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SKUTECZNE | EFEKTYWNE ZARZ ADZANIE REKLAMACJAMI NA
PRZYKLADZIE WYBRANEGO PRZEDSI EBIORSTWA

Streszczenie.Kreowanie i rozw@j wspoétczesnych przegsorstw uzalenione g§ od
umiejgtnaosci poznania potrzeb ich klientéw, a nawet ich wgalzania. Jednym ze sposobow
pozwalajcym na spetnienie wymagaoraz wzrost satysfakcji klientow — jest ddave
zarzdzanie reklamacjami. W artykule opisano procedquostpowania z reklamacjami w
przedsgbiorstwie produkcyjnym. Podano wytyczne dofem projektowania i wdtenia
skutecznego i efektywnego procesu ppstvania z reklamacjami. Przedstawiono przyktady
analizy procesu, stosig odpowiednie natzizia jakdciowe. Traktowanie reklamacji jako
.prezentu”, mae by kluczem do oggnigcia przez przedsbiorstwo znaczcej pozycji na
rynku.

EFFECTIVE AND EFFICIENT MANAGEMENT OF RECLAMATIONS
BASED ON A CHOSEN ENTERPRISE

Summary. One of the means to satisfy clients is an apprtorimanagement of
reclamations. This paper contains a descriptioa pfocedure how to deal with reclamations
in a production enterprise. Guidelines for designamd implementing of an effective and
efficient process of proceeding with reclamatiorssvdescribed. Examples of the process
analysis were presented with the application ofeyppate quality instruments.

1. Wprowadzenie

W krajach Unii Europejskiej wprowadzono odpowiedrggulacje organizacyjno-prawne,
chrongce interesy klientow, a systemy obstugi klienjalzisiaj sktadow czescig Systemow

Zarzadzania Jakgxia. ,Jakos¢ jest wowczas, gdy wraegklienci , a nie wyroby{3]. Proces
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zarzdzania reklamacjami w przegbiorstwie musi by skuteczny oraz efektywny. Przez
skutecznéc procesu naley rozumie stopiei, w jakim planowane dziatania sealizowane,
a planowane wyniki osgane. Natomiast efektywdd procesu to relacja poguzy
osiggnictymi wynikami a wykorzystanymi zasobami [4Reklamacja to skierowane do
organizacji wyraenie niezadowolenia, zgganego z jej wyrobami lub samym procesem
postpowania z reklamacjami, gdzie oczekiwana lub wymaggest odpowied lub
rozwigzanie [1]. Méwac najprdciej, reklamacja to wyraenie oczekiwa, ktdre nie zostaty
spetnione. Jest to roéwrie stopca przed organizagj szansa usatysfakcjonowania
niezadowolonego klienta, dki pozytywnemu zafatwieniu sprawy wadliwej ustugibl
wadliwego wyrobu [2]. Od najdawniejszych czasowhbemy z uzyskaniem odpowiedniej
jakaosci produktéw byty motorem dziadaprzedsgbiorstw ukierunkowanych na pozyskiwanie
nowych klientdbw oraz zdobycie znace] przewagi konkurencyjnej. Powodowato to state
doskonalenie produktéw oraz metod ich wytwarzaRiaez wiele lat konsument byt jednak
stabsz strory rynku. Niejednokrotnie niewiele mogt zraébiotrzymupc produkt, ktéry nie
nadawat sj do wytku z powodu rénego rodzaju wad. Wspotczesny Klient nie jesttym
konsumentem sprzed kilkunastu czy kilkudzjesi lat. Silny wzrost konkurencyjkoi
i wzrostswiadomaci klientéw sprawit,ze o klienta zacgo dba i walczyt.

W literaturze rozrénia st nastpujace typy reklamacji:
1) reklamacje rzeczowe (doiowe, jakdciowe),
2) reklamacje warkziowe (ma#a, cena, rabat, &dy rachunkowe na fakturze),
3) reklamacje gwarancyjne (zgtoszenia niezgédndowaru z umow, wad fizycznych

I prawnych w ramach otrzymanej gwarancji j&dip [5].

