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WYROB NIEZGODNY W DZIALALNOSCI DEALERSKIEJ

1. Wstep

Jednym z waznych kierunkéw poprawy rozwoju gospodar-
czego kraju jest stymulacja i popularyzacja funkcjonowa-
nia organizacji ustugowych. W nowoczesnej gospodarce
przyjmuje si¢ bowiem, ze im wyzszy udzial organizacji
ustugowych w ogdlnej strukturze przedsigbiorstw wystepu-
jacych w gospodarce danego kraju, tym wigksza szansa na
rozwdj gospodarczy i przyrost Produktu Krajowego Brutto.
Nowoczesnymi organizacjami ustugowymi wptywajacymi
na strukture przedsigbiorstw w Polsce sg organizacje funk-
cjonujace na podstawie podpisanych umow dealerskich.
Umowa dealerska jest to umowa nienazwana, ktorej po-
szczegblne elementy zostaty uksztattowane w drodze prak-
tyki z wykorzystaniem wielu poje¢ zdefiniowanych w Ko-
deksie Cywilnym, a ktdra zawiera w sobie przepisy doty-
czace umowy sprzedazy, zlecenia oraz agencji. S. Wlodyka
stwierdzil, ze umowa dealerska to dwustronna czynnosé
prawna, w ktorej producent (dostawca) zobowiqzuje sie
wobec wybranego przez siebie dealera do sprzedawania
mu okreslonych w umowie produktow, zas dealer zobowiq-
zuje sie wobec producenta (dostawcy) do dalszej ich od-
sprzedazy na warunkach okreslonych w umowie [7]. Jak-
kolwiek w zyciu codziennym produkt czgsto utozsamiany
jest z takimi pojeciami jak dobro, wyrdb, artykut, to nalezy
jednak w tym miejscu zwrdci¢ uwage na semantyczne roz-
nice poszczegdlnych pojeé. W teorii towaroznawstwa wy-
rob jest koncowym efektem okreslonego procesu produk-
cyjnego, natomiast towar jest to produkt pracy w momencie
wymiany. Z kolei w teorii marketingu istota obrotu handlo-
wego jest produkt rzeczywisty, ktdry zawiera w sobie rdzen
produktu (wyréb) oraz takie elementy dodatkowe jak: cena,
opakowanie, marka i znak firmowy [1]. Nalezy podkreslic,
ze w Polsce wiele dziatalno$ci funkcjonuje na podstawie
zawieranych uméw dealerskich. Najbardziej rozpowszech-
nione dziatalnos$ci, ktore funkcjonuja na podstawie ww.
umow nienazwanych to: sprzedaz i naprawa pojazdéw sa-
mochodowych, sprzedaz ustug telefonii komorkowe;j, obrét
artykutami gospodarstwa domowego, sprzedaz i obstuga
sprzgtu rolniczego, lesnego i budowlanego.

Niniejszy artykut zostat napisany z zamiarem identyfikacji
najczesciej wystepujacych wyroboéw [2] niezgodnych, po-
wstatych w wyniku dzialalno$ci regulowanej zawieranymi
umowami dealerskimi. Inspiracja do powstania publikacji
jest fakt istotnego wptywu na krajowa gospodarke przed-
sigbiorstw funkcjonujacych na podstawie uméw nienazwa-
nych (w szczegdlnosci wilasnie umdéw dealerskich) [9]
a takze, co wydaje si¢ by¢ szczegdlnie wazne w okresie
kryzysu gospodarczego, propagowanie szeroko rozumiane-
go rozwoju przedsigbiorczosci. Nalezy przy tym zwrécié
uwage, ze jakkolwiek przedmiotem artykutu jest analiza
okolicznosci i skutkéw powstania wyrobow niezgodnych
w dzialalnos$ci dealerskiej, to jednak nalezy uznaé, ze
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inicjowanie dziatalno$ci gospodarczej na podstawie uméw
nienazwanych to konkretny sposdb na ograniczenie skut-
kéw kryzysu, objawiajacego si¢ migdzy innymi wzrostem
bezrobocia. Mimo tego, ze funkcjonowanie organizacji na
podstawie umoéw nienazwanych (w szczegoélnosci umow
dealerskich — o czym mowa w dalszej czesci artykutu)
obarczone jest okreslonymi wadami, to niewatpliwa zaleta
zawieranych uméw dealerskich jest uzyskanie przez poten-
cjalnych przedsigbiorcow szybkiego i szerokiego dostepu,
zarowno do wiedzy na temat prowadzenia dzialalnosci go-
spodarczej, jak i zaawansowanej wiedzy marketingowe;j
typu know-how.

Bezposrednim celem prowadzonych rozwazan byla analiza
okoliczno$ci powstania wyroboéw niezgodnych podczas
prowadzonej dziatalno$ci dealerskiej [4]. Dodatkowym ce-
lem rozwazan bylo poznanie skutkéw wytworzonych wy-
robéw niezgodnych dla poszczegdlnych stron wspdtpracy
biznesowej istniejacej dzigki zawartej umowie dealerskiej.
Innymi stowy, autor prowadzac rozwazania, starat si¢ zi-
dentyfikowa¢ skutki wytworzonych wyrobow niezgodnych
zarowno dla bezposrednich stron transakcji rozumianych
jako sprzedawca-nabywca, jak i strony posredniej, ktora
jest dostawca. Autor, dokonujac analizy okoliczno$ci po-
wstania wyrobow niezgodnych, starat si¢ odpowiedzie¢ na
pytania: Gdzie znajduje sie zZrodlo powstania wyrobow nie-
zgodnych?, Jaka jest bezposrednia przyczyna ich powsta-
nia? oraz, co zostalo powiedziane juz wczesniej, Jakie kon-
sekwencje z faktu wystgpienia wyrobow niezgodnych wyni-
kajq dla poszczegolnych, powiqzanych ze sobq w ramach
istniejqcych sieci dealerskich stron?

Praca zostala napisana na podstawie wtasnych doswiad-
czen, obserwacji oraz przemyslen autora rowniez w kon-
tekscie prowadzonych badan i analiz. Zdaniem autora, wie-
le okolicznosci powstania wyrobdéw niezgodnych w dzia-
alnosciach, w ktorych wzajemne relacje wspdtpracujacych
w procesach dostarczania wyrobu klientowi finalnemu
kontrahentéw sg uzgadniane w ramach umowy dealerskiej
jest ciagle nierozpoznanych. Nalezy podkresli¢, ze z faktu,
iz strony w procesie dostarczania wyrobu klientowi final-
nemu wspdlpracuja na podstawie umowy nienazwanej,
czyli innymi stowy umowy w znacznym stopniu indywidu-
alnie formulowanej, wynika wiele istotnych zalezno$ci
i uwarunkowan, ktéore moga powodowaé okreslone dla
klienta finalnego nastgpstwa. Nastgpstwa, ktore szczegol-
nie wtedy, gdy wynikiem prowadzonych dziatan jest wyrob
niezgodny, wymagaja dodatkowych wyjasnien.

