

suhdetta

lépindkyvéan markkinoinnin toteuttamisesta. Myyjdé autetaan

tunnistamaan, nime&dma&dn ja kéyttémadn erilaisia

markkinointikeinoja sek& huomioimaan kuluttajansuojan

vaatimukset markkinoinnissa. Teen

kauppoja

Myyién vastuulla on todenmukaisen ja kattavan tiedon
tuottaminen tuotteista, palveluista ja niiden yhdistelmisté.
Myyién tulee suunnitella ja toteuttaa markkinointi ja myyntitoimenpiteet kuluttajille tunnistettavasti ja lépindkyvésti.
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Tavoiteltava osaaminen

Myyid
e suunnittelee ja toteuttaa markkinointinsa ja myyntitoimenpiteensd tunnistettavasti ja lépindkyvdsti ja
ottaa huomioon erilaiset kuluttajaryhmét

e tuntee tietojenantovelvollisuutensa, markkinoinnin sé&dskset ja niiden soveltamiskéytédnnét, noudattaa
niitd ja osaa tarvittaessa etsid niistd tietoa varmistaen kuluttajalle mahdollisuuden tehdd monipuolisia
ja kestavid valintoja tarjolla olevista tuotteista ja palveluista.

Markkinoin-askeleella opetus suunnitellaan

e motivoimaan myyj&d tuottamaan luotettavaa tietoa suunnittelemistaan tuotteista ja palveluista

e motivoimaan myyjdé suunnittelemaan ja toteuttamaan markkinoinnin ja myyntitoimenpiteet kuluttajille
tunnistettavasti ja l&pindkyvésti.
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Tehtava 1) Kaupallinen viestinta tutuksi

Kaupallinen viestinté on osa myyntiprosessia, jossa herdtetddn kuluttajan kiinnostus. Sen avulla markkinoija antaa
kuluttajalle tietoa tuotteesta tai palvelusta ja kaupan ehdoista. Kaupallisen viestinndn on oltava tunnistettavissa
markkinoinniksi esitystavasta ja mainosvélineestd riippumatta.

7 Tutki kaupallista viestintdd ja efsi

e huomion kiinnitt&jid ja mainonnan keinoja
e tuotteen tai palvelun tietoja

e kaupan ehtoihin liittyvié tietoja.

.7 Havainnoi ja arvioi, miten kaupallisessa viestinnéssé kuluttajan ja kaupasta sopimisen nékskulmasta térkedt
tiedot olivat esill.

10
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Tehtava 2) Markkinointi ja valvonta

[T Millaisiin asioihin kuluttaja-asiamies on puuttunut markkinoinnissa@ Tutustu seuraaviin esimerkkeihin:

Markkinointi Aku Ankka -lehdessé (kuluttaja-asiamiehen ratkaisu): https: / /www.kkv.fi/paatokset/kuluttaja-

asiat/markkinointi-aku-ankka-lehdessa/

Markkinoinnin virhetilanteet (kuluttaja-asiamiehen linjaus): https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/markkinointi-

alennukset-ja-hinnan-ilmoittaminen,/markkinointi-ja-menettely-asiakassuhteessa,/mainoksen-virheen-oikaisu /

[T Ota selvad, miten huomioit markkinoinnissa sekd mainonnan suunnittelussa ja foteutuksessa erityistd suojaa

tarvitsevat kuluttajaryhmat.

11
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Tehtava 3) Kaupallisen viestinn@n pelisaanndt patevat myés
verkkokaupassa

Epd&onnistunut mainonta johtaa valituksiin. Kuluttaja voi reklamaatiossaan vedota markkinoinnissa annettuihin

tietoihin, tietojen puutteisiin, virheisiin tai harhaan johtamiseen. Samat séénnét patevét myds verkkokaupassa.

