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Abstrakt: Celem niniejszego artykutu jest ocena reklamacji jako procesu
kreujacego jakos¢ wyrobu w organizacjach ukierunkowanych na obstuge
konsumentow. Podjgto w nim probe analizy funkcjonowania reklamacji
w kontekscie wzajemnego oddziatywania i nakltadania si¢ dwoch grup wy-
magan — normatywnych i prawnych. Z kolei celem gtéwnym niniejszej prze-
gladowo-badawczej pracy jest przedstawienie nowego podejscia do procesu
rozpatrywania reklamacji. Wykazano, ze realizacja wymagan normy PN-
-ISO 10002:2006 pozwala na spetnienie obowigzujacych przepisow praw-
nych dotyczacych postgpowania z reklamacjami. Przedstawiono takze sche-
mat procesu postgpowania z reklamacjami opracowany na podstawie normy
PN-ISO 10002:2006 i przepisow prawnych. Nalezy zwroci¢ uwagg, ze w za-
prezentowanym wzorcu mapy procesOw proces postgpowania z reklama-
cjami z racji jego rangi zostal umiejscowiony w grupie procesow gtownych.
Zorientowany na konsumenta wzorzec struktury proceséw jest dowodem
swiadomej polityki organizacji w zakresie postgpowania z reklamacjami.
Oznacza to, ze problem jakosci wyrobow organizacji jest elementem stra-
tegii jej funkcjonowania, uwzglednianym z punktu widzenia poprawy efek-

tywnosci zarzadzania i przestrzegania prawa.

Stowa kluczowe: zadowolenie klienta, reklamacje, zarzadzanie organizacja,

proces, jako$¢ wyrobu

1. Wprowadzenie

Wiele parametrow i wlasciwosci decydujacych o jakosci
wyrobu' uwidacznia si¢ w czasie jego uzytkowania. Z kolei
mozliwos¢ jakosciowej oceny wyrobow w literaturze mar-
ketingu z zakresu zarzadzania jakoscig nie jest ograniczona
limitami czasowymi, a to oznacza, ze wrazenie zadowolenia
lub niezadowolenia z parametréw uzytkowych nabytego wy-
robu moze wystgpi¢ u nabywcy w dowolnym momencie jego

' Autor w publikacji jako tozsame stosuje okreslenia ,,wyrob” i ,,pro-
dukt” jako wynik realizacji procesow, jednak przede wszystkim odnosi je
do celu przybycia konsumenta do przedsigbiorstwa. Ponadto uznaje on, ze
w $wiadomosci konsumenta-nabywcy zwykle nie jest wazna forma wy-
robu oceniania wedtug kryterium jakosciowego, ale wiasnie stopien spel-
nienia oczekiwan, ktory moze by¢ realizowany w rozny sposob.
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uzytkowania. W praktyce gospodarczej oznacza to, ze czynnik oceny jakosciowej wyrobu
moze by¢ odnoszony bezposrednio do zdarzenia zakupu niezaleznie od tego, jak dlugi czas
minat od daty nabycia. Z tego powodu umiejetnos¢ podejscia i wykreowania w organizacji
okreslonej polityki odnosnie do jakosci zidentyfikowanej przez nabywcow w dowolnym mo-
mencie uzytkowania wyrobu jest bardzo wazna. Nalezy zwroci¢ uwagg, ze wielokrotnie pod-
czas uzytkowania nabytego produktu istnieje u nabywcow przekonanie, iz jakosciowe cechy
nie powinny z biegiem czasu ulega¢ degradacji. W innych przypadkach nabywcy dopuszczaja,
Ze te zmiany moga wystepowaé jedynie w matym zakresie?.

Aktualnie problem odpowiedzialnosci przedsigbiorstw za parametry jakosciowe wyrobu
w okre§lonym przedziale czasu zostal usankcjonowany i prawnie, i normatywnie (Bretyn,
2015). Konsumenci sa uprawnieni do wystgpowania do sprzedawcow, jezeli nabyty przez nich
wyrob nie posiada odpowiednich whasciwosci’.

Celem niniejszego artykutu jest ocena reklamacji jako procesu kreujacego jako$¢ wyrobu
w organizacjach ukierunkowanych na obstuge konsumentow*. Podj¢to w nim probe ana-
lizy funkcjonowania reklamacji w konteks$cie wzajemnego oddziatywania i nakladania si¢
dwoch grup wymagan — normatywnych i prawnych. Z kolei celem gtéwnym niniejszej prze-
gladowo-badawczej pracy jest przedstawienie nowego podejscia do procesu rozpatrywania
reklamacji. Nalezy zwro6ci¢ uwage, ze ideg przewodnig artykutu jest wykorzystanie efektu
synergii proceduralno-organizacyjnej uzyskanej w wyniku integracji wymagan do catej po-
lityki postgpowania z reklamacjami. Punktem odniesienia rozwazan sg warunki zarzadzania
organizacjami stacjonarnymi i rosnaca rola konsumenta jako aktywnego partnera organizacji
1 wspottworcy wartosci.

