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Wyrób niezgodny w dzia³alno�ci dealerskiej

1. Wstêp

Jednym z wa¿nych kierunków poprawy rozwoju gospodar-
czego kraju jest stymulacja i popularyzacja funkcjonowa-
nia organizacji us³ugowych. W nowoczesnej gospodarce
przyjmuje siê bowiem, ¿e im wy¿szy udzia³ organizacji
us³ugowych w ogólnej strukturze przedsiêbiorstw wystêpu-
j¹cych w gospodarce danego kraju, tym wiêksza szansa na
rozwój gospodarczy i przyrost Produktu Krajowego Brutto.
Nowoczesnymi organizacjami us³ugowymi wp³ywaj¹cymi
na strukturê przedsiêbiorstw w Polsce s¹ organizacje funk-
cjonuj¹ce na podstawie podpisanych umów dealerskich.
Umowa dealerska jest to umowa nienazwana, której po-
szczególne elementy zosta³y ukszta³towane w drodze prak-
tyki z wykorzystaniem wielu pojêæ zdefiniowanych w Ko-
deksie Cywilnym, a która zawiera w sobie przepisy doty-
cz¹ce umowy sprzeda¿y, zlecenia oraz agencji. S. W³odyka
stwierdzi³, ¿e umowa dealerska to dwustronna czynno�æ
prawna, w której producent (dostawca) zobowi¹zuje siê
wobec wybranego przez siebie dealera do sprzedawania
mu okre�lonych w umowie produktów, za� dealer zobowi¹-
zuje siê wobec producenta (dostawcy) do dalszej ich od-
sprzeda¿y na warunkach okre�lonych w umowie [7]. Jak-
kolwiek w ¿yciu codziennym produkt czêsto uto¿samiany
jest z takimi pojêciami jak dobro, wyrób, artyku³, to nale¿y
jednak w tym miejscu zwróciæ uwagê na semantyczne ró¿-
nice poszczególnych pojêæ. W teorii towaroznawstwa wy-
rób jest koñcowym efektem okre�lonego procesu produk-
cyjnego, natomiast towar jest to produkt pracy w momencie
wymiany. Z kolei w teorii marketingu istot¹ obrotu handlo-
wego jest produkt rzeczywisty, który zawiera w sobie rdzeñ
produktu (wyrób) oraz takie elementy dodatkowe jak: cena,
opakowanie, marka i znak firmowy [1]. Nale¿y podkre�liæ,
¿e w Polsce wiele dzia³alno�ci funkcjonuje na podstawie
zawieranych umów dealerskich. Najbardziej rozpowszech-
nione dzia³alno�ci, które funkcjonuj¹ na podstawie ww.
umów nienazwanych to: sprzeda¿ i naprawa pojazdów sa-
mochodowych, sprzeda¿ us³ug telefonii komórkowej, obrót
artyku³ami gospodarstwa domowego, sprzeda¿ i obs³uga
sprzêtu rolniczego, le�nego i budowlanego.
Niniejszy artyku³ zosta³ napisany z zamiarem identyfikacji
najczê�ciej wystêpuj¹cych wyrobów [2] niezgodnych, po-
wsta³ych w wyniku dzia³alno�ci regulowanej zawieranymi
umowami dealerskimi. Inspiracj¹ do powstania publikacji
jest fakt istotnego wp³ywu na krajow¹ gospodarkê przed-
siêbiorstw funkcjonuj¹cych na podstawie umów nienazwa-
nych (w szczególno�ci w³a�nie umów dealerskich) [9]
a tak¿e, co wydaje siê byæ szczególnie wa¿ne w okresie
kryzysu gospodarczego, propagowanie szeroko rozumiane-
go rozwoju przedsiêbiorczo�ci. Nale¿y przy tym zwróciæ
uwagê, ¿e jakkolwiek przedmiotem artyku³u jest analiza
okoliczno�ci i skutków powstania wyrobów niezgodnych
w dzia³alno�ci dealerskiej, to jednak nale¿y uznaæ, ¿e