Weczeniej reklamacje uweaane byly za szkodliwe, wi znajdowano wiele sposobow
utrudniania ich skladania: zagmatwane formularZagidczas ich rozpatrywania, wrogie
nastawienie obstugagych. Wszystko to mogto prowadzido nasgpujacej reakcji
tancuchowej [2]:

e Klienci zrywap stosunki z przedgbiorstwem z powodu niezadowolenia. 3taje

~-ambasadorami jego ztego imienia”, komundapiezadowolenie swoim znajomym.

e Opinia publiczna zaczyna postrzégarzedsgbiorstwo jako niedobre miejsce do

sktadania reklamacji, bo nicesz nimi nie lgdzie dziato.

» Klienci przestay sktad& reklamact i przedsgbiorstwo traci maliwos¢ dowiedzenia

sie, co mogtoby zroldi, aby poprawd obstug lub sprostéa potrzebom klientow.
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o Jaka¢ produktow lub ustug nie ulega w zmku z tym poprawie, co prowadzi do
jeszcze wikszego niezadowolenia klientow.

* Ludzie, ktérzy g nadal statymi klientami przedsiorstwa, przychodgdo niego tylko
z powodu niszych cen, jakie bylo ono zmuszone wprowédzaby pozosia
konkurencyjne. Przychodztez z przéwiadczeniem,ze jaka¢é produktéw i ustug
bedzie na minimalnym poziomie.

e Zaloga przedsgbiorstwa nie lubi pomagazle usposobionym klientom.

» Pracownicy coraz wyraiej czup, ze maj ,tylko prac i to zlg". Ci, ktdrzy mog
znale¢ prag gdzie indziej, porzucajfirme, pozbawiggc ja swego déwiadczenia
I umiejetnosci, natomiast ci, ktGrzy pozosgajmap mniejsz motywacg i S3 mniej
zdolni do zdobywania zaufania i przyazywania klientow.

* W zwigzku z powyszym coraz wicej klientow zrywa stosunki z przedsiorstwem z
powodu niezadowolenia i mowi wszystkim wokot, cosiny- w ten sposob ma ¢si
swoist ,anty-reklamg” za darmo.

» | tak prowadzcy do ruiny cykl zaczyna siod nowa.

Powaod, dla ktorego ludzigg sktonni méwe pozytywne rzeczy po uporanikest jakimé
problemem (np. reklamagj najlepiej wyjdnia psychologiczna zasada wzajesuio—
Cziowiek lubi st czynd odwzajemni, gdy zrobi st dlan cas mitego lub przystuga za
przystug. Klienci mag pozytywne odczucia, gdy wzajemne kontakty w speaxeklamacji
konczg sie pomyslnie, poniewa mapg wowczas poczucie swojej sity i skuteczaid?2].

W artykule opisano procedurpostpowania z reklamacjami w przeglsiorstwie
produkcyjnym. Podano wytyczne dotyce projektowania oraz wdienia skutecznego
I efektywnego procesu pegiowania z reklamacjami. Przedstawiono przykiadylizapa

procesu, stosg¢ odpowiednie nakdzia jakaciowe.

2. Charakterystyka przedskbiorstwa

Przedsibiorstwo TOP S.A. Tychy to producent papieru makutavego, tektury falistej
oraz opakowa z tektury falistej. Historia przeddiiorstwa datowana jestwd 1883 roku,
kiedy to aptekarz z Jeleniej Gory, po wykupienienzi od ks¢cia pszczyiskiego, postanowit
wybudowa fabryke celulozy w Czutowie-Wsi, po lewej stronie rzeki édknej. Od tego

czasu przedsbiorstwo przeszto etapy wielu zmian i modernizacgz parokrotnie zmieniato
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wiascicieli. Obecnie TOP S.A jest jednym z wimgch producentéw opakowav Polsce. %
to w wigkszaici opakowania zbiorcze, z smeokolorowym nadrukiem typu Postprint.
Opakowania produkowane w TOP S.A Tychigzh w sobie: estetyk wytrzymalaé, 3
bezpieczne dlasrodowiska, lekkie, dopasowane do produktu, chyoprodukt oraz
podkrelaja jego walory. Innowacyjni, jakasé i sprawna obstuga klienta to elementy clri
ktorym przedsibiorstwo zdobywa na rynku opakofv&oraz to nowych klientéw. Gowvin
misjg przedstbiorstwa, deklarowan w Polityce Jakéci, jest catkowite zadowolenie
I satysfakcja jego klientow. Potrzeba doskonalgm@esu zagdzania reklamacjami zostata
zidentyflkowana w przedsbiorstwie na podstawie analizy ankiet ,Badanie Sfakcii
Klienta”. Zmieniapca s¢ w zalenosci od ceny surowca (makulatury) sytuacja bsan
opakowaniowej, rogita konkurencja, ostra walka o klienta, ktéry bylurony ogranicza
koszty i zamdwienia z powodu trudnej sytuacji ekoigznej i zmniejszenia popytu

konsumentow, spowodowatse klient stat sj bardzo cenny.