2. Idea reklamacji w kontekscie kreowania jakosci wyrobow

Z punktu widzenia kreowania jakosci przyjmuje si¢, ze reklamacja, abstrahujac od posia-
danego przez nig wydzwigku roszczeniowo-odszkodowawczego, jest jednym z najwazniej-
szych zrodet pozyskiwania przez przedsigbiorstwo informacji o jakosci wyrobow®. W prak-
tyce funkcjonowania przedsi¢biorstw bardzo cz¢sto uznaje sig, ze zaistnienie reklamacji jest
problemem, ktory w spos6b jednostkowy i zwykle dorazny nalezy wyeliminowac¢. W takiej
sytuacji dziatanie organizacji dotyczace reklamacji jest mato §wiadome i automatyczne.
Niekiedy organizacja traktuje takie zdarzenie jako zrodto okreslonej straty, a konsument
odnosi wrazenie zniechgcenia jej personelu do siebie. Jakkolwiek efektem takiego podejscia

2 Z punktu widzenia wytworcOw wyrobow idea zapewnienia cech jako$ciowych wyrobu bez ograni-

czen czasowych jest niemozliwa do zrealizowania. Niemniej jednak w praktyce gospodarczej istnieje niefor-
malny spér co do istnienia granicy odpowiedzialnosci wytworey i sprzedawcy za dostarczony wyrob. Nie
sposob nie uwzglednic faktu, iz w dziatalnosci gospodarczej istnieja takie obszary, jak przekazywanie wiedzy
podstawowej (nauka jezyka obcego), okreslonej wiedzy technicznej, w ktorych parametry jakosciowe z bie-
giem czasu nie zmieniaja si¢ lub zmieniaja si¢ w niewielkim stopniu.

3 Wiecej informacji o istocie reklamacji znajduje si¢ w dalszej cze$ci artykutu.

4 W $wietle polskiego prawa konsument to taki klient, ktory bedac osoba fizyczna, nabywa towar lub
ushuge niezwigzang z jego dziatalnos$cia gospodarcza lub zawodowa.

5 Reklamacja jest sposobem komunikowania si¢ klienta z przedsigbiorstwem w celu poinformowania
g0 o niewlasciwej jakosci wyrobow lub ustug. Nalezy jednak doprecyzowac, ze jest to sposob komunikowania
o potencjalnej niewlasciwej jakosci, gdyz w rzeczywistosci funkcjonowania przedsigbiorstw reklamacje sa
sktadane czgsto w sposob bezzasadny, w sytuacjach, gdy jakos¢ oferowanych wyrobow i ustug jest wlasciwa.
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jest naprawa lub wymiana produktu, to jednak w ostatecznym rozrachunku konsument bar-
dzo czgsto tego nie docenia. Niejednokrotnie okazuje si¢, ze mimo iz reklamacja zostata
zatatwiona pozytywnie, nabywca nie ma §wiadomosci efektu prokonsumenckiego zorien-
towania organizacji.

Rozw¢j $§wiadomosci nabywcow towarow i ustug spowodowat jednak, iz takie podejscie
aktualnie jest coraz rzadziej stosowane. Obecnie reklamacja coraz cze¢Sciej traktowana jest,
jak wspomniano weczesniej, jako wazne zrodlo informacji o produkcie (Juszczak, Biatecka,
2012). Konsument zostaje doceniony i zapoznany z funkcjonujacymi w organizacji proce-
sami rozpatrywania reklamacji lub innymi o podobnym charakterze wystgpieniami konsu-
mentéw do organizacji. To skutkuje pelnym uswiadomieniem, ze dla organizacji jest czyms
wigcej niz zwyktym konsumentem. W rzeczywistosci bierze udziat w procesie wytwarzania
wyrobow (Tkaczyk, 2009). Niekiedy poprzez komunikacj¢ z organizacja w ramach reklama-
cji 1 prezentacji problemoéw zaistniatych podczas uzytkowania wyrobdéw konsumenci wska-
zujg organizacji potencjalny kierunek doskonalenia (Zymonik, Hamrol, Grudowski, 2013).
Nalezy podkresli¢, iz w gruncie rzeczy w takich sytuacjach satysfakcja klienta wystepuje po
raz kolejny, mimo ze fizyczne nabycie wyrobu zostato dokonane jeden raz. Swiadome dzia-
fania organizacji w tym obszarze powoduja, ze nabyweca jest jeszcze bardziej lojalnym kon-
sumentem niz przed sytuacja wystapienia reklamacji (Szczepanska, 2007).