2. Istota zaleznoS$ci i powigzan w dzialalno$ci dealer-
skiej w Swietle realizacji zalozonych celow

Jak to zostalo wczesniej wspomniane, gldwnym celem za-
wieranych umow dealerskich jest dostarczanie w ramach
ustalonego dealerskiego systemu dystrybucji okreslonego
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wyrobu klientowi finalnemu. Nalezy podkreslic, ze jest tu
mowa o takim systemie dystrybucji, ktérego fundamentem
jest, jak w prawie cywilnym okreslana jest umowa (tac.
contractus), zgodne porozumienie stron. Ustalone w ra-
mach tej umowy sposoby zachowan poszczegdlnych stron,
warunki infrastrukturalne i proceduralne umozliwiajg do-
starczanie klientowi finalnemu okre$lonych wyrobdéw ma-
terialnych i niematerialnych (ustug). Na rysunku 1. przed-
stawiono ideowy schemat zaleznosci wynikajacych z za-
wartych umow dealerskich. Strong stanowiaca podstawe
wspotpracy jest koncesjonodawca, czyli strona bedaca po-
siadaczem praw do towardw, ustug lub technologii stano-
wiacych element obrotu i dostarczanych klientowi finalne-
mu. Jakkolwiek w obrocie gospodarczym funkcjonujg
umowy koncesyjne, w ktorych stronami sa koncesjono-
dawca i koncesjonobiorca, autor, ze wzgledu na bliskie po-
dobienstwo przyjal, ze strony umowy dealerskiej mogg sta-
nowi¢ réwniez koncesjonodawca i koncesjonobiorca. Takie
podejscie jest uzasadnione, gdyz czgsto w praktyce si¢ zda-
rza, ze umowy dealerskie nazywane sag umowami koncesyj-
nymi. Z przedstawionego schematu (rys. 1) wynika, ze
strong uprzywilejowana w systemie wspotpracy w uktadzie
dealerskim jest strona koncesjonodawcy [6].
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Rys. 1. Schemat ideowy dziatalnosci dealerskiej
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Na rysunku 1. na uwagg zastuguje rowniez dwustronnos¢
w zakresie transferu wyrobow stanowiacych przedmiot
umowy dealerskiej. W przypadku wymienionych wcze-
$niej obszardw dziatalnosci, w ktorych organizacje funk-
cjonujg na podstawie umowy dealerskiej, gtéwnym przed-
miotem transferu sa wyroby materialne (samochody, maszy-
ny budowalne, maszyny rolnicze i lesne) oraz technologie
zwigzane z ich obstugg serwisowa. Przedmiotem transferu
sa rowniez elementy pomocnicze, takie jak: wiedza odno-
$nie nowoczesnych technik sprzedazy i know-how oraz
inne informacje publicystyczno-statystyczne. Nalezy pod-
kresli¢, ze o ile dostawca oferuje i zabezpiecza przeplyw
okreslonych wyroboéw w strong dealera, o tyle jednoczesnie
zabezpiecza sobie prawo, bedace zobowiazaniem po stro-
nie dealera, do otrzymywania okre$lonych informacji na
temat klientow (nabywcodw wyrobow objetych umowg de-
alerska), struktury rynku funkcjonowania dealera, a takze
wiele innych informacji o charakterze statystycznym, ktore
sa przedmiotem analiz podczas opracowywania wieloletnich
strategii dziatania wiascicieli reprezentowanych marek.

Z przedstawionego schematu (rys. 1) wynika, Ze bez wzgle-
du na wzajemne zalezno$ci pomigdzy ,,dawca dealerstwa”
a dealerem ostatnim ogniwem zaleznosci jest klient. Cecha
charakterystyczng zaleznosci bedacej nastgpstwem zawar-
tej umowy dealerskiej jest to, ze strong zardowno nawigzu-
jaca relacje z potencjalnym klientem, jak i dostarczajaca
wyrdb klientowi finalnemu jest dealer. W interesie wszyst-
kich stron umowy dealerskiej sa przedsiewzigcia i takie
dziatania, ktore umozliwiaja klientom dziatalnosci dealer-
skiej satysfakcje, czyli nabycie wyrobow w pelni zgodnych
z ich wymaganiami [13]. To przekazanie produktu kliento-
wi finalnemu odbywa si¢ w ramach danej umowy, podczas
ktdrej klient nabywa okreslone prawa zwiazane z nabytym
wyrobem. W praktyce jednak dochodzi czgsto do sytuacji,
w ktorych wiele elementow oferowanych klientom wyro-
bow nie spelnia ich wymagan.

3. Ogolna charakterystyka wyrobu niezgodnego w $wie-
tle ré6znych podejsé

W ogdlnym pojeciu wyrobami niezgodnymi sg wszystkie te
wyroby, ktore nie speilniaja wymagan. Samo okre$lenie
,»Wyrob niezgodny” pochodzi z nomenklatury jakosciowe;j,
a w literaturze marketingu znajduja si¢ wskazowki odno-
$nie okreslonych zachowan i dziatan w stosunku do takiego
wyrobu [8]. Poszukujac istoty wyrobu w kontekscie jego
przydatnosci, a co za tym idzie zadowolenia klientéw, nale-
7y stwierdzi¢, ze miarg wyrobu niezgodnego jest stopien
niespetnionych wymagan stawianych przed wyrobem, co
oznacza niezadowolenie lub pewien stopien niezadowole-
nia klientdw z jego nabycia.