3. Doskonalenie procesu zagdzania reklamacjami

W przedstbiorstwie uznanoze reklamacje sktadane przez klientéw to najskutiegzzy
sposOb pozyskiwania informacji o jakb wtasnych produktéw i jakai swiadczonych ustug.
Uznano,ze odpowiednie podggie do reklamacji pozwoli uzyskadpowiedzi na pytania: w
jaki spos6b poprawéajakos¢ produktow, ustug, i deki temu, jak utrzymaé klienta, jak
zdoby nowych Kklientow oraz w jaki sposOb zach@wanacacy udziat na rynku
opakowaniowymSledzc szczegbtowo to, czego oczekilienci, a czego nie chgco im
sprawia przyjemnd, a co ich dgczy, mana dostosow@afunkcjonowanie przedsbiorstwa i
o krok wyprzedzi konkureng. Pierwszym krokiem do opracowania dzialdoskonalenia
procesu zarglzania reklamacjami w przegbiorstwie, byla identyfikacja podstawowych
wytycznych tego procesu. Pozwolito to na uzyskadpowiedzi na podstawowe pytania oraz
ukierunkowanie dziatadoskonalenia.

W tabeli 1 zebrano zagadnienia dotymz doskonalenia procesu oraz oceny jego
efektywndci. Na bazie uzyskanych odpowiedzi opracowanoesysioskonalenia procesu

zarzdzania reklamacjami.
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Tabela 1
Potrzeby doskonalenia dziatas procesie zarglzania reklamacjami

WYTYCZNE DO DOSKONALENIA PODSTAWA DO DOSKONALENIA

-utworzenie bazy danych o klientach

-analiza historii kontaktow z klientem

-profil segmentéw rynku / podziat na segmenty
-szkolenia dla Dziatu Handlowego

1.Wykazanie s¢ wiedza o kliencie, w celu
udowodnienia,ze Nasz klient nie jest Nam
anonimowy

-poprawaprzeptywu informacji wewtrznych
-wdrozenie nowej procedury pagtowaniana bazie
normy PN-ISO 10002

-analiza zapiséw i dokumentaciji

-wdrazenie nowoczesnych nadzi jakaci
-projekty i sposoby pogbowania w procesie
-powotanie zespotu ds. reklamacji

-wspOtpraca zespotu ds. reklamaciji

-stosowanie do analiz ngdzi jakdci

1.0kreslenie, co zostato zrobionezeby
rozwiazaé powstaty problem.

3.0kreslenie, co zostanie zrobionezeby
zapobiec pojawieniu s problemu w

AR -wdrozenie szczego6towych statystyk reklamacyjnych
-stosowanie indywidualnego stylu komunikacji z
klientem

4.0Okazanie zainteresowania klientom, -wdrozenie technik aktywnego stuchania klienta

wzbudzanie zaufania -szkolenia dla Dziatu Handlowego

-zmiana podédgia pracownikéw do zgtaszanych
reklamacji ,Reklamacja czyli prezent”

-zmiana postawy i zachowania pracownikow

-zaclkty dla klienta

-zmiana stylu komunikowaniagst klientem

-zmiana poddgia do klienta ,Sztuka kochania klienta’

5.Udowodnienie klientom,ze
przedsiebiorstwu zalezy na kontaktach z
klientem, pomimo zaistniatej sytuacji

6. Przyjecie odpowiedzialndci za dziatania | -misja, wizja, strategia, deklaracje przetgrstwa
w systemie obstugi klienta oraz ich skutki | -marketing wartéci

Zrodio: opracowanie wiasne, na podstawie [6]; Sayoepared by authors based on [6].