inicjowanie dzia³alno�ci gospodarczej na podstawie umów
nienazwanych to konkretny sposób na ograniczenie skut-
ków kryzysu, objawiaj¹cego siê miêdzy innymi wzrostem
bezrobocia. Mimo tego, ¿e funkcjonowanie organizacji na
podstawie umów nienazwanych (w szczególno�ci umów
dealerskich � o czym mowa w dalszej czê�ci artyku³u)
obarczone jest okre�lonymi wadami, to niew¹tpliw¹ zalet¹
zawieranych umów dealerskich jest uzyskanie przez poten-
cjalnych przedsiêbiorców szybkiego i szerokiego dostêpu,
zarówno do wiedzy na temat prowadzenia dzia³alno�ci go-
spodarczej, jak i zaawansowanej wiedzy marketingowej
typu know-how.
Bezpo�rednim celem prowadzonych rozwa¿añ by³a analiza
okoliczno�ci powstania wyrobów niezgodnych podczas
prowadzonej dzia³alno�ci dealerskiej [4]. Dodatkowym ce-
lem rozwa¿añ by³o poznanie skutków wytworzonych wy-
robów niezgodnych dla poszczególnych stron wspó³pracy
biznesowej istniej¹cej dziêki zawartej umowie dealerskiej.
Innymi s³owy, autor prowadz¹c rozwa¿ania, stara³ siê zi-
dentyfikowaæ skutki wytworzonych wyrobów niezgodnych
zarówno dla bezpo�rednich stron transakcji rozumianych
jako sprzedawca-nabywca, jak i strony po�redniej, któr¹
jest dostawca. Autor, dokonuj¹c analizy okoliczno�ci po-
wstania wyrobów niezgodnych, stara³ siê odpowiedzieæ na
pytania: Gdzie znajduje siê �ród³o powstania wyrobów nie-
zgodnych?, Jaka jest bezpo�rednia przyczyna ich powsta-
nia? oraz, co zosta³o powiedziane ju¿ wcze�niej, Jakie kon-
sekwencje z faktu wyst¹pienia wyrobów niezgodnych wyni-
kaj¹ dla poszczególnych, powi¹zanych ze sob¹ w ramach
istniej¹cych sieci dealerskich stron?
Praca zosta³a napisana na podstawie w³asnych do�wiad-
czeñ, obserwacji oraz przemy�leñ autora równie¿ w kon-
tek�cie prowadzonych badañ i analiz. Zdaniem autora, wie-
le okoliczno�ci powstania wyrobów niezgodnych w dzia-
³alno�ciach, w których wzajemne relacje wspó³pracuj¹cych
w procesach dostarczania wyrobu klientowi finalnemu
kontrahentów s¹ uzgadniane w ramach umowy dealerskiej
jest ci¹gle nierozpoznanych. Nale¿y podkre�liæ, ¿e z faktu,
i¿ strony w procesie dostarczania wyrobu klientowi final-
nemu wspó³pracuj¹ na podstawie umowy nienazwanej,
czyli innymi s³owy umowy w znacznym stopniu indywidu-
alnie formu³owanej, wynika wiele istotnych zale¿no�ci
i uwarunkowañ, które mog¹ powodowaæ okre�lone dla
klienta finalnego nastêpstwa. Nastêpstwa, które szczegól-
nie wtedy, gdy wynikiem prowadzonych dzia³añ jest wyrób
niezgodny, wymagaj¹ dodatkowych wyja�nieñ.
2. Istota zale¿no�ci i powi¹zañ w dzia³alno�ci dealer-

skiej w �wietle realizacji za³o¿onych celów

Jak to zosta³o wcze�niej wspomniane, g³ównym celem za-
wieranych umów dealerskich jest dostarczanie w ramach
ustalonego dealerskiego systemu dystrybucji okre�lonego
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wyrobu klientowi finalnemu. Nale¿y podkre�liæ, ¿e jest tu
mowa o takim systemie dystrybucji, którego fundamentem
jest, jak w prawie cywilnym okre�lana jest umowa (³ac.
contractus), zgodne porozumienie stron. Ustalone w ra-
mach tej umowy sposoby zachowañ poszczególnych stron,
warunki infrastrukturalne i proceduralne umo¿liwiaj¹ do-
starczanie klientowi finalnemu okre�lonych wyrobów ma-
terialnych i niematerialnych (us³ug). Na rysunku 1. przed-
stawiono ideowy schemat zale¿no�ci wynikaj¹cych z za-
wartych umów dealerskich. Stron¹ stanowi¹c¹ podstawê
wspó³pracy jest koncesjonodawca, czyli strona bêd¹ca po-
siadaczem praw do towarów, us³ug lub technologii stano-
wi¹cych element obrotu i dostarczanych klientowi finalne-
mu. Jakkolwiek w obrocie gospodarczym funkcjonuj¹
umowy koncesyjne, w których stronami s¹ koncesjono-
dawca i koncesjonobiorca, autor, ze wzglêdu na bliskie po-
dobieñstwo przyj¹³, ¿e strony umowy dealerskiej mog¹ sta-
nowiæ równie¿ koncesjonodawca i koncesjonobiorca. Takie
podej�cie jest uzasadnione, gdy¿ czêsto w praktyce siê zda-
rza, ¿e umowy dealerskie nazywane s¹ umowami koncesyj-
nymi. Z przedstawionego schematu (rys. 1) wynika, ¿e
stron¹ uprzywilejowan¹ w systemie wspó³pracy w uk³adzie
dealerskim jest strona koncesjonodawcy [6].

Na rysunku 1. na uwagê zas³uguje równie¿ dwustronno�æ
w zakresie transferu wyrobów stanowi¹cych przedmiot
umowy dealerskiej. W przypadku wymienionych wcze-
�niej obszarów dzia³alno�ci, w których organizacje funk-
cjonuj¹ na podstawie umowy dealerskiej, g³ównym przed-
miotem transferu s¹ wyroby materialne (samochody, maszy-
ny budowalne, maszyny rolnicze i le�ne) oraz technologie
zwi¹zane z ich obs³ug¹ serwisow¹. Przedmiotem transferu
s¹ równie¿ elementy pomocnicze, takie jak: wiedza odno-
�nie nowoczesnych technik sprzeda¿y i know-how oraz
inne informacje publicystyczno-statystyczne. Nale¿y pod-
kre�liæ, ¿e o ile dostawca oferuje i zabezpiecza przep³yw
okre�lonych wyrobów w stronê dealera, o tyle jednocze�nie
zabezpiecza sobie prawo, bêd¹ce zobowi¹zaniem po stro-
nie dealera, do otrzymywania okre�lonych informacji na
temat klientów (nabywców wyrobów objêtych umow¹ de-
alersk¹), struktury rynku funkcjonowania dealera, a tak¿e
wiele innych informacji o charakterze statystycznym, które
s¹ przedmiotem analiz podczas opracowywania wieloletnich
strategii dzia³ania w³a�cicieli reprezentowanych marek.
Z przedstawionego schematu (rys. 1) wynika, ¿e bez wzglê-
du na wzajemne zale¿no�ci pomiêdzy �dawc¹ dealerstwa�
a dealerem ostatnim ogniwem zale¿no�ci jest klient. Cech¹
charakterystyczn¹ zale¿no�ci bêd¹cej nastêpstwem zawar-
tej umowy dealerskiej jest to, ¿e stron¹ zarówno nawi¹zu-
j¹c¹ relacje z potencjalnym klientem, jak i dostarczaj¹c¹
wyrób klientowi finalnemu jest dealer. W interesie wszyst-
kich stron umowy dealerskiej s¹ przedsiêwziêcia i takie
dzia³ania, które umo¿liwiaj¹ klientom dzia³alno�ci dealer-
skiej satysfakcjê, czyli nabycie wyrobów w pe³ni zgodnych
z ich wymaganiami [13]. To przekazanie produktu kliento-
wi finalnemu odbywa siê w ramach danej umowy, podczas
której klient nabywa okre�lone prawa zwi¹zane z nabytym
wyrobem. W praktyce jednak dochodzi czêsto do sytuacji,
w których wiele elementów oferowanych klientom wyro-
bów nie spe³nia ich wymagañ.
3. Ogólna charakterystyka wyrobu niezgodnego w �wie-