[T Selvité KKV Kampuksen kurssilta Verkkokaupan tiedonantovelvoitteet — osa 1 https://kkv-
kampus.fi/course/view.php2id=97

Mité tarkoittaa myyijén tiedonantovelvollisuus verkkokaupassa?

e Mité tarkoittaa se, etté markkinointi ei saa olla hyvén tavan vastaista?

e Mitd tarkoittaa se, etté markkinoinnissa ja asiakassuhteessa ei saa kéyttdd sopimatonta menettelyé&
(esim. harhaanjohtaminen ja aggressiivinen menettely)2

*  Mité tietoja verkkokauppiaan on kerrottava kuluttajalle ennen sopimuksen syntya?

12
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Tehtava 4) Vaikuttajien ja sosiaalisen median kaytto
markkinoinnissa

Mainonnan tunnistettavuuden vaatimus koskee kaikkia kanavia ja muotoja, myés sosiaalista mediaa. Kuluttajalla

on oikeus tietdd, milloin hdneen yritetdén vaikuttaa kaupallisesti.

[T Pohdi, mité tarkoittaa myyjén nékskulmasta, etté kuluttajalla on oikeus tietdd, milloin héneen vaikutetaan

kaupallisesti.

7 Yritykset kéyttévét somea markkinointikanavinaan. Lue ja tutustu vaikuttajamarkkinointikurssiin KKV
Kampuksella: https:/ /kkv-kampus.fi/course /view.php2id=79

[T Laadi visualisoitu tai muu kuvaus (esimerkiksi kuvakollaasi, sarjakuva, video, podcast tai blogi) omasta
roolistasi markkinoinnin toteuttajana sosiaalisessa mediassa. Kéyté pohdinnoissasi seuraavia teemoja ja omia

kokemuksiasi:

o Kuka on vaikuttaja ja mité eri nimityksié vaikuttajista kdytetdén?

e  Mit& vaikuttajamarkkinointi tarkoittaa mainonnan muotona?

e Anna esimerkkejd kanavista, joissa vaikuttajamarkkinointia kéytetdén.
e  Miten ja milloin vaikuttajien tulee kertoa kaupallisesta yhteistydsta?

o Kasittele kuvauksessasi myds vaikuttajamarkkinointia kdyttédvén yrityksen vastuuta.

13



Opettajan materiaali myyj@nvastuun opetukseen 2023

Myyijanvastuupolun askel 3: 7een kavppojo

Myyiénvastuupolun kolmannella askeleella késitelléan kaupan

tekoa. Myyijdn ja ostajan kannalta kauppa on aina sopimus,

jota kumpikaan ei noin vain voi muuttaa. Myyjélla on
tiedonantovelvollisuus, joka alkaa markkinoinnista, jatkuu
ostotilanteessa ja koko asiakassuhteen ajan. Myyjén
osaamiseen kuuluu muun muassa kivijalkakaupan ja
verkkokaupan erityispiirteet ja niihin liittyvét sopimukset ja

maksutavat.

Teen kauppoja -askeleella muodostetaan késitys myyijén
oikeuksista ja vastuista kuluttajakaupassa, lisétéén myyijén
valmiuksia toimia yrityksen asiantuntijan roolissa
kaupantekotilanteessa seké syvennetdén osaamista
maksutapojen tarjoamiseen ja laskuttamiseen liittyvissa

asioissa.

Jalkimarkkinoin tai
paatan asiakas-
suhteen

Markkinoin

Toimin

Yllapidéan yrityksessa
asiakas-
suhdetta

Teen
kauppoja

Myyié saa valmiudet suunnitella, jgriestdd ja toteuttaa maksuliikenteen kuluttajakaupan séénnésten ja hyvén

asiakaskokemuksen mukaisesti. Téméa askel syvent&d kuluttajaléhtsistd ajattelua ja ymmérrysté siitd, kuinka luoda

hyva asiakaskokemus myyntitilanteessa.