W Normie PN-ISO 10002 podano wytyczne dotyez projektowania oraz wdrania
skutecznego i efektywnego procesu ppstvania z reklamacjami dla wszystkich rodzajow
dziataa komercyjnych oraz niekomercyjnych. Ich celem jgsizyniesienie korzZci
organizacji oraz jej klientom. Informacje uzyskardzicki procesowi pospowania
z reklamacjami mag prowadzt do udoskonalenia wyrobow i procesow orazzele
reklamacje s zalatwiane wisciwie, mog prowadz¢ do poprawy reputacji organizacji,
niezalenie od jej wielkdci, lokalizacji i sektora, w jakim dziala. Pepbwanie
z reklamacjami w ramach procesu przedstawionego @rmié, pozwala na spodjne

traktowanie reklamaciji.
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Poniej przedstawiono etapy dziétaodnoszcych s¢ do opracowania i wdi@nia

odpowiedniej procedury w przegbiorstwie.

v' Opracowanie oraz wdzenie procedury QP/XI-2/8.2.1 ,Reklamacje klientaa n
podstawie wytycznych Normy PN-ISO 10002 ,Zgizanie jakécig. Zadowolenie
klienta. Wytyczne dotyece posgpowania z reklamacjami w organizacjach”.

Celem opracowania procedury pgsiwania z reklamacjami jest:

1) wzrost zadowolenia klientow przez stworzediredowiska zorientowanego na

klienta,

2) spetnienie potrzeb i oczekiwd&lientow sktadajcych reklamacje,

3) zapewnienie klientom skiadaym reklamacje otwartego, skutecznego i przyjazne-
go procesu pogpbowania z reklamacjami,

4) prawidtowe rozwgzywanie otrzymywanych reklamaciji,

5) analizowanie i ocenianie reklamacji w celu doskenia wyrobu oraz jakoi
obstugi klienta, z wykorzystaniem odpowiednich, widmych narzdzi
jakasciowych,

6) doskonalenie i ujednolicenie procesu ppstvania z reklamacjami.

Przedmiotem procedury jest ujednolicenie trybu gsivania z reklamacjami w zgodzie

Z ponizsszymi zasadami [6]:

1 | Widoczngé 5| Poufncé

2 | Dosepnosé 6 | Zorientowanie na klienta
3 | Sprawng¢ 7 | Odpowiedzialng¢

4 | Obiektywnosé 8 | Ciagte doskonalenie

Informacje dotycgce procesu pogbowania z reklamacjami musby¢ tatwo dosgpne
dla klientow sktadajcych reklamacje oraz dla pozostatych zainteresowalastron.
v" Powotlanie zespotu do spraw reklamacji. Powotaespdt do spraw reklamaciji,
skfadajicy sk z széciu 0sOb. W sktad zespotu weszty osoby z ¢ragicych dziatow:
1) Dziat Produkcyjny,
2) Dziat Technicznego Wsparcia Klienta,
3) Dziat Handlowy,
4) Dziat Lancucha Dostaw,
5) Dziat Kontroli Jakdci,
6) Dziat Utrzymania Ruchu.
ZespOt menatkrow zayt sie analiz przyczyn i skutkdbw wyspowania reklamaciji,
projektowaniem dziafa korygupcych oraz zapobiegawczych, informowaniem i edukacj



Skuteczne i efektywne zadzanie reklamacjami... 281

pracownikow odpowiedzialnych za reklamacZespét wykorzystywat nagdza jakdciowe,

monitorowat osigane efekty, oceniat skuteczdopodgtych dziataé. Wynikiem pracy

zespotlu byta kompleksowa analiza reklamacji wrazogisem podjtych dziata na

formularzu ,8D".

v' Szkolenia pracownikbw Dziatu Handlowego. Proces hahs reklamacji jest

doskonalony w przeddiorstwie take poprzez aigte podnoszenie kwalifikaciji
I umiejetnosci interpersonalnych pracownikéw Dziatu Handlowegspotpracujcych
bezpdrednio z klientem (tzw. marketing relacji interpmmalnych). Poprzez cykl
szkolen doskonalcych, doradcy techniczno-handlowi oraz asystenaizesiay
nabywaj:

