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1. Wstep

Obecnie, w czasach duzej konkurencji na rynku, wiele firm
oferuje produkty porownywalnej jakosci, po zblizonych
cenach, promujac je w podobny sposéb. Elementem rdzni-
cujacym dzialanie firm jest sprawna i dobra obstuga klienta.
W ten sposéb organizacja moze zdobyé nowych nabywcoéw
swoich towaréw i nowe rynki zbytu [4]. To od klienta zale-
zy, czy zakupi produkty oferowane przez dang organizacjg.
Zadowolony klient jest gwarancja zyskow dla przedsiebior-
stwa. Dobrze prosperujace przedsigbiorstwo liczy si¢ z opi-
nig swoich klientéw i na tej podstawie opracowuje plany
rozwoju swojej dziatalnosci.

Obecnie zainteresowanie klientem, badaniem jego zado-
wolenia, a takze wykorzystywaniem jego opinii do ustala-
nia celéw organizacji oraz wprowadzania dziatan doskona-
lacych jest dziataniem powszechnym. W takim podejsciu
wspomaga organizacj¢ wdrozony system zarzadzania jako-
$cig zgodny z wymaganiami norm ISO serii 9000. W syste-
mie zarzadzania jakos$cia kluczowa role peini klient oraz
jego wymagania. Zadaniem organizacji jest wigc zrozumie-
nie obecnych i przysztych potrzeb klientow oraz podejmo-
wanie dzialan, aby przekroczy¢ ich oczekiwania. Przedsig-
biorstwa powinny monitorowa¢ informacje dotyczace per-
cepcji 1 zadowolenia nabywcdéw, a takze odpowiednio
wykorzystywac te dane. Jedna z najprostszych metod oceny
satysfakcji klientow jest analiza zgtaszanych przez uzytkow-
nikoéw reklamacji [2, 11]. Zgodnie z wymaganiami normy
ISO 9000 klienta okresli¢ mozna jako wewnetrznego lub ze-
wnetrznego [1, 10]. W artykule przedstawiono analize rekla-
macji wytacznie w odniesieniu do klienta zewngtrznego.
Zagadnienia zwiazane z reklamacjami klientow nie moga
by¢ traktowane w przedsigbiorstwach marginalnie. Ze spo-
sobami rozpatrywania reklamacji w organizacjach zwigza-
ne sa Scisle dziatania prowadzace do podwyzszania wskaz-
nika zadowolenia klientéw, wzrostu sprzedazy nowych
produktow oraz zwigkszenia sprzedazy w dotychczaso-
wych segmentach rynku. Gtownym celem przedsiebior-
stwa jest by, pomimo wystapienia okreslonych niedogod-
nosci, klient pozostat klientem tej firmy, a nie przeszedt do
konkurencji [14].

Klienci sktadajacy reklamacje przekazuja przedsiebiorstwu
wazng informacj¢ dotyczaca problemow zaistniatych pod-
czas uzytkowania produktu oraz jako$ci obstugi. Mowiac
o swoich problemach, wskazuja organizacji kierunek roz-
woju i doskonalenia. Dajg rowniez organizacji szans¢ na
podjecie dziatan zwigzanych z usatysfakcjonowaniem nie-
zadowolonego klienta. Klienci sktadajacy reklamacje moga
sta¢ si¢ najwierniejszymi klientami firmy, jesli organizacja
zdobedzie ich zaufanie. Klienci, ktorzy z firma dziela si¢
swoimi negatywnymi spostrzezeniami (m.in. w postaci skta-
dania reklamacji), sg bardziej sktonni powtornie dokonad