Najbardziej znang identyfikacja wyrobu niezgodnego jest
identyfikacja jakosciowa wynikajaca ze stosowania w orga-
nizacji normy ISO 9001:2008 [3] w powigzaniu z norma
ISO 9000:2005. W organizacjach funkcjonujacych zgodnie
z normg ISO 9001:2008 wyrobem niezgodnym jest taki
wyrdb, ktory nie spetnia zidentyfikowanych w normie wy-
magan. Z literalnej analizy zapisow wymagan normy wyni-
ka, ze wyrobem niezgodnym sg zaréwno takie wyroby, ktore
nie spetniaja wymagan klientow, nabywcow tych wyrobow,
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jak i innych stron zainteresowanych oraz innych przepisow
(w tym prawnych) zwigzanych z powstaniem danego wyro-
bu. W praktyce wyrobem niezgodnym jest wyprodukowa-
ny przedmiot materialny o niewtasciwych cechach fizycz-
nych lub parametrach technicznych, ustuga nieskuteczne;j
naprawy sprzgtu mechanicznego oraz dostawa danego
przedmiotu materialnego pod niewlasciwy adres. Glowna
cechg wyrobu niezgodnego zidentyfikowanego w ramach
stosowanych procedur jakosciowych jest mozliwos¢ jego
wykrycia zarowno przed wydaniem klientowi, jak i po jego
wydaniu, oraz istnienie ustalonych sposobow postgpowa-
nia w przypadku wykrycia takiego wyrobu.

Innym podejsciem umozliwiajacym identyfikacje wyrobu
niezgodnego jest ocena wyrobu pod katem spelnienia przez
ten wyrob wymagan traktowanych na réwni z kryteriami
przydatnosci spolecznej. Nalezy podkresli¢, ze w praktyce
czgsto dochodzi do sytuacji, w ktorej wyroby, mimo iz wy-
tworzone zgodnie z wymaganiami potencjalnych nabyw-
céw oraz innych stron zainteresowanych (w tym praw-
nych), obarczone sg cechami, ktore powoduja, ze w $wietle
ww. kryteridw spolecznej przydatnosci ostatecznie sa iden-
tyfikowane jako wyroby niezgodne. Wiele takich wyrobow
niezgodnych, w ktdrych o niezgodnos$ci decyduje czynnik
przydatnosci spolecznej powstaje w wyniku dziatalnosci
funkcjonowania organizacji samorzadowych. Masowa li-
kwidacja komisariatow policji, szkét lub szpitali powoduje,
ze funkcjonowanie organizacji samorzadowych obarczone
jest spoteczng krytyka, ktora de facto, w $wietle traktowa-
nia zadowolenia jako dowodu spetnienia wymagan, jest
swiadectwem oferowania wyrobu niezgodnego. Innym
przyktadem funkcjonowania organizacji publicznych
w kontekscie negatywnego oceniania jakosci oferowanych
przez nich wyrobdw (ustug administracyjnych) jest brak
parkingéw przed siedzibami tych organizacji lub pobiera-
nie optat za korzystanie z tych parkingéw od potencjalnych
klientow. We wszystkich organizacjach, bez wzgledu na
rodzaj prowadzonej dziatalnosci, cech¢ umniejszajaca war-
tos¢ wytwarzanego wyrobu ze wzgledu na niespetnienie
kryteriow przydatnosci spolecznej posiadaja wyroby wy-
tworzone w organizacjach nieprzystosowanych do obstugi
0sOb niepetnosprawnych. Kwalifikowanie danych wyro-
bow z uwzglednieniem kryteridw przydatnosci spotecznej
oznacza dyskwalifikacje tych wyroboéw, mimo zachowania
procedur jakosciowych oraz spehienie przez te wyroby po-
zostatych wymagan; w tym wymagan prawnych. Gtowna
cecha charakterystyczng wyrobow niespeiniajacych kryte-
riow przydatnos$ci spotecznej jest fakt identyfikacji tych
wyrobow dopiero po ich wytworzeniu oraz brak opracowa-
nych schematéw dziatan umozliwiajacych ich eliminacje.
Inng grupg wyrobdw niezgodnych stanowia wyroby wytwo-
rzone w sposob nieetyczny. Najczesciej spotykanymi dzia-
faniami nieetycznymi sa: zawyzanie ceny ustugi na podsta-
wie indywidualnej oceny klienta, stosowanie dodatkow
zwigkszajacych mas¢ wytwarzanych produktéw zywno-
sciowych (bez ingerencji w kompozycje sktadu), manipu-
lacja informacja, np. przekazywanie za posrednictwem
mediéw informacji niepetnej itd. Przyjmujac pewien sto-
pien uogodlnienia, nalezy podkreslic¢, ze w niektorych sytu-
acjach efektem takiego podejscia moga by¢ przypadki
oferowania wadliwych wyrobéw, mimo funkcjonujacego
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systemu zarzadzania jakos$cia [12]. Nabywcy wyrobu wy-
tworzonego w sposob nieetyczny zwykle o tym nie wiedza
lub dowiadujg si¢ o tym ze znacznym opdznieniem w sto-
sunku do terminu nabycia danego wyrobu.

Ostatnig grupa wyrobow niezgodnych wyodrgbnionych
w ramach przyjetej przez autora koncepcji pracy sa wyroby
niezgodne zidentyfikowane przez klientéw nazwane na po-
trzeby tej pracy wyrobami o niezgodnych cechach handlo-
wych. Jakkolwiek wyroby o niezgodnych cechach handlo-
wych identyfikowane sa dzigki subiektywnemu ocenianiu
poszczegolnych parametrow przez klientow, co oznacza, ze
owo ocenianie w pewnym sensie jest synonimem jakosci
postrzeganej, jednak nalezy w tym przypadku wyraznie
rozgraniczy¢ niespelnienie kryterium wyznaczonego wy-
maganiami normy ISO 9001:2008 od niespetnienia wyma-
gan subiektywnie zdefiniowanych przez klienta. To rozgra-
niczenie jest konieczne po to, aby rozrézni¢ wspomniang
wczesniej klasyczng niezgodnos¢ z tytutu niespelnienia
wymagan jakosciowych i niezgodnos¢ zidentyfikowana
przez klienta, bez jego znajomosci kryteriow stricte wynika-
jacych ze stosowania w organizacji normy ISO 9001:2008.
Nalezy podkresli¢, ze z punktu widzenia klientow wyroba-
mi niezgodnymi sg tylko takie wyroby, ktorych ,,cechy nie-
zgodne” klienci, bez wdawania si¢ w szczegoty przyznawa-
nia ocen jakosciowych, sa w stanie samodzielnie zidentyfi-
kowac oraz takie wiasciwosci wyrobow, z ktorych jasno
wynika, ze wymagania postawione wobec tych wyrobow
nie zostaly spetnione. Niejednokrotnie wyroby te zawieraja
cechy wyrobow niezgodnych wyszczegdlnionych w ra-
mach powyzszej klasyfikacji. Innymi stowy, wyrobem nie-
zgodnym zidentyfikowanym przez klienta jest taki wyrob,
ktérego cechy podlegaja zwykle indywidualnej i subiek-
tywnej ocenie klienta. Do takich sytuacji dochodzi np.
w odniesieniu do niektorych wyrobow spozywczych, od-
cieni kolorow, a takze w sytuacjach szczeg6lnych, blednie
zdefiniowanych przez klienta cech wyrobow podczas ich
zamawiania. W praktyce moze si¢ rowniez zdarzy¢, ze zi-
dentyfikowany przez klienta wyrdb niezgodny, bedzie po-
siadat cechy wyrobu nalezacego do wszystkich ww. ziden-
tyfikowanych grup wyrobow niezgodnych. Klienci nie za-
wsze sa W stanie w pelni i prawidlowo ocenié, czy dany
produkt zostal wytworzony zgodnie z wymaganiami wyni-
kajacymi z normy ISO 9001:2008 oraz w sposdb etyczny.
Z kolei bardzo czgsto klienci sa w stanie ocenié, czy nabyty
wyrob posiada cechy przydatnosci spotecznej. W praktyce
oznacza to, ze niezaleznie od charakteru wymagan, klient w
momencie nabywania wyrobu jest w stanie zidentyfikowac
i zweryfikowaé spehnienie jedynie czgsci wymagan stawia-
nych przed wyrobem. Spetnienie innej cze¢$ci wymagan zo-
staje zweryfikowane podczas uzytkowania danego wyrobu.
Nalezy podkresli¢, ze pewna czes¢ wymagan nie zostaje
nigdy zweryfikowana przez klienta.