tle ró¿nych podej�æ

W ogólnym pojêciu wyrobami niezgodnymi s¹ wszystkie te
wyroby, które nie spe³niaj¹ wymagañ. Samo okre�lenie
�wyrób niezgodny� pochodzi z nomenklatury jako�ciowej,
a w literaturze marketingu znajduj¹ siê wskazówki odno-
�nie okre�lonych zachowañ i dzia³añ w stosunku do takiego
wyrobu [8]. Poszukuj¹c istoty wyrobu w kontek�cie jego
przydatno�ci, a co za tym idzie zadowolenia klientów, nale-
¿y stwierdziæ, ¿e miar¹ wyrobu niezgodnego jest stopieñ
niespe³nionych wymagañ stawianych przed wyrobem, co
oznacza niezadowolenie lub pewien stopieñ niezadowole-
nia klientów z jego nabycia.
Najbardziej znan¹ identyfikacj¹ wyrobu niezgodnego jest
identyfikacja jako�ciowa wynikaj¹ca ze stosowania w orga-
nizacji normy ISO 9001:2008 [3] w powi¹zaniu z norm¹
ISO 9000:2005. W organizacjach funkcjonuj¹cych zgodnie
z norm¹ ISO 9001:2008 wyrobem niezgodnym jest taki
wyrób, który nie spe³nia zidentyfikowanych w normie wy-
magañ. Z literalnej analizy zapisów wymagañ normy wyni-
ka, ¿e wyrobem niezgodnym s¹ zarówno takie wyroby, które
nie spe³niaj¹ wymagañ klientów, nabywców tych wyrobów,Rys. 1. Schemat ideowy dzia³alno�ci dealerskiej
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jak i innych stron zainteresowanych oraz innych przepisów
(w tym prawnych) zwi¹zanych z powstaniem danego wyro-
bu. W praktyce wyrobem niezgodnym jest wyprodukowa-
ny przedmiot materialny o niew³a�ciwych cechach fizycz-
nych lub parametrach technicznych, us³uga nieskutecznej
naprawy sprzêtu mechanicznego oraz dostawa danego
przedmiotu materialnego pod niew³a�ciwy adres. G³ówn¹
cech¹ wyrobu niezgodnego zidentyfikowanego w ramach
stosowanych procedur jako�ciowych jest mo¿liwo�æ jego
wykrycia zarówno przed wydaniem klientowi, jak i po jego
wydaniu, oraz istnienie ustalonych sposobów postêpowa-
nia w przypadku wykrycia takiego wyrobu.
Innym podej�ciem umo¿liwiaj¹cym identyfikacjê wyrobu
niezgodnego jest ocena wyrobu pod k¹tem spe³nienia przez
ten wyrób wymagañ traktowanych na równi z kryteriami
przydatno�ci spo³ecznej. Nale¿y podkre�liæ, ¿e w praktyce
czêsto dochodzi do sytuacji, w której wyroby, mimo i¿ wy-
tworzone zgodnie z wymaganiami potencjalnych nabyw-
ców oraz innych stron zainteresowanych (w tym praw-
nych), obarczone s¹ cechami, które powoduj¹, ¿e w �wietle
ww. kryteriów spo³ecznej przydatno�ci ostatecznie s¹ iden-
tyfikowane jako wyroby niezgodne. Wiele takich wyrobów
niezgodnych, w których o niezgodno�ci decyduje czynnik
przydatno�ci spo³ecznej powstaje w wyniku dzia³alno�ci
funkcjonowania organizacji samorz¹dowych. Masowa li-
kwidacja komisariatów policji, szkó³ lub szpitali powoduje,
¿e funkcjonowanie organizacji samorz¹dowych obarczone
jest spo³eczn¹ krytyk¹, która de facto, w �wietle traktowa-
nia zadowolenia jako dowodu spe³nienia wymagañ, jest
�wiadectwem oferowania wyrobu niezgodnego. Innym
przyk³adem funkcjonowania organizacji publicznych
w kontek�cie negatywnego oceniania jako�ci oferowanych
przez nich wyrobów (us³ug administracyjnych) jest brak
parkingów przed siedzibami tych organizacji lub pobiera-
nie op³at za korzystanie z tych parkingów od potencjalnych
klientów. We wszystkich organizacjach, bez wzglêdu na
rodzaj prowadzonej dzia³alno�ci, cechê umniejszaj¹c¹ war-
to�æ wytwarzanego wyrobu ze wzglêdu na niespe³nienie
kryteriów przydatno�ci spo³ecznej posiadaj¹ wyroby wy-
tworzone w organizacjach nieprzystosowanych do obs³ugi
osób niepe³nosprawnych. Kwalifikowanie danych wyro-
bów z uwzglêdnieniem kryteriów przydatno�ci spo³ecznej
oznacza dyskwalifikacjê tych wyrobów, mimo zachowania
procedur jako�ciowych oraz spe³nienie przez te wyroby po-
zosta³ych wymagañ; w tym wymagañ prawnych. G³ówn¹
cech¹ charakterystyczn¹ wyrobów niespe³niaj¹cych kryte-
riów przydatno�ci spo³ecznej jest fakt identyfikacji tych
wyrobów dopiero po ich wytworzeniu oraz brak opracowa-
nych schematów dzia³añ umo¿liwiaj¹cych ich eliminacjê.
Inn¹ grupê wyrobów niezgodnych stanowi¹ wyroby wytwo-
rzone w sposób nieetyczny. Najczê�ciej spotykanymi dzia-
³aniami nieetycznymi s¹: zawy¿anie ceny us³ugi na podsta-
wie indywidualnej oceny klienta, stosowanie dodatków
zwiêkszaj¹cych masê wytwarzanych produktów ¿ywno-
�ciowych (bez ingerencji w kompozycjê sk³adu), manipu-
lacja informacj¹, np. przekazywanie za po�rednictwem
mediów informacji niepe³nej itd. Przyjmuj¹c pewien sto-
pieñ uogólnienia, nale¿y podkre�liæ, ¿e w niektórych sytu-
acjach efektem takiego podej�cia mog¹ byæ przypadki
oferowania wadliwych wyrobów, mimo funkcjonuj¹cego