14
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Tavoiteltava osaaminen

Myyié

toimii sé&nndsten mukaan kaikissa sopimussuhteissaan ottaen huomioon toimintansa
kuluttajamarkkinoilla

tuntee eri sopimustyypit, sopimusoikeuden periaatteet ja kuluttajasopimuksia koskevat saénnékset ja
osaa farvittaessa etsid tietoa kohtuullisten sopimusehtojen laatimiseen

huolehtii sopimusehtojen kohtuullisuudesta, ymmaérrettdvyydestd ja saatavuudesta kéyttdamissadn
myyntikanavissa

suunnittelee ja toteuttaa hinnan tai hinnoitteluperusteiden ilmoittamisen, sopimusehdot seké
maksamisen tavat sdénnésten mukaisesti ja asiakasléhtsisesti antaen kuluttajille mahdollisuuden
taloudelliseen harkintaan

suunnittelee, jarjestdd ja toteuttaa maksulikenteen, maksujérjestelyt ja perinndn séénndksic
noudattaen.

Teen kauppoja -askeleella opetus suunnitellaan

motivoimaan myyjd& antamaan kuluttajalle mahdollisuuden harkintaan, jotta kuluttaja voi hyédyntés
voimavarojaan tarkoituksenmukaisesti ja hallita talouttaan kestévasti

lisé&madn myyjén osaamista esitellé maksutavat selkedsti ja nakyvésti
lisé&@maan myyjén ymmadrrystd, miten huomioida lainmukainen sopimuskumppanuus kuluttajakaupassa

ohjaamaan myyj&é suunnittelemaan, jérjestémadn ja toteuttamaan kuluttajaokaupan maksuliikenteen
sédnndsten ja hyvén asiakaskokemuksen mukaisesti

aktivoimaan myyj&é kuluttajaléhtsiseen ajatteluun ja hyvén asiakaskokemuksen luomiseen.

15
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Tehtava 1) Kauppa on sitova sopimus

Kuluttajakaupassa myyid ja kuluttaja sopivat kaupan ehdoista.
[T Ota selvad, mité seuraavat sopimuksiin liittyvét asiat tarkoittavat:

e kaupan kohde

e hinta

e sopimuksen kesto: kertasopimus, médréaikainen tai toistaiseksi voimassa oleva
e toimitusaika ja maksuehdot

e sopimusrikkomusten seuraamukset

e sopimusehtojen muuttaminen

e sopimuksen irtisanominen ja purkaminen.

Tehtava 2) Hinta ja kaupan kohde

Myyntitilanteessa myyjén tulee antaa kuluttajalle tiedot tuotteesta tai palvelusta ennen sopimuksen tekoa. Néiden

tietojen tulee vastata markkinoinnissa annettuja tietoja.
[T Ota selvad, mitd seuraavat kasitteet tarkoittavat:

e hinnan ilmoittaminen selkedsti

e myyntihinta ja sen ilmoittaminen

o yksikkshinta ja sen ilmoittaminen

e tavaroiden hinta véhittdismyyntipaikassa, ndyteikkunassa ja verkkosivustoilla
e palveluiden hinnasto verkossa ja kivijalassa

e kauppaan liittyvét tai erikseen markkinoitavat palvelut

e hintatietojen antaminen koti- ja eté@myynnissé

e hinnan pyéristéminen.

[] Lisatietoja: KKV:n ohjeet hinnan ilmoittamiseen:

Hinnan ilmoittaminen https:/ /www kkv.fi/kuluttaja-asiat/markkinointi-alennukset-ja-hinnan-

ilmoittaminen/hinnan-ilmoittaminen/

Tavaran ja palveluiden hinnan ilmoittaminen https:/ /www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/tietoa-ja-ohjeita-

yrityksille /kuluttaja-asiamiehen-linjaukset/tavaroiden-ja-palveluiden-hinnan-ilmoittaminen/
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Tehtava 3) Tunne kuluttajakaupassa kaytettavat sopimustyypit

Myyién ja ostajan kannalta kauppa on aina sopimus, jota kumpikaan ei noin vain voi muuttaa. Myyjén
tiedonantovelvollisuus, joka alkoi markkinoinnista, jatkuu kaupantekovaiheessa. Myyjén osaamiseen kuuluu muun

muassa kivijalkakauppa ja verkkokauppa erityispiirteineen. Kaupanteko on sopimusten tekoa ja maksamista.