Autor, badajac istotg wyrobéw niezgodnych w dziatalnosci
dealerskiej, ograniczyt si¢ wtasnie do wyrobow o niezgod-
nych cechach handlowych, ktdre sa tatwo identyfikowalne
przez klientow na kazdym etapie wspotpracy, a ktdre nega-
tywnie wplywaja na relacje pomigdzy sprzedawca a na-
bywca. Ow negatywny wplyw jest szczegdlnie dotkliwy,
gdyz dotyczy dtugookresowych relacji i w przypadku nad-
miernej liczby wyrobdw niezgodnych moze spowodowac
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utrat¢ znacznej liczby klientdw organizacji. Rozwazania
zostaly przeprowadzone na przyktadzie dziatalnosci gospo-
darczych prowadzonych na podstawie zawartych umow
dealerskich w zakresie handlu i naprawy samochodow, do-
starczania i obstugi sprzgtu budowlanego oraz sprzedazy
i serwisowania ciagnikow i maszyn rolniczych.

3.1. Istota wyrobéw niezgodnych w dzialalno$ci dealer-
skiej uzyskanych w wyniku realizacji proceséow do-
starczania klientom przedmiotéw materialnych

Zgodnie z normg PN EN ISO 9000:2006 jedna z kategorii

wyrobu jest przedmiot materialny. Jak juz wczesniej wyja-

$niono dziatalno$¢ dealera ogranicza si¢ do roli posrednika
handlowego, ktdrego gldwnym wyrobem, w wyniku reali-
zacji okreslonych proceséw gtéwnych (obstuga klienta, za-
mowienie towaru, przyjecie towaru, umowa transakcji

z klientem, wydanie towaru), jest wyrdb dostarczenia okre-

Slonego przedmiotu. Doprecyzowujac powyzsze twierdze-

nie, uwzgledniajac elementy projakosciowego zarzadzania,

nalezy podkresli¢, ze w przypadku organizacji dealerskiej
klient w sytuacji zakupu przedmiotu materialnego dokonu-
je nabycia produktu rzeczywistego, czyli wyrobu jako
efektu dwoch sktadowych: poétwyrobu-dostarczenia (obstu-
ga, warunki prowadzenia negocjacji, atmosfera) oraz okre-

Slonego potwyrobu-wyrobu materialnego (samochdd,

czes¢ zamienna itp.).

W tabeli 1 dokonano identyfikacji najczesciej wystepuja-

cych w dziatalnosci dealerskiej wyrobow niezgodnych.

Przedstawiony w tabeli podziat dotyczy wyrobdéw uzyska-

nych w wyniku realizacji proceséw glownych, ktorych ce-

lem jest dostarczenie klientowi przedmiotow materialnych.