Strona 2

zakupow [17]. Badania przeprowadzone w Wielkiej Bryta-
nii dowodza, ze tylko 9% niezadowolonych klientdéw, kto-
rzy nie sktadajg reklamacji ponawia zakupy [6]. Jesli tacy
klienci sktadaja reklamacjg, bez wzgledu na jej wynik, ich
liczba wzrasta juz do 19%. Gdy reklamacja zostanie rozpa-
trzona pozytywnie, liczba klientéw pozostajacych w firmie
wzrasta do 54%. Jesli dodatkowo reklamacja zostanie zre-
alizowana szybko, to zakupy powtorzy 82% niezadowolo-
nych klientéw. Inne badania dowodza, ze gdy nabywcy sa od
samego poczatku usatysfakcjonowani swoimi zakupami, po-
wiedza o tym tylko trzem osobom, a po korzystnym rozwia-
zaniu problemu az pieciu [15]. Dlatego proces reklamacji
powinien by¢ waznym narze¢dziem w przedsigbiorstwie, wy-
korzystywanym do zarzadzania relacjami z klientami.
Niektére przedsigbiorstwa podchodza do zgloszenia rekla-
macyjnego jako do problemu, ktéry nalezy wyeliminowac.
Najczesciej podejmowane sg dzialania majace na celu za-
dowolenie pojedynczego klienta przez wymiang, naprawe
lub zwrot gotéwki za wadliwy produkt i na tym etapie dzia-
fania si¢ koncza. Przedsigbiorstwa, ktore maja wieksza
swiadomos¢ projakosciowa i prokonsumencky wiedza, ze
klient chce by¢ na biezaco informowany o podejmowanych
dziataniach w celu rozwiazania jego zadania. Ostatecznym
efektem jest zaspokojenie zadania klienta, natomiast w przed-
sigbiorstwie nie sa podejmowane zadne dodatkowe dziata-
nia. Jednak czg$¢ przedsigbiorstw ma §wiadomosé, ze zgto-
szenie reklamacyjne nie musi powigkszaé tylko zbiorow
archiwalnych czy bazy obstugi klientow, ale moze stanowic
cenne zrodto informacji do wykorzystania w procesie pro-
dukcyjnym lub w innych procesach towarzyszacych [7].
Odpowiednie wykorzystanie tych informacji jest szansg na
udoskonalenie funkcjonowania systemu w organizacji.
Informacje dotyczace uwag konsumentow wobec produktu
powinny stanowi¢ w przedsigbiorstwie element wejsciowy
w procesie doskonalenia produktu i organizacji.

Celem przeprowadzonych badan byta analiza procesu re-
klamacyjnego w organizacjach, ktére posiadaly w prze-
sztosci certyfikowany SZJ zgodny z wymaganiami normy
ISO 9001 i zrezygnowatly z jego certyfikacji.

2. Wyniki i analiza badan

2.1. Opis badanych przedsi¢biorstw

Badania przeprowadzone zostaty w I1I kwartale 2013 roku
na terenie potudniowo-wschodniej Polski. Do badan wyty-
powano cztery organizacje, ktore posiadaty certyfikowany
system zarzadzania zgodny z wymaganiami normy ISO
9001 i zrezygnowaly z jego recertyfikacji. Badania mialy
charakter studium przypadkéow. W kazdej z organizacji
przeprowadzono wywiady z osobami odpowiedzialnymi za
funkcjonowanie systemow zarzadzania. Osoby te w okresie
obowigzywania certyfikatu ISO 9001 peinily formalnie
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rolg przedstawiciela najwyzszego kierownictwa odpowie-
dzialnego za utrzymanie i doskonalenie systemu zarzadza-
nia zgodnie z pkt. 5.5.2 normy ISO 9001:2008 [12]. Bada-
nia przeprowadzono w formie wywiadow poglebionych na
podstawie wczesniej opracowanego scenariusza. Charakte-
rystyka badanych organizacji zawarta zostata w tabeli 1.

2.2. Wyniki badan

Badane organizacje miaty w przesztosci wdrozony i certyfi-
kowany system zarzadzania jakoscia (SZJ), ale nie poddaty
go recertyfikacji. W kazdej z badanych organizacji nadal
funkcjonuja, najwazniejsze z punktu widzenia osob zarza-
dzajacych, elementy SZJ (szczegotowe wyniki dotyczace
motywow rezygnacji z recertyfikacji SZJ oraz elementy
systemu, ktore najczesciej nadal sg utrzymywane w takich
organizacjach opisano np. w [8]). Jednym z wymagan syste-
mu jest badanie satysfakcji klienta, w ktorym wykorzystuje
si¢ m.in. zbieranie danych i analiza zgloszonych reklamacji.

Powinny one dla organizacji stanowi¢ wazny czynnik przy
podejmowaniu dziatan doskonalacych. W wyniku przepro-
wadzonej analizy reklamacji wyodrebnia si¢ te produkty,
w ktorych pojawiaja si¢ niezgodnosci. Wykrycie niezgod-
nosci przez klienta jest znacznie kosztowniejsze niz ujaw-
nienie jej i naprawa jeszcze w przedsigbiorstwie. Zgtosze-
nie niezgodnosci przez klienta wigze si¢ dla organizacji nie
tylko z kosztami finansowymi (produkcja wyrobu niezgod-
nego, zaangazowane zasoby, naprawa niezgodnosci itp.),
ale rowniez koszty niefinansowe (np. niezadowolenie
klienta, utrata klienta, opinia o produkcie na rynku itp.).
W celu utrzymania klientow, a takze bycia konkurencyjnym
przedsigbiorstwa powinny mie¢ opracowang dokumentacje
dotyczaca badania satysfakcji klientow, zgtaszanych rekla-
macji i dziatan doskonalacych.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze badane przedsigbior-
stwa roznie podchodza do dziatan zwigzanych z reklamacja-
mi. We wszystkich badanych przedsigbiorstwach, pomimo

Organizacja

Charakterystyka

Organizacja 1

Jedna z najwiekszych firm elektroinstalacyjnych dzialajacych na
rynku nieprzerwanie od 1949 roku. Gléwna dzialalno$¢ badanego
przedsigbiorstwa to montaz instalacji silno- i stabopradowych,
AKPIiA, instalacji mechanicznych oraz szeroka oferta prefabrykowa-
nych urzadzen rozdzielczych. Zdecydowana wigkszo$¢ prac budow-
lanych prowadzona jest na terenie Polski.