[T Tutustu KKV Kampuksen Myyién askeleiden perusteet -kurssin “Markkinoin”-askeleeseen: hitps:/ /kkv-
kampus.fi/course/view.php2id=72.

[T Etsi esimerkki joko tavaran kauppaa koskevasta sopimuksesta tai palvelua koskevasta sopimuksesta.
Pohdi ja ota selvéa:

e  Mitd tarkoittaa sopimus ja sopimuksen ehdot?

e  Millg tavoin sopimus sitoo myyj&d,/palveluntarjoajaa?
®  Mité tietoja tarvitset, kun laadit sopimusta?

e Mité tarkoittaa sopimusehtojen kohtuullisuus?

e  Miten sopimusehdot esitetédn selkedisti2

Tehtava 4) Maksaminen

Myyiéan tehtévané on jdriestdd kaupanteon maksamisratkaisut lainmukaisella tavalla.

D Tutustu seuraaviin aineistoihin:
Maksutavan valinta -video (KKV): https://www.youtube.com/watch2v=HSZnNs4tEZc

Pysyvéitkd kuluttajat mukana maksamisen murroksessa2 (Kuluttaja-asiamiehen blogi) https://kuluttaja-
asiamies.fi/2021,/05/20/pysyvatko-kuluttajat-mukana-maksamisen-murroksessa,/
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D Selvitd, mité seuraavat kasitteet tarkoittavat ja miten ne eroavat toisistaan.

e Maksukortit

e Prepaid-maksukortti

e Verkkomaksu verkkopankkitunnuksilla

e Lghimaksaminen

e Maksaminen maksunvélityspalvelua kéyttéen
¢ Maksaminen maksutoimeksiantopalvelua kéyttden
e Hyddykesidonnainen luotto

e  Osamaksu

e Liittymdn laskulla maksaminen

e laskulla maksaminen

e Suoramaksu

e  Maksupalvelu

e Kateinen raha

e Maksaminen mobiilipalvelulla

[T Ota selvad, miten myyijén tulee menetellé

e periessddn lisémaksua maksutavan perusteella
e antaessaan alennusta maksutavan perusteella
e periessédn ennakkomaksua

e m&dritellessédn laskun ajankohtaa.

1 Kysymyksiin liittyvat aineistot kkv.fi-verkkosivuilla:

1 Maksutavan valinta https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/tietoa-ja-ohijeita-yrityksille /kuluttaja-asiamiehen-
linjaukset/maksaminen-ja-laskutus/

Kuitti https:/ /www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/luotot-ja-maksaminen/maksaminen /kuitti/

Kuluttaja-asiamiehen linjaus: Maksaminen verkkokaupassa https://www kkv.fi/kuluttaja-asiat/tietoa-ja-
ohjeita-yrityksille /kuluttaja-asiamiehen-linjaukset/maksaminen-verkkokaupassa/
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Yllgpidén

asiakassuhdetta

Myyijanvastuupolun askel 4: Y/apidén asiakassuhdetta

Myyianvastuupolun neljas askel liittyy asiakassuhteen

yllapitdmiseen. Myyijén on reagoitava erilaisiin reklamaatio-,

asiakaspalaute-, huolto- ja tukitilanteisiin. Téssé vaiheessa
Jélkimarkkinoin tai

padtan asiakas-
suhteen

tulee esille, miten hyvin myyjénvastuupolun aiemmat vaiheet

ovat sujuneet. Yllépidan asiakassuhdetta -askeleella

muodostuu késitys asiakaspalvelun, asiakaspalautteiden ja Markkinal

reklamaation kasittelyn merkityksesté liketoiminnalle. Toimin

Askeleella lisatadn valmiuksia toimia lainmukaisesti myyjén Y"‘_’P;(d"“ e
asiakas-

roolissa erilaisissa virhe-, viivéstys- ja valitustilanteissa. st

Teen
Askel ohjaa toimimaan kuluttajaoikeudellisen virhevastuun FREpR
mukaisesti ja antamaan kuluttajalle lain edellyttdmén
hyvityksen sekd kannustaa avoimeen ja selke&dn viestintédn
kaikissa asiakaspalvelutilanteissa. Laskutukseen liittyen
ohjataan laskuttamaan ja huolehtimaan perinnéstd sdadésten mukaisesti sekd késittelem&dn maksamiseen

liittyvét reklamaatiot ja viivéstykset asiaan kuuluvalla tavalla.
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Tavoiteltava osaaminen