Zidentyfikowane w kolumnie 1 niezgodnosci dotyczg ta-

kich elementéw charakteryzujacych dostarczony wyrdb

jak: termin dostawy, parametry fizyczne wyrobu, doku-
mentacja wyrobu oraz warunki obstugi. W kolumnie 2 do-
konano szczegotowej charakterystyki wyrobow niezgod-
nych. Z kolei w kolumnie 3 podano konkretne przyktady
wyrobow niezgodnych zidentyfikowanych w dziatalnosci
dealerskiej i jednocze$nie takich, ktorych negatywne skutki
pozwolity na pelna identyfikacje tych wyrobow przez
klientow. Wszystkie przypadki niedotrzymania terminu do-
stawy, otrzymanie wyrobu o innych parametrach niz te wy-
artykutowane przez klientow jako oczekiwane, czy tez bie-
dy w dokumentacji dotyczacej danego wyrobu, a takze nie-
wlasciwie realizowane czynnosci zwigzane z obstuga
podczas realizacji sprzedazy sa dotkliwie odczuwalne
przez klientow. W kolumnie 4 zostaly zidentyfikowane zro-
dta powstania poszczegolnych niezgodnosci, a w kolumnie
5 dokonano identyfikacji odpowiedzialnosci za dany wyrdb
niezgodny. Nalezy podkresli¢, ze na potrzeby prowadzo-
nych rozwazan autor wyrdznit dwa rodzaje odpowiedzial-
nosci za wyrdb przekazany klientowi. Sg to odpowiedzial-
no$¢ ustawowa oraz odpowiedzialnos¢ handlowa. Odpo-
wiedzialno$¢ ustawowa to odpowiedzialnos$é regulowana
zapisami prawa i dotyczy nastgpstw sytuacji, w ktorych
sprzedajacy przyjmuje wobec nabywcy okreslone zobo-
wigzanie. Obowiazujacymi wowczas przepisami reguluja-
cymi kwestie uprawnien pozakupowych klienta sa: Ustawa
z dnia 27 lipca 2002 1. o szczegdlnych warunkach sprzedazy
konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu Cywilnego (Dz. U.
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2002, nr 141 poz. 1176) oraz dziat I i Il w tytule XI Sprze-
daz, Ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks Cywilny
(Dz. U. 1964, nr 16 poz. 93). Zdaniem autora, wazniejsza
odpowiedzialnoscig za sprzedany towar jest odpowiedzial-
nos¢ handlowa. Odpowiedzialnos¢ ta obejmuje przypadki
niezgodnosci wykraczajacych poza obreb odpowiedzialno-
$ci prawnej z jednej strony, z drugiej strony obejmuje przy-
padki wszystkich czytelnych i zwykle dotkliwych dla
klienta nieprawidtowosci powstatych w chwili odbioru lub
bezposrednio po odbiorze wyrobu. W przyjetej koncepcji
pracy autor, jak to juz zostatlo powiedziane wczesniej, ana-
lizie poddat te niezgodnosci, ktéorymi obarczony jest wy-
rob, a ktore wystepuja w obszarze potocznej oceny jako-
sciowej, na potrzeby tej pracy nazwanej handlows. Prowa-
dzac rozwazania autor wprowadzit uproszczenie, na mocy
ktérego obnizyt range odpowiedzialnosci Producenta jako
strony umowy gwarancji. Takie podejscie jest uprawnione,
gdyz gwarancja, jakkolwiek zdefiniowana w Kodeksie Cy-
wilnym jest uprawnieniem dobrowolnym, co w praktyce
powoduje, ze liczne obwarowania praktyczne znacznie
utrudniajg egzekwowanie jej zapisow. Dlatego na potrzeby
tej pracy, autor nie interpretowat okolicznosci powstania
tych wyroboéw niezgodnych, ktérych zrodto mogtoby znaj-
dowac si¢ w warunkach gwarancji.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze sposrod 15 przy-
padkéow wyrobdw niezgodnych az 13 z nich jest efektem
uchybienia zarowno obowiazujacym przepisom prawa
konsumenckiego, jak i subiektywnym kryteriom oceny sto-
sowanych przez klientow. Innymi stowy 13 przypadkow
zidentyfikowanych w tabeli 1 wyrobow niezgodnych pod-
lega ochronie ze strony sprzedawcy z tytulu zarowno odpo-
wiedzialnosci handlowej, jak i odpowiedzialnosci ustawo-
wej. Stosujac szersze kryterium przyjetej odpowiedzialno-
$ci, tzn. odpowiedzialno$¢ handlowa, nalezy stwierdzié, ze
z sposrod 15 stwierdzonych przypadkdéw niezgodnosci 5
z nich zaistniatlo w wyniku dziatan realizowanych przez
dostawce. To oznacza, ze az 33,33% przypadkow wyrobow
niezgodnych pochodzi bezposrednio od dostawcy lub jest
efektem sytuacji sprokurowanej przez dostawce. Jednocze-
$nie nalezy jeszcze raz podkresli¢, ze z punktu widzenia
identyfikacji adresata ewentualnych roszczen lub uwag
sktadanych ze strony klientow w stosunku do opisanych
wyrobow niezgodnych we wszystkich przypadkach tym
adresatem jest organizacja dealerska.

3.2. Istota wyrobéw niezgodnych w dzialalnosci dealer-
skiej uzyskanych w wyniku realizacji procesow do-
starczania klientom ustug

Realizujac zapisy umowy, organizacje dealerskie wykonuja

obstuge posprzedazng sprzedanych klientom towarow.

Z zapisow umowy dealerskiej wynika upowaznienie i jed-

noczesnie zobowiazanie autoryzowanych dealerow do wy-

konywania takich czynnosci serwisowych jak: przeglady,
obstugi gwarancyjne oraz ustugi serwisu posprzedaznego.

Zgodnie z normg PN EN ISO 9000:2006 ustuga jest jedna

z kategorii wyrobu. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze dziatalnos¢

serwisowa z ramienia umowy dealerskiej w wigkszym

stopniu niz dziatalno$¢ dostarczania klientom przedmiotow
materialnych wymaga od organizacji dealerskiej kreatyw-
nosci oraz samodzielnosci. Innymi stowy, swiadczenie
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klienta w miejscu
wydania samochodu
po sprzedazy klient
nie otrzymal wystar-
czajacych wyjasnien
odnosnie praktycz-
nych aspektow wypo-
sazenia i uzytkowania

dostawcy bez udzielenia mu podstawowych
wyjasnien odnosnie praktycznych aspektow
wyposazenia pojazdu oraz charakterystycz-
nych cech uzytkowania (bledy organizacyjne)

Ogodlna istota S ) Przyktad wyrobu Rodzaj
. . zczegotowa . . . Lo .
niezgodnosci / charakterystvka niezgodnego w Przyczyna powstania wyrobu niezgodnego / odpowiedzialnosc
przedmiot Crysty dziatalnos$ci miejsce zaistnienia niezgodnosci i za wyréb
K . wyrobu niezgodnego o .
niezgodnosci dealerskiej niezgodny
1 2 3 4 5
Termin Niedotrzymanie ter- Maszyna budowlana Dostawca nie dostarczyt towaru dealerowi handlowa,
dostawy minu dostawy produk- | zostala dostarczona zgodnie z ustalonym terminem (bledy organi- ustawowa
tu ustalonego w za- klientowi finalnemu zacyjne)
mowieniu Z Innym terminem MZ " Dealer blednie zdefiniowal termin dostawy
ten ustalony w zamo- . . .
S towaru w momencie ustalen z klientem (blgdy
wieniu e
w zamdwieniu )
Dealer nie dostarczyt otrzymanego towaru od
dostawcy w terminie ustalonym z nabywca
(btedy organizacyjne)
Parametry Produkt posiada inne Silnik w ciggniku Dostawca nie dostarczyt towaru dealerowi handlowa,
fizyczne dane techniczne niz rolniczym sprzeda- zgodnie z ustalonymi danymi technicznymi ustawowa
wyrobu te, ktére oczekiwat nym klientowi ma (bledy podczas produkcji, bledy na etapie
klient inng moc niz oczeki- dystrybucji)
wal tego klient Dealer blednie zdefiniowal towar w momen-
cie ustalen jego danych (btedy w zamowieniu)
Dealer dostarczyt towar otrzymany od do-
stawcy o innych niz wymaganych przez klien-
ta parametrach technicznych i nie zidentyfi-
kowat r6znic przed wydaniem (btedy organi-
zacyjne)
Produkt posiada inne W samochodzie brak Dostawca nie dostarczyt towaru dealerowi handlowa,
indywidualnie defi- jest halogenéw oraz zgodnie z ustalonymi elementami wyposaze- ustawowa
niowane wyposazenie | klimatyzacji nia (bledy podczas produkcji, blgdy na etapie
niz to, ktére zamawiat dystrybucji)
h ktorego oczekiwat Dealer bl¢dnie zdefiniowatl towar w momen-
klient . ;. e
cie ustalen jego danych (btedy w zaméwieniu)
Dealer dostarczyt towar otrzymany od do-
stawcy o innym niz wymagany przez klienta
wyposazeniu i nie zidentyfikowal réznic przed
wydaniem (bledy organizacyjne)
Dokumentacja Niescistosci doku- Samochod zostat Dostawca nie dostarczyt towaru dealerowi handlowa,
wyrobu mentacji produktéw dostarczony klientowi | zgodnie z ustalonymi elementami dokumenta- ustawowa
przekazanej klientom bez ksiazki pojazdu — | cji (blgdy na etapie dystrybucji)
w zwigzkn ze zrgah- samgchodu e MOZNA | pogler dostarczyt towar otrzymany od do-
zowang transakcja zarejestrowac ST R
byci stawcy bez ksiazki pojazdu i nie zidentyfiko-
nabycia watl braku przed wydaniem (bl¢dy organiza-
cyjne)
W dokumencie homo- | Dostawca nie dostarczyt towaru dealerowi handlowa,
logacyjnym wydanym | zgodnie z ustalonymi elementami dokumenta- ustawowa
dla samochodu znaj- cji (btedy na etapie dystrybucji)
duje si¢ inna pojem-
nos¢ i moc silnika niz Dealer dostarczyt towar otrzymany od do-
na pozostatych doku- AT R
R stawcy bez ksiazki pojazdu i nie zidentytiko-
mentach zwigzanych . .
. watl braku przed wydaniem (bl¢dy organiza-
z transakcja .
cyjne)
Warunki Niespelnienie wyma- Podczas obstugi Dealer stformutowal zamowienie klienta, handlowa
obstugi gan klienta w zakresie | klienta w miejscu a nastgpnie dostarczyl towar otrzymany od
powszechnie przyje- oferowania ciggnika dostawcy bez udostepnienia klientowi weze-
tych procedur han- rolniczego klient nie $niejszej mozliwosci wyprébowania jego
dlowych otrzymal propozycji niektdrych parametrow w praktyce (btedy
wyprébowania pojaz- | organizacyjne)
du
Podczas obstugi Dealer wydal klientowi towar otrzymany od handlowa