Srednie zatrudnienie w organizacji to 180 pracownikéw.

Okres obowiazywania certyfikatu ISO 9001: 12 lat

Forma prawna: Spétka akcyjna.

Organizacja 2

Glowna dziatalno$¢ badanej organizacji, to zagospodarowanie tere-
noéw zielonych, w szczegolnosci zakres oferowanych ustug to: do-
radztwo — na poziomie projektowym i wykonawczym, projektowanie
zagospodarowan terenéw, ushugi budowlane oraz wyposazanie pla-
cow zabaw w urzadzenia zabawowe, sportowe oraz komunalne. Fir-
ma dziata na rynku od 20 lat. Gtéwni odbiorcy badanej organizacji
znajduja si¢ w Polsce, zagraniczne rynki zbytu stanowia ok. 15%
przychodow ze sprzedazy.

Srednie zatrudnienie w organizacji to 20 pracownikow.
Okres obowiazywania certyfikatu ISO 9001: 3 lata
Forma prawna: Sp. z o0.0.

Organizacja 3

Glowna dzialalno$¢ przedsigbiorstwa to dystrybucja szerokiego asor-
tymentu produktowego w zakresie klamek, oku¢ i akcesoriéw stolarki
otworowej, zaréwno wiodacych producentow krajowych, jak i zagra-
nicznych. Firma dziata na polskim rynku od 2001 roku.

Srednie zatrudnienie w organizacji to 35 pracownikéw.

Okres obowiazywania certyfikatu ISO 9001: 6 lat

Forma prawna: Sp. z o.0.

Organizacja 4

Przedsiebiorstwo z branzy poligraficznej, oferujace kompleksowe
ushugi poligraficzne, zawierajace projekt, opracowanie graficzne,
sktad, prepress, druk i szereg prac introligatorskich. Specjalizuje si¢
w druku offsetowym oraz cyfrowym.

Srednie zatrudnienie w organizacji to 10 pracownikow.

Okres obowiazywania certyfikatu ISO 9001: 1 rok

Forma prawna: Sp. z o0.0.

Tab. 1. Charakterystyka badanych organizacji
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braku przedtuzenia waznosci certyfikatu, prowadzone sa
w dalszym ciagu badania satysfakcji klienta, ale w wigkszo-
$ci firm nie tak czgsto, jak w czasie obowiazywania certyfi-
katu.

Pierwsze badane przedsigbiorstwo (nr 1) ma opracowang
i wdrozong procedure reklamacyjna, ktora nadal jest stoso-
wana. Zgodnie z nia, w sposob obiektywny i jednoznaczny
organizacja przeprowadza proces reklamacji. Osobg odpo-
wiedzialng jest Pelnomocnik ds. jakosci. Ze wzgledu na
charakter §wiadczonych ustug, w procesie reklamacyjnym
konieczna jest wizyta u klienta w celu weryfikacji zgloszo-
nej reklamacji. Poczatkowo, gdy zachodzita taka potrzeba,
do klientow zglaszajacych zadanie reklamacyjne jezdzili
pracownicy dziatu jakosci. Ich zadaniem byto sprawdzenie
zgloszenia 1 podjecie decyzji o przyznaniu lub odrzuceniu
wniosku. Pomimo prowadzonych szkolen, pracownicy cza-
sem mieli watpliwosci, co do stusznosci podejmowanych
decyzji. Obecnie w przypadku zgloszenia reklamacyjnego
do klienta jezdzi Pelnomocnik, ktory weryfikuje zgloszenia
reklamacyjne i stara si¢ obiektywnie oceni¢ zrodto zaistnia-
tej niezgodnosci. Zgodnie z deklaracjg Pelnomocnika, nie
wszystkie reklamacje rozpatrywane sa na korzys¢ klienta.
W badanym przedsigbiorstwie zadeklarowano ok. 20-30
reklamacji rocznie, ktore gtdwnie zglaszane sg jako rekla-
macje gwarancyjne.