Myyié

tuntee asiakassuhdetta koskevat sé@nnékset ja soveltaa niité asiakaspalvelussaan ennen kaupantekoq,
kaupanteon aikana ja sen jdlkeen, alkaen yrityksen yhteystiedoista palvelukanaviin eri asiakasryhmille

kehittdd palveluprosesseja asiakasyhteydenottoihin, hairistilanteisiin ja reklamaatioiden késittelyyn
sekd henkilésténsd osaamista kuluttajan oikeuksista ja tunnistaa toimivaltuuksien merkityksen hyvéin
asiakaskokemuksen luomisessa

hyddyntaé kuluttajien kéyttajékokemuksinaan jakamaa tietoa vastuullisesti ja erottaa
asiakaspalautteen ja reklamoinnin

tarjoaa asiakaspalvelua (mielelldén useassa kanavassa)

hoitaa reklamaatiot viivytyksettd.

Yllapidan asiakassuhdetta -askeleella opetus suunnitellaan

ohjaamaan myyj&é& suunnittelemaan, jérjestdmé&dn ja toteuttamaan kuluttajakaupan maksujérjestelyt ja
perinndn s@&nndsten ja hyvén asiakaskokemuksen mukaisesti

auttamaan myyj&d hahmottamaan, millainen vika on virhe, josta myyjé vastaa ja mitké asiat ovat
ostajan vastuulla

kannustamaan myyjdé kuluttajapalautteen ja reklamaatioiden jérjestelmélliseen kasittelyyn ja
pddtésten perusteluun

lisé&@maan myyijén tietoa ja ohjamaan kayttdméan riidanratkaisuelimia asianmukaisten toimintamallien
mukaisesti.
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Tehtava 1) Asiakaspalvelun saavutettavuus

Asiakaspalvelussa hoidetaan kauppasopimukseen liittyvié asioita. Yrityksen tulee kertoa lain mukaan kuluttajalle
yrityksen asiakaspalvelun yhteystiedot, jossa asiakas voi hoitaa sopimuksiin, laskutukseen, huoltoon ja varaosiin,

palvelun laatuun sekd mahdollisiin virheisiin liittyvid asioita.

7 Lue KKV Kampuksen asiakaspalvelukurssin ensimméinen osa asiakaspalvelun saavutettavuudesta:
https:/ /kkv-kampus.fi/course /view.php2id=9 1

[T Tutustu eri verkkokauppoihin ja arvioi, miten helposti kuluttajan on mahdollista hoitaa seuraavia

asiakaspalveluun liittyvid asioita:

e sopimukset

o laskutus

e huolto ja varaosat
e palvelun laatu

e mahdollisiin virheisiin liittyvé asiointi.

[ Palauta mieleen onnistuneita ja epdonnistuneita kivijalkakaupan asiakaspalvelutilanteita. Keskustelkaa parin
tai ryhméin kanssa kokemuksistanne.

1 Miten kuvaat asiakaspalvelua, jossa myyijé toimii vastuunsa tuntien?

2 Arvioi, mik&é merkitys toimivalla asiakaspalvelulla on yrityskuvan luomisessa.
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Tehtava 2) Asiakaspalautteet ja reklamaatiot haltuun

Asiakaspalvelulla sek& asiakaspalautteiden ja reklamaation késittelyllé on suuri merkitys liiketoiminnalle.