Tabela 1. Charakterystyka wybranych wyrobdw niezgodnych w procesach dostarczania klientom branzy dealerskiej
przedmiotdw materialnych
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ustug w pordéwnaniu do dostarczania klientom przedmio-
tow materialnych w mniejszym stopniu polega na $wiad-
czeniu ushug posrednictwa, a wigkszym stopniu na samo-
dzielnej realizacji indywidualnie zaprojektowanych proce-
sow. W tym przypadku, w wyniku realizacji okreslonych
procesow gtownych (obstuga klienta, przyjecie pojazdu/
sprzgtu do obstugi, wykonanie czynnosci serwisowych,
wydanie towaru) wyrobem jest wyrdb dostarczenia okre-
$lonej wartosci niematerialnej. W przypadku zakupu ustugi
klient dokonuje zakupu produktu rzeczywistego, czyli wy-
robu jako efektu dwoch sktadowych: ,,potwyrobu” ,,dostar-
czenia” (obstuga, atmosfera) oraz okreslonego ,,potwyro-
bu” wyrobu niematerialnego (wiedza, technologia, czynno-
$ci manualne). Jednoczesnie nalezy podkresli¢, ze w celu
uproszczenia rozwazan autor zidentyfikowat jedynie dwa
rodzaje wyrobow tj. wyroby zawierajace przedmiot mate-
rialny i wyroby niezawierajace przedmiotu materialnego,
czyli ustugi. W praktyce jednak czgsto dochodzi do sytuacji
mieszanej, w ktorej §wiadczenie ustug odbywa si¢ wraz
z jednoczesnym dostarczaniem np. czgsci zamiennej, czyli
przedmiotu materialnego. Przyjete uproszczenie rozwazan
jest dopuszczalne, gdyz idea odpowiedzialnosci za wyrdb
niezgodny jest we wszystkich przypadkach taka sama.
W tabeli 2 dokonano identyfikacji wyrobow niezgodnych
wystepujacych podczas realizacji w dziatalnosci dealer-
skich takich procesow gtéwnych, ktorych celem jest dostar-
czenie okreslonych ustug (przedmiotow niematerialnych)
klientowi finalnemu. Zidentyfikowane w kolumnie 1 nie-
zgodnos$ci dotycza takich elementdw charakteryzujacych
dostarczony wyrdb jak: termin dostawy, czyli termin realiza-
cji ushugi, parametry techniczno-fizyczne wyrobu, czyli za-
kres prac, dokumentacji wyrobu, czyli uwarunkowan zwia-
zanych z regutami §wiadczenia ustug (w tym, w szczegdlno-
$ci ustug gwarancyjnych) oraz warunkdéw samej obshugi.

W kolumnie 2 dokonano szczegotowej charakterystyki wy-
robow niezgodnych, a w kolumnie 3 podano konkretne przy-
ktady wyrobow niezgodnych zidentyfikowanych w dziatal-
nosci dealerskiej i jednoczesnie takich, ktorych negatywne
skutki pozwolity na swobodng identyfikacje¢ tych niezgod-
nosci przez klientow. Wszystkie przypadki niedotrzymania
ustalonego terminu realizacji ustugi serwisowej, wykona-
nia innego zakresu czynnosci i prac serwisowych, czy tez
niedopowiedzenia w ofercie serwisowej danej sieci dealer-
skiej znajdujace si¢ w dostepnej dokumentacji stanowig
zrédta wielu nieporozumien na linii organizacja dealerska-
klient i sa fatwo identyfikowalne jako typowe niezgodnosci
identyfikowalne przez klientow. Jakkolwiek odmowa napra-
wy gwarancyjnej jest uchybieniem warunkom gwarancji,
ktore autor wylaczyt z prowadzonych rozwazan, to jednak
nalezy podkresli¢, ze problem odpowiedzialnosci w kazdym
takim przypadku sprowadza si¢ do odpowiedzialnosci z ty-
tutu nienaprawionego samochodu (sprzetu budowlanego,
ciagnika rolniczego). Innymi stowy, nastepuje przy tym
odwotanie do niespelnienia warunkow w zakresie dostar-
czenia towaru wolnego od wad lub istnieje grozba odstapie-
nia od zakupu przedmiotu materialnego, o czym mowa
w odpowiedzialnosci prawnej. W kolumnie 4 tabeli 2 doko-
nano opisu okoliczno$ci powstania danej niezgodnosci ze
szczegblnym uwzglednieniem miejsca ich wystapienia
jako potencjalnego zrodta zaistnienia danej niezgodnosci.
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Z przeprowadzonych rozwazan wynika, ze podczas dostar-
czania klientom organizacji dealerskiej ustug maja miejsce
przypadki wyrobdw niezgodnych; wyrobdw, ktdrych po-
szczegblne cechy ze wzgledu na wage uzyteczng i prak-
tyczng pozwalaja klientom na ich szybka i tatwa identyfi-
kacje. Podobnie jak w przypadku dostarczania klientom
przedmiotu materialnego, tak samo w przypadku dostar-
czania ustug czes$¢ zidentyfikowanych przypadkéw wyro-
béw niezgodnych, oprocz odpowiedzialnosci handlowe;j,
objete sa rowniez odpowiedzialnos$cia ustawowa. Nalezy
przypomnieé, ze odpowiedzialno$¢ ustawowa dotyczy
wszystkich przypadkow niewypetnionych przez serwis zo-
bowiazan wobec klienta przyjetych wraz z zawarta umowa
serwisowa [10]. Z przeprowadzonej analizy wynika, ze
sposrad 12 wszystkich konkretnych zrodet niezgodnosci, 4
z nich sg udzialem dostawcy. To oznacza, ze w przypadku
wystapienia niezgodnosci, 33,33% z nich spowodowanych
jest niewlasciwym funkcjonowaniem dostawcy.