W drugim badanym przedsigbiorstwie (nr 2) rowniez jest
opracowana procedura reklamacyjna, ale funkcjonuje ona
w wersji elektronicznej. Zostata dotaczona w postaci do-
datkowego modutu do istniejacego juz w przedsigbiorstwie
programu do zarzadzania relacjami z klientami CRM.
W bazie danych znajduja si¢ informacje o klientach, skta-
danych przez nich zamdéwieniach, ale takze reklamacjach,
jakie zostaly zgtoszone. Na podstawie informacji zbiera-
nych przy pomocy oprogramowania CRM prowadzone sa
analizy reklamacji w wielu aspektach, m.in. analizy dotycza-
ce produktow najczgsciej reklamowanych, kosztow dotycza-
cych tych produktow, jak roéwniez kosztow zwiazanych
z obstuga reklamacji. Zgodnie z informacjami udzielonymi
przez Pelnomocnika od stycznia do wrzesnia br. zgloszo-
nych zostato 128 reklamacji, ktére w wigkszosci nalezaty
do zgloszen w ramach gwarancji. Dotyczyly one jakosci
produktow, ktore zakupione zostaty od dostawcow i wyko-
rzystane do zagospodarowania terenow zielonych, zgodnie
z dziatalnos$cia firmy. W wyniku powtarzajacych si¢ rekla-
macji zostaty podjete dzialania korygujace, majace na celu
dobdr dostawcow, ktorzy zdotaja sprosta¢ wymaganiom
badanej organizacji.

Kolejna badana organizacja (nr 3), dziatajaca na rynku jako
dystrybutor oku¢ do stolarki okiennej, takze ma opracowang
i funkcjonujaca w wersji elektronicznej procedure reklama-
cyjna. Jest to organizacja zaawansowana technologicznie.
Informacje dotyczace zamdwien, zakupdw, sprzedazy i re-
klamacji sg odnotowywane w systemie sprzedazowym,
w ktorym znajduja si¢ takze informacje o klientach. System
ten pozwala na sortowanie zebranych danych pod réznymi
aspektami, ktore umozliwiaja doglebng analiz¢ finansowo-
sprzedazowa w firmie. W organizacji tej w analizowanym
okresie zarejestrowano ok. 40 reklamacji, co — zdaniem
Petnomocnika ds. jako$ci — stanowi odsetek w stosunku do
ilosci wszystkich sprzedanych ustug. Klienci najczesciej
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reklamuja jako$¢ produktu, ale takze op6znienia w dosta-
wie, niezgodno$¢ zamdwienia z podang iloscig na fakturze
i odwrotnie.

Organizacja nr 4, funkcjonujaca na rynku ustug poligraficz-
nych, pomimo wczesniej certyfikowanego systemu zarza-
dzania jakoscia nie ma opracowanej i wdrozonej procedury
reklamacyjnej. Zglaszane reklamacje (maksymalnie jedna
W miesigcu) rozpatrywane sg na biezaco. Reklamacje do-
tycza glownie produktu.

We wszystkich badanych przedsigbiorstwach wigkszo$¢ re-
klamacji, w ktorych jest watpliwos¢ co do zasadnosci jej
uznania, rozpatrywana jest na korzys$é klienta. Wg opinii
kierownictwa ma to wptyw na ogdlna opini¢ klientéw doty-
czaca rozpatrywanej reklamacji. Ich zdaniem klienci zado-
woleni sa ze sposobu i formy obstugi klienta. Pracownicy
dziatu obstugi klienta maja za zadanie dobrze obstugiwac
klientow. Wg kierownictwa dobrze obstuzony klient staje
si¢ lojalnym klientem.

Zgodnie z literaturg klienci niezadowoleni z zakupionego
produktu, a rownoczesnie lojalni wobec organizacji przeka-
zuja informacje¢ o niezgodnosci do producenta lub serwisu.
Informacje te stanowig podstawe do doskonalenia produk-
tu, procesow i organizacji [5, 9, 16]. Z taka opinia zgadza
si¢ kierownictwo przedsigbiorstw nr 2, 3 i 4. Innego zdania
jest kierownictwo organizacji nr 1, ktore twierdzi, Ze o nie-
zgodnos$ciach swoich produktow dowiaduje si¢ z innych
zrédet. Do uzyskania takich informacji nie sg im potrzebne
reklamacje. Nie zgadzajg si¢ rowniez z opinia, ze klient,
ktorego reklamacja zostanie rozpatrzona negatywnie, odej-
dzie do konkurencji. Organizacja ta prowadzi bardzo duze
inwestycje, opiewajace nawet na kilka mln zt, a reklamacje
stanowia koszt rzedu ok. 1 tys. zk. Wartos¢ reklamacji
w stosunku do wartosci inwestycji jest niewspOtmiernie
mata, co nie stanowi wigkszego problemu. Projektujac tak
duze przedsigwzigcia, inwestor zawsze przeznacza nie-
wielka czgs¢ budzetu na obstuge finansowq zgtaszanych
reklamacji.