[T Tutustu, mité palvelua yritys saa kuluttajaneuvonnasta, kun asiakas reklamoi: https://www.kkv.fi/kuluttaja-

asiat/tietoa-ja-ohjeita-yrityksille /neuvontaa-yrityksille-kuluttajaoikeudellisissa-asioissa/

[T Ota selvaa:

e Mité tarkoittavat yrityksen lisdetuna tarjoamat vaihto- ja palautusoikeus seké takuu?

e Mitd lisgtietoja tarvitset viallisesta tuotteesta/palvelusta ennen kuin hyvéksyt/hylkaét reklamaation?
e Mits keinoja myyjéllé on vian korjaamiseksi@

e  Mikéa on kohtuullinen korjausaika?

e Miksi reklamaatioiden ja palautteiden vastuullinen kasittely on térkedd yritykselle?

[T Mité tarkoittaa myyjénvastuun kannalta, jos kuluttaja haluaa

e antaa palautetta myyjdn toiminnasta

e valittaa virheestd tai aiheettomasta laskusta.

Tehtava 3) Reklamaatioapuri tutuksi

[T Kuvittele, etté olet asiakas, joka on ostanut yritykseltdsi

e tuotteen, joka ei toimi mainoksessa lupaamallasi tavalla
e palvelun, jonka lopputulos ei vastaa asiakkaan tilausta

e tuotteen kuukausiveloituksella ja asiakkaan lasku ei vastaa sovittua.

Siirry asiakkaan rooliin ja kéyté reklamaatioapuria. Tee harjoitusreklamaatio KKV:n reklamaatioapurin avulla.
Avaa apurin informaatioboksit aina, kun sellainen on tarjolla. Lopuksi perehdy apurin koostamiin reklamaatioihin
ja pohdi, miten yrittéjcénd niihin vastaisit. Reklamaatioapurin 18ydét osoitteesta https://www.kkv.fi/kuluttaja-

asiat/kuluttajaneuvonta/reklamaation-tekeminen-yritykselle /
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Tehtava 4) Milloin tuotteessa tai palvelussa on virhe?

[ Tutustu kuluttaja-asiamiehen linjaukseen virhevastuusta ja takuusta. hitps:/ /www.kkv.fi/kuluttaja-

asiat/tietoa-ja-ohjeita-yrityksille /kuluttaja-asiamiehen-linjaukset/virhevastuu-ja-takuu-kulutustavaran-kaupassa,/

Selvitd:

®  Miten takuu ja virhevastuu eroavat toisistaan?

¢ Millainen vika on virhe, josta myyj& vastaa ja mitk& asiat ovat ostajan vastuulla?

[ Pohdi, miten virhevastuun tiedostaminen auttaa hyvén asiakaskokemuksen luomisessa.

Tehtava 5) Maksujarjestelyt ja perinté

Maksu- ja perintékayténtdjen tulee tayttad lain vaatimukset.

[T Katso KKV:n videot:
Ongelmia laskujen maksamisessa? https://www.youtube.com/watch2v=CZs4U4bcMNc

Vélta maksuhdiriomerkintaa! https://www.youtube.com/watch2v=02IR3FX5d6|

[ Pohdi vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

*  Misté osista yrityksen laskutus koostuu?
e Miten laskuttaminen jarjestetdén kéytdnndssa ja miten laskujen perinndssa voi edeté?

e Miksi laskutuksen ja perinnén selkedt ja |épindkyvét toimintatavat ovat térkeitéd kuluttajalle ja
yritykselle?

e Perintd etenee neljdn vaiheen kautta. Mitd némé vaiheet ovat? Tutustu ja tee aikajana perinnén
etenemisestd vaiheittain.

1 Kysymyksiin liittyvat aineistot:
1. Maksut, laskut ja perintd https:/ /www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/perinta-ja-maksujarjestelyt/

2. Maksuijérjestelyt https:/ /www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/ perinta-ja-maksujarjestelyt/ maksujarjestelyt/
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Jalki-
markkinoin tai

paatan

Myyijénvastuupolun askel 5: Jalkimarkkinoin tai péétén

asiakassuhteen

Jalkimarkkinoin tai paétén asiakassuhteen -askeleella
muodostuu késitys siitd, etté kuluttajandkskulman

huomioiminen on asiakasuskollisuuden kulmakivi.