systemu zarz¹dzania jako�ci¹ [12]. Nabywcy wyrobu wy-
tworzonego w sposób nieetyczny zwykle o tym nie wiedz¹
lub dowiaduj¹ siê o tym ze znacznym opó�nieniem w sto-
sunku do terminu nabycia danego wyrobu.
Ostatni¹ grup¹ wyrobów niezgodnych wyodrêbnionych
w ramach przyjêtej przez autora koncepcji pracy s¹ wyroby
niezgodne zidentyfikowane przez klientów nazwane na po-
trzeby tej pracy wyrobami o niezgodnych cechach handlo-
wych. Jakkolwiek wyroby o niezgodnych cechach handlo-
wych identyfikowane s¹ dziêki subiektywnemu ocenianiu
poszczególnych parametrów przez klientów, co oznacza, ¿e
owo ocenianie w pewnym sensie jest synonimem jako�ci
postrzeganej, jednak nale¿y w tym przypadku wyra�nie
rozgraniczyæ niespe³nienie kryterium wyznaczonego wy-
maganiami normy ISO 9001:2008 od niespe³nienia wyma-
gañ subiektywnie zdefiniowanych przez klienta. To rozgra-
niczenie jest konieczne po to, aby rozró¿niæ wspomnian¹
wcze�niej klasyczn¹ niezgodno�æ z tytu³u niespe³nienia
wymagañ jako�ciowych i niezgodno�æ zidentyfikowan¹
przez klienta, bez jego znajomo�ci kryteriów stricte wynika-
j¹cych ze stosowania w organizacji normy ISO 9001:2008.
Nale¿y podkre�liæ, ¿e z punktu widzenia klientów wyroba-
mi niezgodnymi s¹ tylko takie wyroby, których �cechy nie-
zgodne� klienci, bez wdawania siê w szczegó³y przyznawa-
nia ocen jako�ciowych, s¹ w stanie samodzielnie zidentyfi-
kowaæ oraz takie w³a�ciwo�ci wyrobów, z których jasno
wynika, ¿e wymagania postawione wobec tych wyrobów
nie zosta³y spe³nione. Niejednokrotnie wyroby te zawieraj¹
cechy wyrobów niezgodnych wyszczególnionych w ra-
mach powy¿szej klasyfikacji. Innymi s³owy, wyrobem nie-
zgodnym zidentyfikowanym przez klienta jest taki wyrób,
którego cechy podlegaj¹ zwykle indywidualnej i subiek-
tywnej ocenie klienta. Do takich sytuacji dochodzi np.
w odniesieniu do niektórych wyrobów spo¿ywczych, od-
cieni kolorów, a tak¿e w sytuacjach szczególnych, b³êdnie
zdefiniowanych przez klienta cech wyrobów podczas ich
zamawiania. W praktyce mo¿e siê równie¿ zdarzyæ, ¿e zi-
dentyfikowany przez klienta wyrób niezgodny, bêdzie po-
siada³ cechy wyrobu nale¿¹cego do wszystkich ww. ziden-
tyfikowanych grup wyrobów niezgodnych. Klienci nie za-
wsze s¹ w stanie w pe³ni i prawid³owo oceniæ, czy dany
produkt zosta³ wytworzony zgodnie z wymaganiami wyni-
kaj¹cymi z normy ISO 9001:2008 oraz w sposób etyczny.
Z kolei bardzo czêsto klienci s¹ w stanie oceniæ, czy nabyty
wyrób posiada cechy przydatno�ci spo³ecznej. W praktyce
oznacza to, ¿e niezale¿nie od charakteru wymagañ, klient w
momencie nabywania wyrobu jest w stanie zidentyfikowaæ
i zweryfikowaæ spe³nienie jedynie czê�ci wymagañ stawia-
nych przed wyrobem. Spe³nienie innej czê�ci wymagañ zo-
staje zweryfikowane podczas u¿ytkowania danego wyrobu.
Nale¿y podkre�liæ, ¿e pewna czê�æ wymagañ nie zostaje
nigdy zweryfikowana przez klienta.
Autor, badaj¹c istotê wyrobów niezgodnych w dzia³alno�ci
dealerskiej, ograniczy³ siê w³a�nie do wyrobów o niezgod-
nych cechach handlowych, które s¹ ³atwo identyfikowalne
przez klientów na ka¿dym etapie wspó³pracy, a które nega-
tywnie wp³ywaj¹ na relacje pomiêdzy sprzedawc¹ a na-
bywc¹. Ów negatywny wp³yw jest szczególnie dotkliwy,
gdy¿ dotyczy d³ugookresowych relacji i w przypadku nad-
miernej liczby wyrobów niezgodnych mo¿e spowodowaæ
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utratê znacznej liczby klientów organizacji. Rozwa¿ania
zosta³y przeprowadzone na przyk³adzie dzia³alno�ci gospo-
darczych prowadzonych na podstawie zawartych umów
dealerskich w zakresie handlu i naprawy samochodów, do-
starczania i obs³ugi sprzêtu budowlanego oraz sprzeda¿y
i serwisowania ci¹gników i maszyn rolniczych.
3.1. Istota wyrobów niezgodnych w dzia³alno�ci dealer-