Kierownictwo organizacji nr 2 rdwniez nie zgadza si¢ ze
stwierdzeniem, ze klient, ktorego reklamacja zostanie roz-
patrzona negatywnie, odejdzie do konkurencji. W tym
przypadku uzaleznione jest to od branzy, w ktorej funkcjo-
nuja. Przedsigbiorstwo nr 2 zajmuje si¢ zagospodarowywa-
niem terenéw zielonych. Gtownymi klientami firmy sa
szkoty, przedszkola, gminy, spoétdzielnie mieszkaniowe
itp., ktoére obowiazuja zapisy ustawy o zamdOwieniach pu-
blicznych. Organizacja pozyskuje klientow wygrywajac
przetargi, w ktorych waznym elementem jest cena. Niska
cena powoduje, ze klienci nie moga zmieni¢ dostawcy pro-
duktéw. Przedsigbiorstwo stara si¢ zatrzymac pozyskanych
klientow.

W przypadku przedsigbiorstwa nr 3 i 4 ankietowani byli zda-
nia, ze niezadowolony klient, ktorego reklamacja rozpatrzo-
na jest negatywnie odchodzi do konkurencji. Z tego wzgledu
rozpatrujg oni wigkszo$¢ reklamacji na korzys¢ klienta. Zda-
niem kierownictwa, w tych przedsigbiorstwach klienci sa
zadowoleni ze sposobu i formy obstugi reklamacji.

W literaturze [3, 9, 16] panuje poglad, ze informacja o produk-
tach niezgodnych rozchodzi si¢ na rynku duzo szybciej niz
o produktach wysokiej jakosci. W badanych przedsigbior-
stwach (1, 2 i 4) kierownictwo zgadza si¢ ze stwierdzeniem,
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ze niezadowolony klient lub klient, ktory sktadat reklama-
cje moze zepsu¢ opini¢ na rynku. Z tym pogladem nie zga-
dza si¢ jednak przedsigbiorstwo nr 3. Jego przedstawiciele
uwazajg, ze w wyrobach mogg sporadycznie pojawic si¢ nie-
zgodnosci, ktdre zostang zgloszone jako reklamacje. Takie
dane shuza im do doskonalenia tego produktu i procesow
znim zwigzanych. Wprowadzaja oni nowe rozwiazania
techniczne i technologiczne, a takze nowe produkty. Takie
dziatania przyczyniaja si¢ do pojawiania niezgodnosci, a co
za tym idzie, rowniez niezadowolonych klientoéw. Firma
jednak wychodzi im naprzeciw, wydtuzajac okres gwaran-
cji, a takze poszerzajac zakres jej obstugi. Dla niezadowo-
lonych klientow w celu zado$éuczynienia i zwigkszenia ich
satysfakcji w kontaktach z firma, zwyczajowo stosowane
sa rabaty, promocje, upusty itp., a takze dodatkowy serwis
pogwarancyjny. W celu utrzymania klientdéw niezadowolo-
nych, podejmowane sa takze dziatania w pozostatych orga-
nizacjach. Poniewaz najczesciej klientami przedsigbiorstwa
nr 1, sg duzi inwestorzy i rownoczesnie jest ich niewielu,
metody wykorzystywane w celu utrzymania dobrej opinii
o dostarczanych ustugach sg dostosowane do ich charakte-
rystyki. W szczegolnosci wykorzystuje si¢ spotkania wia-
Scicieli oraz zarzadzajacych tymi organizacjami, aby w cza-
sie dyskusji znalez¢ przyczyny zaistnialego nieporozumienia
problemu i tak udoskonali¢ proces, aby podczas kolejnych
projektow, nie byly one zaskoczeniem. Pracownicy organi-
zacji nr 2 w podobnej sytuacji rdOwniez pomagaja klientowi
W pozytywnym rozwigzaniu problemu podczas organizo-
wanych spotkan i rozméw. Z pogladem tym nie zgadza si¢
przedstawiciel organizacji nr 4, ktory twierdzi, ze wsrod
swoich odbiorcéw nie ma klientéw niezadowolonych. Po-
niewaz organizacja nr 4 jest malym przedsigbiorstwem, nie
ma w niej problemu np. z przeptywem informacji pomig-
dzy dzialami czy tez mozliwoscia podejmowania szybkich
decyzji. W zwiazku z tym, zgtaszane reklamacje sg rozwia-
zywane w momencie ich zgloszenia, tak aby klient zawsze
byt zadowolony.