Tavoitteena on, ettd myyjé ymmartaa jélkimarkkinoinnin
merkityksen yritystoiminnalle ja osaa huomioida

kuluttajasuojan siing.

Myyié& oppii toimimaan sopimuksen muutos-, paéttymis- ja
irtisanomistilanteissa lain mukaan. Myyja hahmottaa eri
tilanteet sopimusten tuotteen tai palvelun elinkaaren
pddttyessd ja ymmartad yrityksen vastuun ulottumisen myés
tuotteen kdytdén padéttymiseen. Tavoitteena on vahvistaa
kasitystéa siitd, miké merkitys kuluttajalle on péivityksillg,

huollolla ja asiakaspalvelulla.
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Tavoiteltava osaaminen

Myyié

rakentaa luottamuksen ja asiakasuskollisuuden myyjénvastuun tuntemuksen avulla

suunnittelee ja toteuttaa jélkimarkkinointinsa ja jatkomyyntitoimenpiteensd tunnistettavasti ja
l&pindkyvésti, ottaen huomioon erilaiset kuluttajaryhmaét.

huolehtii asiakaspalvelun ja huollon saatavuudesta tuotteen tai palvelun elinkaareen loppupé&dssa

toimii sédnndsten mukaan pédttyvissé sopimussuhteissaan ottaen huomioon toimintansa
kuluttajamarkkinoilla

soveltaa eri sopimustyyppeijd, sopimusoikeuden periaatteet ja kuluttajasopimuksia koskevat
sédnndkset tuntien ja osaa tarvittaessa etsid tietoa kohtuullisten sopimusehtojen laatimiseen
muutostilanteissa

huolehtii sopimusehtojen kohtuullisuudesta, ymmérrettévyydesté ja saatavuudesta kéyttémissaén
myyntikanavissa my&s jélkimarkkinoidessaan tuotteitaan tai palveluitaan.

Jalkimarkkinoin tai p&étdn asiakassuhteen -askeleella opetus suunnitellaan

aktivoimaan myyj&éd arvioimaan oman tuotetta tai palvelua kuluttajan ndkdkulmasta, kuten
asiakaspalvelun tai huollon saatavuutta

motivoimaan myyjd& antamaan tietoa jélkimarkkinoinnin yhteydessd ja uuden sopimuskauden
alkaessa lapindkyvasti ja luotettavasti

motivoimaan myyjdé tuottamaan luotettavaa tietoa suunnittelemistaan tuotteista ja palveluista
jalkimarkkinointia varten

motivoimaan myyjd& suunnittelemaan ja toteuttamaan markkinoinnin ja myyntitoimenpiteet kuluttaijille
tunnistettavasti ja l&pindkyvésti.
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Tehtava 1) Kuluttajakaupan jélkimarkkinoinnin muodot

Yrityksellé on monenlaisia markkinointitapoja, jotka sitouttavat ja houkuttelevat asiakkaan takaisin kaupantekoon.

Asiakkuuden perusteella pidetdcn yhteyttd eri tavoin seké kerétédn asiakaspalautetta.

[T Pohdi:

¢ Milloin p&&dytédn ostamaan sama tuote uudelleen, milloin tilausta jatketaan?

®  Mit& on jalkimarkkinointi2

e Miten kuluttajiin vaikutetaan jélkimarkkinoinnin keinoin?

o  Miksi jalkimarkkinoinnissa tulee huomioida hyvé tapa ja lépindkyvyys kuluttajalle?

*  Miten myyjénvastuun huomioiminen asiakkaan ostopolkua suunniteltaessa edesauttaa
asiakasuskollisuutta ja véhent&a jalkimarkkinoinnin tarvetta?

o Mikali asiakkuus paéttyy, mitd tietoja asiakkailta kerétédn ja minkélaista jélkimarkkinointia kuluttajalle
voidaan kohdistaa?