skiej uzyskanych w wyniku realizacji procesów do-
starczania klientom przedmiotów materialnych

Zgodnie z norm¹ PN EN ISO 9000:2006 jedn¹ z kategorii
wyrobu jest przedmiot materialny. Jak ju¿ wcze�niej wyja-
�niono dzia³alno�æ dealera ogranicza siê do roli po�rednika
handlowego, którego g³ównym wyrobem, w wyniku reali-
zacji okre�lonych procesów g³ównych (obs³uga klienta, za-
mówienie towaru, przyjêcie towaru, umowa transakcji
z klientem, wydanie towaru), jest wyrób dostarczenia okre-
�lonego przedmiotu. Doprecyzowuj¹c powy¿sze twierdze-
nie, uwzglêdniaj¹c elementy projako�ciowego zarz¹dzania,
nale¿y podkre�liæ, ¿e w przypadku organizacji dealerskiej
klient w sytuacji zakupu przedmiotu materialnego dokonu-
je nabycia produktu rzeczywistego, czyli wyrobu jako
efektu dwóch sk³adowych: pó³wyrobu-dostarczenia (obs³u-
ga, warunki prowadzenia negocjacji, atmosfera) oraz okre-
�lonego pó³wyrobu-wyrobu materialnego (samochód,
czê�æ zamienna itp.).
W tabeli 1 dokonano identyfikacji najczê�ciej wystêpuj¹-
cych w dzia³alno�ci dealerskiej wyrobów niezgodnych.
Przedstawiony w tabeli podzia³ dotyczy wyrobów uzyska-
nych w wyniku realizacji procesów g³ównych, których ce-
lem jest dostarczenie klientowi przedmiotów materialnych.
Zidentyfikowane w kolumnie 1 niezgodno�ci dotycz¹ ta-
kich elementów charakteryzuj¹cych dostarczony wyrób
jak: termin dostawy, parametry fizyczne wyrobu, doku-
mentacja wyrobu oraz warunki obs³ugi. W kolumnie 2 do-
konano szczegó³owej charakterystyki wyrobów niezgod-
nych. Z kolei w kolumnie 3 podano konkretne przyk³ady
wyrobów niezgodnych zidentyfikowanych w dzia³alno�ci
dealerskiej i jednocze�nie takich, których negatywne skutki
pozwoli³y na pe³n¹ identyfikacjê tych wyrobów przez
klientów. Wszystkie przypadki niedotrzymania terminu do-
stawy, otrzymanie wyrobu o innych parametrach ni¿ te wy-
artyku³owane przez klientów jako oczekiwane, czy te¿ b³ê-
dy w dokumentacji dotycz¹cej danego wyrobu, a tak¿e nie-
w³a�ciwie realizowane czynno�ci zwi¹zane z obs³ug¹
podczas realizacji sprzeda¿y s¹ dotkliwie odczuwalne
przez klientów. W kolumnie 4 zosta³y zidentyfikowane �ró-
d³a powstania poszczególnych niezgodno�ci, a w kolumnie
5 dokonano identyfikacji odpowiedzialno�ci za dany wyrób
niezgodny. Nale¿y podkre�liæ, ¿e na potrzeby prowadzo-
nych rozwa¿añ autor wyró¿ni³ dwa rodzaje odpowiedzial-
no�ci za wyrób przekazany klientowi. S¹ to odpowiedzial-
no�æ ustawowa oraz odpowiedzialno�æ handlowa. Odpo-
wiedzialno�æ ustawowa to odpowiedzialno�æ regulowana
zapisami prawa i dotyczy nastêpstw sytuacji, w których
sprzedaj¹cy przyjmuje wobec nabywcy okre�lone zobo-
wi¹zanie. Obowi¹zuj¹cymi wówczas przepisami reguluj¹-
cymi kwestie uprawnieñ pozakupowych klienta s¹: Ustawa
z dnia 27 lipca 2002 r. o szczególnych warunkach sprzeda¿y
konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu Cywilnego (Dz. U.