4. Podsumowanie

W dziatalnosci dealerskiej przedstawionej w artykule dla
wybranych dziatalno$ci gospodarczych wyroby niezgodne
sa efektem okreslonych oddzialywan i wzajemnych zalez-
nosci w uktadzie dostawca-dealer-klient. W $wietle obo-
wigzujacych norm jakosciowych w stacjach dealerskich,
uktadu prawnej odpowiedzialnosci za dostarczanie towaru,
a szczegolnie w kontekscie budowania trwatych relacji po-
zakupowych, ktorych podstawa sa prawidlowe relacje han-
dlowe, strong odpowiedzialng przed klientem za nastep-
stwa oferowanego mu wyrobu jest dealer. Ta odpowiedzial-
nos¢ wynika z kilku przyczyn. Po pierwsze, strong kazdej
umowy z klientem jest dealer. Po drugie, organizacja de-
alerska jest dla klienta miejscem rozpoznawalnym i identy-
fikowalnym, a takze istnieje pewna wigz komunikacyjna na
linii dealer-klient. Klientowi wiasnie w stosunku do sprze-
dawcy (w tym przypadku dealera) tatwo artykutowaé uwa-
gi lub pretensje. Po trzecie, w potocznym postrzeganiu
dziatalnosci dealerskiej czesto si¢ zdarza, ze klienci przypi-
suja zbyt duza rolg organizacji dekarskiej w procesach do-
starczania im okreslonych wyrobow. Nierzadkie sa przy-
padki niejako zapominania przez klientow, ze np. dany sa-
mochod zostat wyprodukowany przez konkretny koncern
motoryzacyjny, ktory zachowuje istotny pakiet uprawnien
w stosunku do dostarczonego za posrednictwem dealera
wyrobu. Po czwarte, jak juz zostato powiedziane wczesniej,
w uktadzie relacji zakupowych i pozakupowych dostawca
jest strong nieznana, a niekiedy nawet anonimowsa. W tre-
Sciach stosowanych wigkszosci dokumentow transakcyj-
nych pomigdzy dealerem a klientem zwykle dostawca ani nie
jest nazwany, ani w zaden inny sposob zidentyfikowany.

Mimo takiej, nieco zakamuflowanej, roli dostawcy w pro-
cesach dostarczania wyrobow w sieciach dealerskich, do-
stawca jest strong w znacznej czesci odpowiedzialng za ja-
kos¢ oferowanego wyrobu. Oceniajac tylko taki ,,wycinek
niezgodnosci”, ktdry jest tatwo rozpoznawalny przez klien-
tow okazuje sig, ze w 33% przypadkach niezgodnosci za-
notowanych podczas dostarczania klientom samochodow,
ciagnikéw lub maszyn budowlanych, to niezgodnosci spo-
wodowane niewtasciwym dziataniem lub funkcjonowaniem
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wy maszyny budowla-
nej nie zabrano wymie-
nionych nakretek oraz
nie zdemontowano
oston ochronnych sto-
sowanych podczas
wymiany oleju w sys-
temach hydraulicznych

i obstudze nie zachowujac procedur napraw-
czych i pozostawiajac folie ochronne zaktada-
ne na czas obstugi na niektére elementy elek-
tryczne i wymienione nakretki w obregbie
maszyny (bledy organizacyjne)