7 Selvitd, millaisin keinoin ja vélinein yritykset toteuttavat jélkimarkkinointia. Tee kuvakollaasi tai muistilista

erilaisista kuluttajakaupan jalkimarkkinoinnin muodoista, joita yritykset kéyttévéit.

Tehtava 2) Jalkimarkkinoinnin pelisé@nnét

Ep&onnistunut mainonta johtaa valituksiin. Kuluttaja voi reklamaatiossaan vedota markkinoinnissa annettuihin

tietoihin, tietojen puutteisiin, virheisiin tai harhaanjohtamiseen.

[T Selvita:

®  Mité tarkoittaa myyjén tiedonantovelvollisuus jélkimarkkinoinnissa®
e Mité tarkoittaq, etté markkinointi ei saa olla hyvén tavan vastaista jélkimarkkinoinnissa@

e Mité tarkoittaq, etté markkinoinnissa ja asiakassuhteessa ei saa kdyttéd sopimatonta menettelyd (esim.
harhaanjohtaminen ja aggressiivinen menettely)?2

e Miten huomioit markkinoinnissa, jos palvelun siséltd/hinta/ehdot muuttuvat seuraavalla
sopimuskaudella?

26



Opettajan materiaali myyj@nvastuun opetukseen 2023

Tehtava 3) Onnistuminen punnitaan

Seuraavissa harjoituksissa oppilaat pohtivat ostopolun loppuvaihetta ja ostopolkua kokonaisuutena.

D Tarkastele myyjanvastuun toteutumista kokonaisuutena. Mité olet oppinut myyjénvastuusta ja prosessista@
Kertaa myyjénvastuupolku kokonaisuudessaan ja sen keskeisimmét asiat.

[T Tee muistilista "Mit& on myyjénvastuu?”, johon kokoat térkeimmét asiat myyiénvastuupolulta. Alla muistilistan

rakentamisen tueksi esimerkkejé avainsanoista polun varrelta:

e markkinoinnin mielikuva

annetut lupaukset

e tuotteen virheettémyys vs. virheen mahdollinen hyvitys
e sopimuksen noudattaminen ja ehtojen ymmérrettdvyys
e hinta ja laatu

e asiakaspalvelun toimivuus

e huolto

e vastuu jalkimarkkinoinnissa

[T Miten erilaisten hy&dykkeiden elinkaari padttyy2 Pohdi myyjén roolia ekologisen, sosiaalisen ja taloudellisen
kestévyyden ndkdkulmasta.

[T Pohdi, miten myyjénvastuun huomioiminen asiakkaan ostopolkua suunniteltaessa edesauttaa

asiakasuskollisuutta ja vahentdd jalkimarkkinoinnin tarvetta.
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Tehtava 4) Uuden sopimuskauden kynnyksellé

D Kertaa eri sopimustyypit

Sopimuksen kesto https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/sopimukset/sopimuksen-kesto,/

Sopimuksen irtisanomisen ehdot https://www.kkv.fi/kuluttaja-asiat/sopimukset/sopimuksen-irtisanominen/

[T Pohdi, mité asioita myyjén tulee huomioida palvelun sopimuskauden pééttyessé ja uutta tarjottaessa. Miten

myyjén& menettelet seuraavissa tilanteissa?

o Kuluttajan sopimuskausi paéttyy

o Kuluttaja on ilmoittanut irtisanovansa sopimuksen

e Kuluttaja kertoo palvelun tulleen tarpeettomaksi

e Palvelun ehdot ja hinnat ovat muuttumassa

e Palvelun sisaltd muuttuu oleellisesti seuraavalla tilauskaudella

e Tekniikka vanhentuu ja esimerkiksi péivitykset loppuvat tai muuttuvat maksullisiksi

© Kilpailu- ja kuluttajavirasto

PL 5 (Lintulahdenkuja 2), 00531 Helsinki, puh. 029 505 3001 (pvm/mpm), kirjaamo@kkv.fi, www kkv.fi
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