2002, nr 141 poz. 1176) oraz dzia³ I i III w tytule XI Sprze-
da¿, Ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. � Kodeks Cywilny
(Dz. U. 1964, nr 16 poz. 93). Zdaniem autora, wa¿niejsz¹
odpowiedzialno�ci¹ za sprzedany towar jest odpowiedzial-
no�æ handlowa. Odpowiedzialno�æ ta obejmuje przypadki
niezgodno�ci wykraczaj¹cych poza obrêb odpowiedzialno-
�ci prawnej z jednej strony, z drugiej strony obejmuje przy-
padki wszystkich czytelnych i zwykle dotkliwych dla
klienta nieprawid³owo�ci powsta³ych w chwili odbioru lub
bezpo�rednio po odbiorze wyrobu. W przyjêtej koncepcji
pracy autor, jak to ju¿ zosta³o powiedziane wcze�niej, ana-
lizie podda³ te niezgodno�ci, którymi obarczony jest wy-
rób, a które wystêpuj¹ w obszarze potocznej oceny jako-
�ciowej, na potrzeby tej pracy nazwanej handlow¹. Prowa-
dz¹c rozwa¿ania autor wprowadzi³ uproszczenie, na mocy
którego obni¿y³ rangê odpowiedzialno�ci Producenta jako
strony umowy gwarancji. Takie podej�cie jest uprawnione,
gdy¿ gwarancja, jakkolwiek zdefiniowana w Kodeksie Cy-
wilnym jest uprawnieniem dobrowolnym, co w praktyce
powoduje, ¿e liczne obwarowania praktyczne znacznie
utrudniaj¹ egzekwowanie jej zapisów. Dlatego na potrzeby
tej pracy, autor nie interpretowa³ okoliczno�ci powstania
tych wyrobów niezgodnych, których �ród³o mog³oby znaj-
dowaæ siê w warunkach gwarancji.
Z przeprowadzonych badañ wynika, ¿e spo�ród 15 przy-
padków wyrobów niezgodnych a¿ 13 z nich jest efektem
uchybienia zarówno obowi¹zuj¹cym przepisom prawa
konsumenckiego, jak i subiektywnym kryteriom oceny sto-
sowanych przez klientów. Innymi s³owy 13 przypadków
zidentyfikowanych w tabeli 1 wyrobów niezgodnych pod-
lega ochronie ze strony sprzedawcy z tytu³u zarówno odpo-
wiedzialno�ci handlowej, jak i odpowiedzialno�ci ustawo-
wej. Stosuj¹c szersze kryterium przyjêtej odpowiedzialno-
�ci, tzn. odpowiedzialno�æ handlow¹, nale¿y stwierdziæ, ¿e
z spo�ród 15 stwierdzonych przypadków niezgodno�ci 5
z nich zaistnia³o w wyniku dzia³añ realizowanych przez
dostawcê. To oznacza, ¿e a¿ 33,33% przypadków wyrobów
niezgodnych pochodzi bezpo�rednio od dostawcy lub jest
efektem sytuacji sprokurowanej przez dostawcê. Jednocze-
�nie nale¿y jeszcze raz podkre�liæ, ¿e z punktu widzenia
identyfikacji adresata ewentualnych roszczeñ lub uwag
sk³adanych ze strony klientów w stosunku do opisanych
wyrobów niezgodnych we wszystkich przypadkach tym
adresatem jest organizacja dealerska.
3.2. Istota wyrobów niezgodnych w dzia³alno�ci dealer-