W badanych organizacjach prowadzona jest analiza rekla-
macji w celu wyeliminowanie przyczyn niezgodnosci juz
zaistniatych, a ujawnionych u klienta. Tylko w organizacji
nr 4 nie zaobserwowano podczas prowadzonej analizy, aby
reklamacje si¢ powtarzaly. Ze wzgledu na specyfike tej or-
ganizacji (mala firma $§wiadczaca waski zakres ushug) re-
klamacje rozpatrywane sa wlasciwie przy odbiorze produk-
tu. Wynikiem takiego podejscia po zgloszeniu reklamacji
i odnalezieniu przyczyn ich powstania podejmowane sa
dziatania doskonalace/korygujace, ktdre przynosza oczeki-
wane rezultaty w postaci wyeliminowania przyczyn ich po-
wstania. Przedstawiony przez przedstawiciela przedsig-
biorstwa nr 4 proces reklamacyjny jest charakterystyczny
dla bardzo matych organizacji, jednak nie oddaje w petni
zatozen SZJ. Zgodnie z siddmg zasada zarzadzania jako-
Scia, skuteczne decyzje powinny wykorzystywac analize
danych i informacji. Zastosowanie zasady ,,podejmowanie
decyzji na podstawie faktow” zwykle prowadzi do zapew-
nienia, ze dane i informacje sg wystarczajacej doktadnosci
i wiarygodnosci oraz do analizowania danych i informacji
przy uzyciu miarodajnych metod [13]. W omawianym
przyktadzie brak jest zastosowania powyzszej zasady.
W pozostatych trzech organizacjach, pojawiaja si¢ spora-
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dycznie podobne reklamacje, ktore gtdéwnie dotycza jako-
$ci dostarczanego produktu.

W celu wlasciwego przeprowadzenia analizy reklamacji
i zarzadzania nimi, badane przedsigbiorstwa opracowaty
i licza wskazniki. Wérdd badanych organizacji najwieksze
trudnosci w opracowaniu i wykorzystaniu wskaznikow
majg pracownicy przedsigbiorstwa nr 1. Jest to zwiazane ze
specyfika branzy, poniewaz firma ta udziela na swoje
przedsiewzigcia (ustugi) 5-cioletniej gwarancji. Zdaniem
Pelnomocnika opracowywanie wskaznikow dotyczacych
reklamacji (przy 20-30 reklamacjach rocznie) nie ma zasto-
sowania. W tej organizacji reklamacje i ich przyczyny sa
analizowane na biezaco, a w razie potrzeby podejmowane
sa dziatania naprawcze i doskonalace.

W przedsigbiorstwach nr 2, 3 i 4 analizuje si¢ reklamacje
i w tym celu opracowane sg rowniez odpowiednie wskazni-
ki. Organizacja nr 4 liczy tylko reklamacje wyrazone ilo-
sciowo, co pozwala na okreslenie, ile reklamacji w danym
okresie zostato zarejestrowanych, a takze na podstawie
analizy zgloszen reklamacyjnych mozna okresli¢, ktora
ustuga byta najczesciej reklamowana. Po przeprowadzone;j
analizie podejmowane sa dziatania korygujace. Prowadzo-
na kontrola w tej firmie ujawnia niezgodnosci jeszcze
w trakcie tworzenia ustugi. Pelnomocnik oswiadczyt, ze
wigkszo$¢ niezgodnos$ci ujawniana jest w miejscu, gdzie
powstaja. Udato si¢ im doprowadzi¢ do takiej sytuacji po-
przez system motywacyjny. Pracownicy maja swiadomos¢,
ze zgloszenie niezgodnosci w miejscu, gdzie ona powstanie
oznacza dla przedsigbiorstwa mniejsze straty. To z kolei
przyczynia si¢ do sprzedawania produktow/ustug nieza-
wodnych, o lepszej jakosci, z ktorych klienci sg bardziej
zadowoleni. Dlatego tez w firmie tej nie ma problemow
z klientami niezadowolonymi i nie ma potrzeby ponoszenia
dodatkowych kosztow na ich usatysfakcjonowanie.

W organizacji nr 2 obliczane sg wskazniki pomocne w ana-
lizie reklamacji. Do tego celu wykorzystywane sg dane ze-
brane w programie do zarzadzania klientami CRM. Mozli-
wa jest analiza reklamacji zaréwno pod wzgledem ilosci,
jak réwniez pod wzgledem kosztowym. Dzigki takiej anali-
zie, kierownictwo na biezaco posiada dostgp do takich in-
formacji jak liczba reklamowanych produktow czy koszt
usunigcia niezgodnosci w produktach wadliwych. Doko-
nuja takze analizy reklamacji z podzialem na asortyment
produktow. Takie informacje pozwalajg okresli¢, ktore pro-
dukty charakteryzujg si¢ najwigksza wadliwoscia ujaw-
niang przez klientow. Specyfika tej firmy polega na tym, ze
od dostawcy otrzymuja gotowy juz produkt i go montuja.
Ujawnienie niezgodnosci w trakcie montazu skutkuje
zwrotem wadliwego produktu do dostawcy, a instalowane
sa tylko produkty dobrej jakosci.