Ogoélna istota . Rodzaj
. o Szczegolowa Przyktad wyrobu . . s .
niezgodnosci / . Przyczyna powstania wyrobu niezgodnego / odpowiedzialnosci
przedmiot charakt.erystyka . mezg@nego Voo miejsce zaistnienia niezgodnosci za Wyrob
h . wyrobu niezgodnego | dziatalno$ci dealerskiej .
niezgodnosci niezgodny
1 2 3 4 5
Termin Niedotrzymanie Maszyna budowlana Dostawca dostarczyt z opdznieniem rozwig- handlowa,
dostawy terminu realizacji zostata naprawiona zania techniczne/wiedz¢ know-how, dokumen- ustawowa
ustugi serwisowej W innym terminie niz tacje potrzebna dealerowi do realizacji napra-
ten ustalony w zleceniu/ | wy (bledy organizacyjne)
ZAMOWICNIU naprawy Dealer btednie zdefiniowal termin zakoncze-
nia ustugi w momencie ustalen z klientem
(btedy w zleceniu/zamdwieniu)
Dealer nie zdotal zrealizowaé ustugi w usta-
lonym terminie (btgdy organizacyjne lub/i
techniczne)
Parametry Wyrob posiada inne Zakres czynnosci serwi- | Dostawca nie dostarczyt rozwigzan technicz- handlowa,
techniczno- parametry niz te, sowych ciagnika rolni- nych/wiedzy know-how, niezbgdnej dealerowi ustawowa
fizyczne ktérych oczekiwat czego jest inny niz ten, do realizacji poszczegolnych elementow
wyrobu klient jaki zostat ustalony ustugi serwisowej (bledy organizacyjne)
W zlecenm./zarr}owwmu Dealer blgdnie zdefiniowat zakres prac
naprawy ciagnika w momencie ustalen z klientem
(btedy w zamowieniu)
Dealer nie zdotal zrealizowac¢ niektdrych prac,
ktore zostaly ustalone podczas uzgodnien
z klientem (blgdy organizacyjne)
Brak realizacji wyro- | Naprawa ciagnika Dostawca nie dostarczyt rozwigzan technicz- handlowa,
bu mimo zawarcia w ogole nie zostata nych/wiedzy know-how, niezbednej dealerowi ustawowa
umowy ushugi serwi- zrealizowana mimo do realizacji poszczegolnych elementow
sowej lub wyrdb ustalen z klientem ustugi serwisowej (bledy organizacyjne
nieskuteczny ! sporzqdzem_a zlegema Dealer nie zdotal zrealizowaé ustalonych prac
?aprawy Tub jest niesku- (lub zrealizowat nieskutecznie), ktore zostaly
cezna ustalone podczas uzgodnien z klientem (bledy
organizacyjne)
Dokumentacja | Niescistosci doku- Odmowa realizacji Dostawca odméwit uznania danej nieprawi- handlowa,
wyrobu mentacji opisujacej naprawy gwarancyjnej dtowosci jako usterki podlegajacej naprawie ustawowa
warunki brzegowe samochodu gwarancyjnej (inna interpretacja warunkdéw
oferowania danego gwarancji przez Dostawcg a inna przez
wyrobu Klienta)
Dealer odmoéwil wykonania naprawy w ra-
mach uprawnien gwarancyjnych z powodu
przekroczenia limitow eksploatacji (dwu-
znaczne zapisy w warunkach gwarancji; prze-
kazywanie innych informacji klientom nt.
warunkow gwarancji a innych dealerowi).
Warunki Niespelnienie wyma- | Podczas obstugi klienta | Dealer wydat klientowi samochdd po napra- handlowa
obstugi gan klienta w zakresie | przed przyjeciem samo- | wie, podczas ktdrej nie zachowano procedur
powszechnie przyje- chodu do naprawy nie w zakresie oglgdzin samochodu przed napra-
tych procedur han- dokonano ogledzin wa i identyfikacji faktycznego stanu technicz-
dlowych w $wiadcze- | i opisu stanu przyjmo- nego pojazdu (blgdy organizacyjne)
niu ustug wanego pojazdu, a po
zakonczeniu realizacji
ustugi wystapita wat-
pliwos¢, co do Zrodta
rysy na lakierze samo-
chodu i miejsca jej
powstania
Po zakonczeniu napra- Dealer wydat klientowi maszyn¢ po naprawie handlowa

Tabela 2. Charakterystyka wybranych wyrobdéw niezgodnych w procesach dostarczania klientom branzy dealerskiej ustug
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dostawcy. Podobnie jest w przypadku swiadczenia ustug
serwisowych. Okazuje sig¢, ze rdwniez i w tym przypadku
1/3 zidentyfikowanych przez klientow niezgodnosci ma
zwiazek z dziatalnoscia dostawcy.

Z rozwazan wynika, ze rola dostawcy w ksztaltowaniu ja-
kosci wyrobu oferowanego w ramach dziatalnosci, ktorej
podstawa jest umowa dealerska, jest bardzo istotna [14].
Nalezy jeszcze raz podkresli¢, ze rozwazania dotyczyly je-
dynie fragmentu obszaréw wystepujacych niezgodnosci,
a konkretnie tylko tych, ktore sg postrzegane i identyfiko-
walne przez klientow. W dalszym ciaggu w obszarze nieroz-
poznanym pozostaje wiele wymagan prawnych i etycznych
znajdujacych si¢ po stronie dostawcy.

Z przeprowadzonych rozwazan wynika, ze uktad odpowie-
dzialnosci za wyrdb w dziatalnosci dealerskiej jest przyczyna
istnienia w sieciach dealerskich tzw. syndromu niewspotmier-
nej odpowiedzialnosci. Istnienie owego syndromu czgsto
utrudnia rozwigzywanie pojedynczych probleméw sygnali-
zowanych w formie sktadanych przez klientéw uwag lub
reklamacji oraz uniemozliwia skuteczne eliminowanie
przyczyn wystgpowania opisywanych wyrobow niezgod-
nych. Duza rola dostawcy w ksztatltowaniu jakosci ofero-
wanych wyrobow oznacza tak naprawd¢ znaczne utrud-
nienie w eliminowaniu wyrob6w niezgodnych powsta-
tych w wyniku prowadzenia dziatalnosci dealerskie;.
Bezposrednim efektem wspomnianego syndromu w prak-
tyce sa utrudnione mozliwosci budowy prawidtowych rela-
cji pomiedzy dealerem a klientem, relacji ksztattowanych
dtugotrwala wspotpraca i stanowiacych istotny sktadnik
strategii organizacji [11]. Jednym z rozwiazan, ktére umoz-
liwitoby poprawg sytuacji w tym zakresie, to zmiany for-
mul zawieranych umoéow dealerskich i zobowigzanie do-
stawcow/koncesjonodawcow do stosowania w swoich or-
ganizacjach specyfikacji technicznej ISO/TS 16949 [5].
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NONCONFORMING PRODUCT IN A DEALERSHIP

Key words:
quality, nonconforming product.

Abstract:

The rules of the dealership are presented in the paper. Each
dealer works according to the no-name agreements. No-
name agreements are the basis of the existence of many or-
ganizations in industry. Dealership agreement is an impor-
tant example of an unnamed contract. According to the
agreement the supplier delivers its product to the dealer.
Then the dealer sells the product to the customer. Selling
and repairing cars, services of mobile phone network, sales
of household goods, selling and servicing of tractors and
machinery builders are the examples of industry, where the
unnamed contracts exists.

It turns out, there are four types of nonconforming products
as a results of service organization. The first type includes
nonconforming products in quality system based on ISO
9001: 2008. The second one includes social defective pro-
ducts. The third type means non-ethic manufactured pro-
ducts. The last type includes the nonconforming products
whose defects are easy visible to most customers. The study
investigates the factors determining the occurrence of non-
conforming products in Authorized Car Dealer. I find out,
that authorized car dealer generates nonconforming pro-
ducts during the material products or nonmaterial products
delivering. It turns out that more than 30% of nonconfor-
ming products, exactly 33,33% comes from suppliers.
It means, that there are a number of difficulties to eliminate
the nonconforming products from dealership. For this, the
changes in the dealers agreement have to be done. The im-
plementation of the specification of ISO/TS 16949 in the
suppliers organization seems to be a necessary solution.
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