skiej uzyskanych w wyniku realizacji procesów do-
starczania klientom us³ug

Realizuj¹c zapisy umowy, organizacje dealerskie wykonuj¹
obs³ugê posprzeda¿n¹ sprzedanych klientom towarów.
Z zapisów umowy dealerskiej wynika upowa¿nienie i jed-
nocze�nie zobowi¹zanie autoryzowanych dealerów do wy-
konywania takich czynno�ci serwisowych jak: przegl¹dy,
obs³ugi gwarancyjne oraz us³ugi serwisu posprzeda¿nego.
Zgodnie z norm¹ PN EN ISO 9000:2006 us³uga jest jedn¹
z kategorii wyrobu. Nale¿y zwróciæ uwagê, ¿e dzia³alno�æ
serwisowa z ramienia umowy dealerskiej w wiêkszym
stopniu ni¿ dzia³alno�æ dostarczania klientom przedmiotów
materialnych wymaga od organizacji dealerskiej kreatyw-
no�ci oraz samodzielno�ci. Innymi s³owy, �wiadczenie
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Tabela 1. Charakterystyka wybranych wyrobów niezgodnych w procesach dostarczania klientom bran¿y dealerskiej
przedmiotów materialnych
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us³ug w porównaniu do dostarczania klientom przedmio-
tów materialnych w mniejszym stopniu polega na �wiad-
czeniu us³ug po�rednictwa, a wiêkszym stopniu na samo-
dzielnej realizacji indywidualnie zaprojektowanych proce-
sów. W tym przypadku, w wyniku realizacji okre�lonych
procesów g³ównych (obs³uga klienta, przyjêcie pojazdu/
sprzêtu do obs³ugi, wykonanie czynno�ci serwisowych,
wydanie towaru) wyrobem jest wyrób dostarczenia okre-
�lonej warto�ci niematerialnej. W przypadku zakupu us³ugi
klient dokonuje zakupu produktu rzeczywistego, czyli wy-
robu jako efektu dwóch sk³adowych: �pó³wyrobu� �dostar-
czenia� (obs³uga, atmosfera) oraz okre�lonego �pó³wyro-
bu� wyrobu niematerialnego (wiedza, technologia, czynno-
�ci manualne). Jednocze�nie nale¿y podkre�liæ, ¿e w celu
uproszczenia rozwa¿añ autor zidentyfikowa³ jedynie dwa
rodzaje wyrobów tj. wyroby zawieraj¹ce przedmiot mate-
rialny i wyroby niezawieraj¹ce przedmiotu materialnego,
czyli us³ugi. W praktyce jednak czêsto dochodzi do sytuacji
mieszanej, w której �wiadczenie us³ug odbywa siê wraz
z jednoczesnym dostarczaniem np. czê�ci zamiennej, czyli
przedmiotu materialnego. Przyjête uproszczenie rozwa¿añ
jest dopuszczalne, gdy¿ idea odpowiedzialno�ci za wyrób
niezgodny jest we wszystkich przypadkach taka sama.
W tabeli 2 dokonano identyfikacji wyrobów niezgodnych
wystêpuj¹cych podczas realizacji w dzia³alno�ci dealer-
skich takich procesów g³ównych, których celem jest dostar-
czenie okre�lonych us³ug (przedmiotów niematerialnych)
klientowi finalnemu. Zidentyfikowane w kolumnie 1 nie-
zgodno�ci dotycz¹ takich elementów charakteryzuj¹cych
dostarczony wyrób jak: termin dostawy, czyli termin realiza-
cji us³ugi, parametry techniczno-fizyczne wyrobu, czyli za-
kres prac, dokumentacji wyrobu, czyli uwarunkowañ zwi¹-
zanych z regu³ami �wiadczenia us³ug (w tym, w szczególno-
�ci us³ug gwarancyjnych) oraz warunków samej obs³ugi.
W kolumnie 2 dokonano szczegó³owej charakterystyki wy-
robów niezgodnych, a w kolumnie 3 podano konkretne przy-
k³ady wyrobów niezgodnych zidentyfikowanych w dzia³al-
no�ci dealerskiej i jednocze�nie takich, których negatywne
skutki pozwoli³y na swobodn¹ identyfikacjê tych niezgod-
no�ci przez klientów. Wszystkie przypadki niedotrzymania
ustalonego terminu realizacji us³ugi serwisowej, wykona-
nia innego zakresu czynno�ci i prac serwisowych, czy te¿
niedopowiedzenia w ofercie serwisowej danej sieci dealer-
skiej znajduj¹ce siê w dostêpnej dokumentacji stanowi¹
�ród³a wielu nieporozumieñ na linii organizacja dealerska-
klient i s¹ ³atwo identyfikowalne jako typowe niezgodno�ci
identyfikowalne przez klientów. Jakkolwiek odmowa napra-
wy gwarancyjnej jest uchybieniem warunkom gwarancji,
które autor wy³¹czy³ z prowadzonych rozwa¿añ, to jednak
nale¿y podkre�liæ, ¿e problem odpowiedzialno�ci w ka¿dym
takim przypadku sprowadza siê do odpowiedzialno�ci z ty-
tu³u nienaprawionego samochodu (sprzêtu budowlanego,
ci¹gnika rolniczego). Innymi s³owy, nastêpuje przy tym
odwo³anie do niespe³nienia warunków w zakresie dostar-
czenia towaru wolnego od wad lub istnieje gro�ba odst¹pie-
nia od zakupu przedmiotu materialnego, o czym mowa
w odpowiedzialno�ci prawnej. W kolumnie 4 tabeli 2 doko-
nano opisu okoliczno�ci powstania danej niezgodno�ci ze
szczególnym uwzglêdnieniem miejsca ich wyst¹pienia
jako potencjalnego �ród³a zaistnienia danej niezgodno�ci.

Z przeprowadzonych rozwa¿añ wynika, ¿e podczas dostar-
czania klientom organizacji dealerskiej us³ug maj¹ miejsce
przypadki wyrobów niezgodnych; wyrobów, których po-
szczególne cechy ze wzglêdu na wagê u¿yteczn¹ i prak-
tyczn¹ pozwalaj¹ klientom na ich szybk¹ i ³atw¹ identyfi-
kacjê. Podobnie jak w przypadku dostarczania klientom
przedmiotu materialnego, tak samo w przypadku dostar-
czania us³ug czê�æ zidentyfikowanych przypadków wyro-
bów niezgodnych, oprócz odpowiedzialno�ci handlowej,
objête s¹ równie¿ odpowiedzialno�ci¹ ustawow¹. Nale¿y
przypomnieæ, ¿e odpowiedzialno�æ ustawowa dotyczy
wszystkich przypadków niewype³nionych przez serwis zo-
bowi¹zañ wobec klienta przyjêtych wraz z zawart¹ umow¹
serwisow¹ [10]. Z przeprowadzonej analizy wynika, ¿e
spo�ród 12 wszystkich konkretnych �róde³ niezgodno�ci, 4
z nich s¹ udzia³em dostawcy. To oznacza, ¿e w przypadku
wyst¹pienia niezgodno�ci, 33,33% z nich spowodowanych
jest niew³a�ciwym funkcjonowaniem dostawcy.
4. Podsumowanie