Podobnie w organizacji nr 3 do analizy reklamacji wyko-
rzystywane sa dane z programu sprzedazowego, stuzacego
do obstugi klienta. Informacje zebrane w programie po-
zwalaja na analiz¢ reklamacji pod wieloma aspektami.
Analizowane sa reklamacje zaréwno ilosciowo, jak i war-
tosciowo. Pracownicy znaja udzial procentowy reklamacji
w sprzedazy, a takze procentowy udzial kosztow reklamacji
w przychodach. Pozwala to poréwnac ilos¢ reklamacji do
ilosci sprzedanych produktéw i koszt reklamacji w stosun-
ku do przychodow ze sprzedazy. Na tej podstawie mozna
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okresli¢ jak wazny i kosztowny jest to problem dla organi-
zacji. Dane zebrane w tym przedsigbiorstwie pozwalaja
takze okresli¢ koszty generowane przez poszczegodlnych
pracownikow ze wzgledu na zaistniata reklamacje. Koszty
reklamacji analizowane sa z podzialem na pracownikow,
produkty, a takze procesy, ktore zostaly zidentyfikowane
i opisane w procedurach. Z prowadzonych analiz wynika,
ze niezgodnosci najczegsciej ujawniane sa w punktach kon-
trolnych proceséw, a takze przez klienta. Czgs¢ reklamacji
dotyczy produktow, ale sa rowniez zidentyfikowane rekla-
macje zwiazane z procesem fakturowania. Do najczest-
szych niezgodnosci zwigzanych z tym procesem nalezy
rozbieznos¢ pomigdzy zamowieniem a faktura.

W badanych przedsigbiorstwach podczas prowadzonych
wywiadow zaobserwowano podobne dziatania, ktére poja-
wiaja si¢ po ujawnieniu niezgodnosci. Przedstawiciele ba-
danych organizacji zapewnili, ze w ich organizacjach
w wyniku ujawnienia niezgodnosci podejmowane sa dzia-
tania naprawcze i korygujace. Maja one na celu naprawe
ujawnionych niezgodnosci, a takze wprowadzenie dziatan,
ktore doprowadza do poprawy i udoskonalenia procesow
oraz produktow. Prowadzone sg takze dziatania majace zmo-
tywowaé pracownikow, aby ujawniali zauwazone niezgod-
nosci. We wszystkich przedsigbiorstwach wystepujace rekla-
macje s3 omawiane na przegladzie zarzadzania, natomiast
dodatkowo w przedsigbiorstwach nr 1 i 4 przeprowadzane sa
spotkania dziatu jakosci i dziatu obstugi klienta, podczas kto-
rych analizuje si¢ okresowo wystepujace reklamacje. Celem
tych spotkan jest omowienie sytuacji wewnetrznej organi-
zacji, niezgodnosci i reklamacji zidentyfikowanych w ana-
lizowanym okresie. Wynikiem takich spotkan sa decyzje
dhugoterminowe, majace na celu doskonalenie systemu za-
rzadzania oraz produktow organizacji.

Roznice w wielkosci organizacji, ich produktach oraz za-
stosowane struktury organizacyjne powoduja, ze osoby zaj-
mujace si¢ procesami reklamacyjnym zlokalizowane sa
w roznych jednostkach organizacyjnych. W przedsigbior-
stwie nr 1 jest to Pelnomocnik, ktory sam ocenia zgloszenia
reklamacyjne, zaistniate niezgodnosci i podejmuje decyzje
o dalszym postgpowaniu. On sam réwniez kontaktuje si¢
z niezadowolonymi klientami w celu rozwiazania proble-
mu. W organizacji nr 2 problem reklamacji rozpatrywany
jest wspolnie przez dwa dzialy: dziat obstugi klienta i dziat
przetargéw. Podstawa uzyskania zlecenia i pozyskania
klienta jest wygrany przetarg, stad oba dziaty wspotpracuja
ze soba. W przedsigbiorstwie nr 3 do obstugi klienta i rekla-
macji zostata powotana jedna osoba. Ma ona nadzor i jest
odpowiedzialna za kontakty z klientami. Natomiast w orga-
nizacji nr 4 nadzor nad klientem i zgtaszanymi przez niego
reklamacjami ma zarzad.