. odpowiednie kompetencje i uprawnienia,

. umiegtnosci efektywnej komunikacji z klientem,

. umiegtnaosici efektywnego stuchania (strategia korzystaniaf@armacji od klienta),

. wiedz o produktach,

a b~ W N P

. wiedz o procedurach pogiowania.
W procesie reklamacyjnym, w prze¢lsiorstwie zostaty wdrmne nasipujace narzdzia
jakosciowe:

v' Metoda ,5 x WHY”

Metoda ta zostata zastosowana w procesie analighamacji ze wzgjdu na swqj
skutecznéc i prostot. Zadanie kilku podstawowych pytadlaczego?” pozwala prastrog
dojs¢ do zrodta problemu, gruntownie zbadpego przyczyn oraz skupi sic na skutecznym
rozwigzaniu. Dz¢ki metodzie szybko uzyskujegsbdpowiedzi na pytania:

1. Dlaczego powstat problem ?

2. Dlaczego nie wykryto problemu?

3. Jak problem mina rozwazat ?

Metoda ta polega na dochodzeniu do zrozumienial@mbdrog dedukciji.

v Analiza przyczynowo-skutkowa / Diagram Ishikawy

Analiza ta umaeliwia rozpoznanie i klasyfikagj przyczyn niezgodriei oraz wskazuje
przyczyny niedoskonaoi procesow. Graficzna postametody prezentuje zwaki
przyczynowo-skutkowe, co pozwala na logiczne i obtogiczne przypordkowanie
przyczyn, skutkdéw i czynrigi. Przyczyny wybrane przez zespét ds. reklamadidre
prawdopodobnie majnajwickszy wptyw na powstanie wadyg szczegotowo analizowane.
Okreslany jest spos6b ich wyeliminowania. Identyfikowarsg konkretne dziatania

korygujce i zapobiegawcze.
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v" Metoda ,problem solving/raport 8D” [5]

Metoda ta zostata zastosowana w procesie analidamacji, w celu prawidtowego
i skutecznego identyfikowania przyczyn niezgodmo oraz podejmowania dziata
zapobiegajcych ponownemu ich wysgpieniu. Metoda opieraghna wiedzy i déwiadczeniu
pracownikéw biogcych udziat w procesie. Jest to jedna z metod pmaspotowej. Praca
zespolu ds. reklamacji polega na wskazaniu zaréwdoranych rozwizan
(natychmiastowych dziakaostonowych, izolujcych klienta od dalszych skutkow wady), jak
I na ustaleniu przyczynzrodiowych, a nasgpnie okréleniu dziataa korygujcych
I zapobiegawczych. Efektem petjch dziatéa powinno by catkowite wyeliminowanie
niezgodnéci.

Przyktad analizy reklamacji z wykorzystaniem omowiaych narzedzi jakosciowych
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Tabela 2

Przyktad analizy reklamacji zgtoszonej przez kieeBtANONE Polska
z wykorzystaniem raportu ,,8Brbblem solving”.

F 8D/PROB.SOLVING/QP/XI-2/8.2.1

RAPORT 8D / PROBLEM SOLVING

- “ DATA OTRZYMANIA
KLIENT WYROB INDEKS WYROBU NUMER ZAMOWIENIA REKLAMAGJI
Tacki
DANONE A .
POLSKA Actlmel W00364-548 1102200919 16.11.2011
Uniwersalny"
1.ZESPOL ROZPATRUJACY REKLAMACJ E
Imi ¢ i nazwisko: Stanowisko: Data spotkania zespotu:
1. Dyrektor Produkcji Kartonawni
2. Kierownik Produkcji Kartonzowni
3. Kierownik Utrzymania Ruchu 17.11.2011
4. Kierownik Dziatu Jakéci

2.0PIS NIEZGODNOSCI

Pomiedzy opakowaniami zidentyfikowano nieusunjty

=0 o] odpad tektury falistej, ktéry powstat na etapie wydinania
’__ﬁ_‘/——-/ surowca przez wykrojnik ptaski.
- =L / Przyczyna reklamacjiOdpad blokuje linie¢ produkcyjna u

klienta.

ANALIZA REKLAMACJI

METODA 5 WHY

Odpad powstat z powodu niedecia surowca, tektury fali

. . P,
Dlaczego Dlaczego powstat odpad pogdizy opakowaniami ? przez wykrojnik plask

, . . . 1Cicgie nie bylo prawidiowe z powodu wadliwej pri
Dlaczego Dlaczego tektura nie zostata poprawnie wigiprzez wykroj \I%vykrojnika plaskiego.