W dzia³alno�ci dealerskiej przedstawionej w artykule dla
wybranych dzia³alno�ci gospodarczych wyroby niezgodne
s¹ efektem okre�lonych oddzia³ywañ i wzajemnych zale¿-
no�ci w uk³adzie dostawca-dealer-klient. W �wietle obo-
wi¹zuj¹cych norm jako�ciowych w stacjach dealerskich,
uk³adu prawnej odpowiedzialno�ci za dostarczanie towaru,
a szczególnie w kontek�cie budowania trwa³ych relacji po-
zakupowych, których podstaw¹ s¹ prawid³owe relacje han-
dlowe, stron¹ odpowiedzialn¹ przed klientem za nastêp-
stwa oferowanego mu wyrobu jest dealer. Ta odpowiedzial-
no�æ wynika z kilku przyczyn. Po pierwsze, stron¹ ka¿dej
umowy z klientem jest dealer. Po drugie, organizacja de-
alerska jest dla klienta miejscem rozpoznawalnym i identy-
fikowalnym, a tak¿e istnieje pewna wiê� komunikacyjna na
linii dealer-klient. Klientowi w³a�nie w stosunku do sprze-
dawcy (w tym przypadku dealera) ³atwo artyku³owaæ uwa-
gi lub pretensje. Po trzecie, w potocznym postrzeganiu
dzia³alno�ci dealerskiej czêsto siê zdarza, ¿e klienci przypi-
suj¹ zbyt du¿¹ rolê organizacji dekarskiej w procesach do-
starczania im okre�lonych wyrobów. Nierzadkie s¹ przy-
padki niejako zapominania przez klientów, ¿e np. dany sa-
mochód zosta³ wyprodukowany przez konkretny koncern
motoryzacyjny, który zachowuje istotny pakiet uprawnieñ
w stosunku do dostarczonego za po�rednictwem dealera
wyrobu. Po czwarte, jak ju¿ zosta³o powiedziane wcze�niej,
w uk³adzie relacji zakupowych i pozakupowych dostawca
jest stron¹ nieznan¹, a niekiedy nawet anonimow¹. W tre-
�ciach stosowanych wiêkszo�ci dokumentów transakcyj-
nych pomiêdzy dealerem a klientem zwykle dostawca ani nie
jest nazwany, ani w ¿aden inny sposób zidentyfikowany.
Mimo takiej, nieco zakamuflowanej, roli dostawcy w pro-
cesach dostarczania wyrobów w sieciach dealerskich, do-
stawca jest stron¹ w znacznej czê�ci odpowiedzialn¹ za ja-
ko�æ oferowanego wyrobu. Oceniaj¹c tylko taki �wycinek
niezgodno�ci�, który jest ³atwo rozpoznawalny przez klien-
tów okazuje siê, ¿e w 33% przypadkach niezgodno�ci za-
notowanych podczas dostarczania klientom samochodów,
ci¹gników lub maszyn budowlanych, to niezgodno�ci spo-
wodowane niew³a�ciwym dzia³aniem lub funkcjonowaniem
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Tabela 2. Charakterystyka wybranych wyrobów niezgodnych w procesach dostarczania klientom bran¿y dealerskiej us³ug
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dostawcy. Podobnie jest w przypadku �wiadczenia us³ug
serwisowych. Okazuje siê, ¿e równie¿ i w tym przypadku1/3 zidentyfikowanych przez klientów niezgodno�ci mazwi¹zek z dzia³alno�ci¹ dostawcy.Z rozwa¿añ wynika, ¿e rola dostawcy w kszta³towaniu ja-ko�ci wyrobu oferowanego w ramach dzia³alno�ci, którejpodstaw¹ jest umowa dealerska, jest bardzo istotna [14].Nale¿y jeszcze raz podkre�liæ, ¿e rozwa¿ania dotyczy³y je-dynie fragmentu obszarów wystêpuj¹cych niezgodno�ci,a konkretnie tylko tych, które s¹ postrzegane i identyfiko-walne przez klientów. W dalszym ci¹gu w obszarze nieroz-poznanym pozostaje wiele wymagañ prawnych i etycznychznajduj¹cych siê po stronie dostawcy.Z przeprowadzonych rozwa¿añ wynika, ¿e uk³ad odpowie-dzialno�ci za wyrób w dzia³alno�ci dealerskiej jest przyczyn¹istnienia w sieciach dealerskich tzw. syndromu niewspó³mier-nej odpowiedzialno�ci. Istnienie owego syndromu czêstoutrudnia rozwi¹zywanie pojedynczych problemów sygnali-zowanych w formie sk³adanych przez klientów uwag lubreklamacji oraz uniemo¿liwia skuteczne eliminowanieprzyczyn wystêpowania opisywanych wyrobów niezgod-nych. Du¿a rola dostawcy w kszta³towaniu jako�ci ofero-wanych wyrobów oznacza tak naprawdê znaczne utrud-nienie w eliminowaniu wyrobów niezgodnych powsta-³ych w wyniku prowadzenia dzia³alno�ci dealerskiej.
Bezpo�rednim efektem wspomnianego syndromu w prak-tyce s¹ utrudnione mo¿liwo�ci budowy prawid³owych rela-cji pomiêdzy dealerem a klientem, relacji kszta³towanychd³ugotrwa³¹ wspó³prac¹ i stanowi¹cych istotny sk³adnikstrategii organizacji [11]. Jednym z rozwi¹zañ, które umo¿-liwi³oby poprawê sytuacji w tym zakresie, to zmiany for-mu³ zawieranych umów dealerskich i zobowi¹zanie do-stawców/koncesjonodawców do stosowania w swoich or-ganizacjach specyfikacji technicznej ISO/TS 16949 [5].
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NONCONFORMING PRODUCT IN A DEALERSHIP
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Abstract:The rules of the dealership are presented in the paper. Eachdealer 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 theagreement the supplier delivers its product to the dealer.Then the dealer sells the product to the customer. Sellingand repairing cars, services of mobile phone network, salesof household goods, selling and servicing of tractors andmachinery builders are the examples of industry, where theunnamed contracts exists.It turns out, there are four types of nonconforming productsas a results of service organization. The first type includesnonconforming products in quality system based on ISO9001: 2008. The second one includes social defective pro-ducts. The third type means non-ethic manufactured pro-ducts. The last type includes the nonconforming productswhose defects are easy visible to most customers. The studyinvestigates 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 productsdelivering. 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 eliminatethe nonconforming products from dealership. For this, thechanges in the dealers agreement have to be done. The im-plementation of the specification of ISO/TS 16949 in thesuppliers organization seems to be a necessary solution.
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