3. Podsumowanie

Przeprowadzone badania miaty na celu m.in. okreslenie
i sprawdzenie, czy problem reklamacji jest waznym ele-
mentem tylko w organizacjach majacych wdrozony i funk-
cjonujacy oraz certyfikowany SZJ, czy tez procesy te sg
stosowane w organizacjach, ktore z roznych wzgledéw nie
zdecydowaly si¢ na ponowng jego certyfikacje. W wyniku
przeprowadzonych badan metoda wywiadow poglebionych
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z osobami odpowiedzialnymi za funkcjonowanie syste-
mow zarzadzania mozna stwierdzié, ze analiza reklamacji
prowadzona jest bez wzgledu na certyfikowany system za-
rzadzania jakoscia. Tak wigc w tym obszarze, wszystkie ba-
dane organizacje nadal speilniaja wymagania zawarte
w normie ISO 9001. W badanych organizacjach istnieje
i jest stosowana procedura reklamacyjna. W przedsigbior-
stwach zbierane sg dane i analizowane reklamacje z wyko-
rzystaniem programéw stuzacych do zarzadzania relacjami
z klientami, m.in. CRM. Systemy informatyczne wykorzy-
stywane sg rowniez do zarzadzania reklamacjami. Wg an-
kietowanych, analiza reklamacji jest dobrym narzgdziem,
ktore wykorzystuje si¢ do doskonalenia produktéw, proce-
sOw 1 organizacji. Do analizy i zarzadzania reklamacjami
przedsigbiorstwa wykorzystuja informacje o reklamacji
i proste wskazniki. W kazdym z badanych przedsigbiorstw
osoba odpowiedzialna za zglaszane przez klientow rekla-
macje zlokalizowana byta w innym dziale firmy, co podyk-
towane bylo jej struktura organizacyjna, wielkoscia i ro-
dzajem oferowanych produktéw i ustug.

Badane przedsigbiorstwa, pomimo niewaznego certyfikatu
SZJ nadal prowadza dziatania zwiazane z badaniem satys-
fakcji klientow. Podejmujg dziatania majace na celu jego
zadowolenie, zwlaszcza z kontaktow z organizacja. Chcac
utrzymac klienta wigkszo$¢ reklamacji, w ktorych istnieje
watpliwos¢ co do ich zasadnosci, firmy rozpatrujg na jego
korzys$¢. Zdaniem badanych przedsigbiorstw zadowolony
klient pomaga w tworzeniu wizerunku firmy na rynku. Ba-
dane organizacje prawie jednogtosnie okreslity, ze niezado-
wolony klient moze zepsu¢ opini¢ na rynku. W zwigzku
z tym, podejmowane sg rozne dzialania, majace na celu
utrzymanie niezadowolonego klienta.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze pewne procesy
i dzialania sg potrzebne organizacji i powinny funkcjono-
wac bez wzgledu na to, czy organizacja ma certyfikowany
system zarzadzania, czy system ten nie podlega nadzorowi
strony trzeciej. Badane organizacje potwierdzity, ze klient
jest wazny w organizacji i na rynku. Reklamacje sg wyko-
rzystywane przez analizowane organizacje jako element
badania satysfakcji klienta. Dlatego wszystkie one podjety
decyzje, ze nadal bedg badac satysfakcje swoich klientow
i analizowaé zglaszane przez nich reklamacje.
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ANALYSIS OF A COMPLAINTS VS ORGANIZA-
TION IMPROVEMENT - A PRACTICAL SCOPE

Key words:
complaints, organization improvement, quality manage-
ment system, customer satisfaction

Abstract:

The interest of the customer, research of its satisfaction,
usage of his opinion to determine the goals of the organiza-
tion as well as the introduction of improvement activities
has been a quite common activity nowadays. In that kind of
approach, implemented quality management system (QMS)
according to the requirements of the ISO 9000 series, support
the organization, in which the key role is played by the custo-
mer and its needs. One of the simplest methods of assessing
customer satisfaction is the analysis of complaints. Custo-
mers complaints communicate to the company important in-
formation that concerning problems encountered while using
the product and with quality of services. In this way, it also
give the organization the opportunity to undertake activities
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related to the fulfill the needs of unsatisfied customer as
well as to improve functioning of the organization. Custo-
mers who file a complaints may become the most loyal
clients of the company only if the organization can gain the-
ir trust. Information relating to consumer comments on the
product should give the company an input element in the
product and organization improvement process. Therefore,
the complaint process should be an important tool used for
customer relationship management in an enterprise.

The aim of this study was to analyze the complaint process
in organizations that had certified QMS in the past, accor-
ding to the requirements of ISO 9001 and gave up its certi-
fication. There has been identified and examined a problem
whether complaint is an important element only in organi-
zations with implemented, functioning and certified QMS,
or whether these processes are applied in organizations
that, for various reasons, have not decided on its re-certifi-
cation. Following this study by in-depth interviews with
persons responsible for the operation of management sys-
tems can be stated that the analysis of complaints is carried
out regardless of the certified quality management system.
There has been applied a procedure for handling complaints
in the surveyed organizations. The data is collected and
complaints are analyzed using programs for customer rela-
tionship management, including CRM. According to re-
spondents, the analysis of complaint is a very good tool that
is used to improve products, processes and organizations.
Surveyed companies take the actions to increase customer
satisfaction, especially the by contacts with the organiza-
tion. In their opinion a satisfied customer helps in creating
the image of the company on the market. Tested organiza-
tions almost unanimously identified that an unhappy custo-
mer can spoil opinions on the market. Therefore, different
measures are aimed at maintaining a disgruntled customer.
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