X - . . Wykrojnik nie pracowat prawidiowo poniewalie dokonal

?

Dlaczego Dlaczego wykrojnik ptaski nie pracowat prawidtowo 7 wymiany ongowania (zayte, kpe noe).
Dlaczego’ Dlaczego ongowanie wykrojnika nie zostato wymienion Onozowanie nie zostalo wymienione z powodu brakesci

zapasowych (ngy tnacych)

Zabrakto nay, poniewa pracownik Serwisu wykrojniké
Zlozyt na czas zamoéwienia do dostav

Serwisant nie zloyt na czas zaméwienia, ponieivgrzebyyvat n
Dlaczego’ Dlaczego Serwisant nie zigt na czas zaméwienia do dostdwwphieniu lekarskim. Pracownik nie przekazat odpainief
informacii przetagonym.

=

Dlaczego’ Dlaczego zabraklo ¢&ci zapasowych, ng tmacych ?

METODA2H /WHO? / WHEN ?/

1.Operator maszyny BOBS
2.Serwisantvykrojnikow:
1.Podczas produkcji opakowaniedocgcia.

Kto przyczynit st do wysgpienia niezgodnsci?

Jak powstat problem ? 5 - - 5
2.Wydanie wykrojnika bez modyfikacji orowania / zayte naze.

INNE

Gdzie wystpit problem? Na maszynie wykrawagej BOBST :

Kiedy wysgpit problem * Data produkcji reklamowanych opakofwa03.10.2011 / zmiana |1
lle wadliwych opakowa zidentyfikowano 300 sztuk zgloszonych przez klie

Czy zgtoszony problem wypgit powtérnie? Nie

WYNIKI ANALIZY:

Niezgodnd¢, dotyczca niedogjcia surowca przez wykrojnik ptas wystapita na maszynie wykrawgjej typu BOBST 10perator Maszyny
zastosowat obowtujacej go procedury samokontroli do ktérej nialtaa: kontrola nargizi potrzebnych do realizacji procesapkontrola jakégi
produkowanych opakouiaGlown przyczyn wystpienia niezgodni byt niesprawny wykrojnik ptaskNa wykrojniku, pomimo zidentyfikpwane
wczesniej problemu - ziyte naze tmyce, nie przeprowadzono koniecznej modyfikagjikrojnik bez modyfikacii, zostat wydany przez sesat:
wykrojnikéw do realizacji produkciji dla klienta DADNE. Efektem takiego dziatania byta reklamacjarktéeKlient zgtosit problem ziedocktym
odpadem z tektury falistej, ktéry wygtt pomiedzy opakowaniami. Nieususty odpad produkeyjny przyczynitesto zabbkowania linii technglogiczne
Powstaly z tego powodu przestaje i straty w precesi
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Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie [5].
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4. Ocena efektow dziata podjetych w celu doskonalenia procesu
zarzadzania reklamacjami

1. Wdrazenie w przedsbiorstwie procedury pogbowania z reklamacjami pozwolito na
skrécenie czasu rozpatrywania reklamaciji. Skrocenssu analizy reklamacji paej 14 dni
roboczych, zgodnie z zateniami Normy, pozwolito na zachowanie standardow
reklamacyjnych obowrujacych na rynku opakowia co poprawito wizerunek
przedsgbiorstwa w oczach klientéw. W 2010 rokwedni czas rozpatrywania reklamaciji
wynosit 15 dni roboczych, Zaw 2011 roku, po wdr@niu procedury pogbowania

z reklamacjami,sredni czas rozpatrywania reklamacji skroogt@o 11 dni.

Tabela 3

Poréwnanie czasu rozpatrywania reklamacji od 20k0 do 2011 roku
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> o4
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Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie danych pidgidrstwa TOP S.A Tychy.

2. Wdrazenie w przedsbiorstwie nowego podgia do reklamacji przyczynito gido

obnizenia w 2011 roku ich liczby. W pierwszej fazie wiknia procedury nagiit wzrost
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liczby reklamaciji (zgodnie z zateniami Normy PN-ISO 10002), a ngstie ich spadek.
Podejmowane dziatania poreklamacyjne, korygej oraz zapobiegawcze, pozwolity na

szybkie i sprawne wyeliminowanie zidentyfikowanymayczyn problemoéw jakeiowych.

Tabela 4
Poréwnanie liczby zgtoszonych reklamacji od 201kurdo 2011 roku
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Zrodio: opracowanie wiasne na podstawie danych pidgidrstwa TOP S.A Tychy.

3. Szybka i skuteczna analiza problemow fakmwych, dzeki wdrozeniu takich naradzi,
jak: burza mo6zgoéw, metoda 5xWHY, analiza przyczyoeskutkowa /diagram Ishikawy,
analiza 8xD / problem Solving, przyczynity¢sdo sprawnego i skutecznego przebiegu
procesu rozpatrywania reklamacji. Na podstawie kemygch danych przeprowadzono
relatywrg ocere sity wplywu poszczegolnych czynnikbw na wysbwanie wad
reklamacyjnych. Zidentyfikowano czynniki kluczowsowiem uzyskane dane pozwolity na
zastosowanie analizy Pareto-Lorenza. Analiza wylazae grupy przyczyn, ktére najsilniej
oddziatywaty na proces w 2011 roku, to rpsface wady reklamacyjne: Dziat Technicznego
Wsparcia Klienta, nieprawidiowy nadruk postprintanrrozklejona tektura. Wskazano
kierunki doskonalenia procesu, poprzez wedroe w tych obszarach konkretnych dziata
korygujgco-zapobiegawczych.

4. Wymienione dziatania jakoiowe, doskonakte proces zagzlzania reklamacjami,

przyczynity s¢ dowzrostu zadowolenia klienta. Ocena zadowoleniankdieprzeprowadzona
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na postawie analizy ,Ankiety Badania Satysfakcjiiefta”, wystanej do Kklientéw

przedsgbiorstwa w grudniu 2011

roku (za 2011),

wykazata rosz zadowolenia

z realizowanych ustug. Linie trendu na pazym wykresieswiadcz o pozytywnym

kierunku dziatda doskonalcych,
w przedsgbiorstwie TOP S.A Tychy.

podgtych w procesie zagdzania

reklamacjami

Tabela 5

Wyniki analizy Ankiety Badania Satysfakcji KlienfROP SA — konkurencja
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Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie danych pigadrstwa TOP S.A Tychy.

Kazda reklamacja zawiera cenne informacje dladkgo przedsbiorstwa. Naley wiec

traktowa reklamacje jako naedzie strategii dziatania, jako spos6b zdobywaméormaciji

0 wiasnych produktach, ustugach oraz jako walorketargowy, a nie koszt czy ktopot.

Reklamacje klienta to jeden z najbardziej b&egadnich i najskuteczniejszych sposobdéw

powiedzenia przeddbiorstwu, ze istnieje obszar wymagaly poprawy, ktory naley
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analizowd i doskonalkt. To srodek do osigniccia celu. Z chwi, gdy przedsibiorstwa lgda
w stanie traktowa reklamacje jako ,prezent”, otwagzsobie catkowicie now sciezke
wzajemnych kontaktow z klientami, pgkiem dla wszystkich. Nasuwagswiec oczywisty
wniosek: reklamacje magby¢ wykorzystywane przez przegbiorstwa jako strategiczne
narzdzie rozwoju biznesu.

W artykule opisano procedurpostpowania z reklamacjami w przegsiorstwie
produkcyjnym. Podano wytyczne dotyce projektowania oraz wdienia skutecznego
i efektywnego procesu pegibwania z reklamacjami. Przedstawiono przykiadyliapa

procesu, stosg¢ odpowiednie natdzia jakaciowe.
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Abstract

Development of contemporary enterprises dependtherskills to guess client’'s needs
and even their anticipation. One of the means tigsfgaclients is an appropriate management
of reclamations. This paper contains a descriptidna procedure how to deal with
reclamations in a production enterprise. Guidelifgsdesigning and implementing of an
effective and efficient process of proceeding wethlamations was described. Examples of
the process analysis were presented with the aiolic of appropriate quality instruments.
Usage of reclamation as a ‘gift’ could be a keydarenterprise to achieve a leading market

position.