W praktyce gospodarczej coraz czegsciej czynniki determinujgce jakos¢ wyrobdw znaj-
duja odzwierciedlenie w zmieniajacych si¢ aktach prawnych. Jest to dowodem rosnace;j
$swiadomosci nabywcoéw odnosnie do oczekiwanej przez nich jakosci wyroboéw (Zabek,
2015a), (Zabek, 2015b). Miedzy innymi z tego powodu bardzo istotnym zagadnieniem
badawczym z zakresu zarzadzania jest poznanie wiedzy o skutkach integracji wymagan
pochodzacych z roznych zrodet. Umiejetna integracja wymagan i stosowanie ujednolico-
nych wzorcOdw upraszczajg zarzadzanie i czgsto stajg si¢ czyms na wzor znowelizowanego
normatywu lub nowego standardu.

Prowadzenie dziatalnosci gospodarczej zgodnie z prawem jest nieodzownym warunkiem
funkcjonowania kazdej organizacji niezaleznie od jej charakteru oraz branzy. Warunek ten
dotyczy kazdego aspektu dziatalnosci, w tym rowniez nastepstw i skutkow realizowanych
proceséw gtdwnych/wytwarzania realizowanych w ramach dziatalnosci organizacji. Nalezy
zwroci¢ uwage, ze z punktu widzenia zadowolenia klienta spelnienie wymagania o charakte-
rze prawnym jest konieczne, niemniej jednak zwykle niewystarczajace.

W tabeli 1 dokonano zestawienia poszczegolnych wymagan regulujacych realizacj¢ rekla-
macji w odniesieniu do konsumentow. Z zebranych danych wynika, ze wiele wymagan ogo6l-
nych dotyczacych problematyki zwigzanej z reklamacjami, a zidentyfikowanych jako istotne
w funkcjonowaniu organizacji, jest nieprecyzyjnych lub w ogole nie zostato ujetych w przepi-
sach prawnych. Okazuje si¢, ze w przepisach, wyszczegolnionych w kolumnie 2, brak jest ja-
kiejkolwiek wzmianki na temat klasyfikowania i segregowania reklamacji.

Z kolei wymagania normy PN-ISO 10002:2006, stanowigce tre$§¢ kolumny 3, dos$¢ pre-
cyzyjnie wskazuja potrzebe w zakresie nie tylko klasyfikowania, ale rdéwniez analizowania
reklamacji. Ponadto nalezy podkresli¢ rozbudowane wymaganie dotyczace sposobu rozpa-
trywania przez organizacj¢ reklamacji widniejace w normie ISO 10002:2006.
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Tabela 1. Przeglad realizacji poszczegdlnych wymagan dotyczacych reklamacji konsumentow

w rezimach prawnym i normatywnym

(Table 1. Overview of the accomplishment of individual requirements regarding consumer complaints
under legal and normative regimes)

Ogolne wymaganie
lub inny czynnik
charakteryzujacy
reklamacje

(General requirement
or other factor
characterizing the

Opis spetienia okreslonego wymagania dotyczacego reklamacji w ramach

(Description of fulfilling a specific complaint requirement under a given regime)

danego rezimu

Rezim prawny
(Legal regime)

Ustawa o prawach

Rezim normatywny
(Normative regime)

PN-ISO 10002:2006 Zarzadzanie jakoscia,

sposobu rozpatrywania
reklamacji w danej

consumer complaint) konsumenta ‘ zadowolepie klienta, wyty;zne dotygzqge
Ustawa Kodeks cywilny postepowania z reklamacjami w organizacjach
1 2 3
Informacja dotyczaca | Poinformowanie Punkt 4.2. Widoczno$¢ — informacja, jak i gdzie

konsumentoéw o stosowane;j

przez przedsigbiorce

sktadac reklamacje
Punkt 4.3. Dostgpno$¢ — zapewnienie tatwego

do reklamacji

organizacji procedurze rozpatrywania | dostgpu dla wszystkich sktadajacych reklamacje
reklamacji Punkt 4.4. Sprawno$¢ — zapewnienie
natychmiastowego odbioru kazdej reklamacji
Art. 8. pkt 4. Punkt 5.3.1. Zaangazowanie najwyzszego
Ustawa o prawach kierownictwa w zakresie organizacji procesu
konsumenta postgpowania z reklamacjami
Punkt 7.3. Zapewnienie $ledzenia reklamacji
Czas 2 lata Odpowiedzialno$¢ bezterminowa, kreowana
odpowiedzialno$ci poziomem zadowolenia konsumentow,
za wyr6ob lub ustuge Art. 568. § 1 w kontekscie utrzymania przyjetej w ramach
uprawniajacy Ustawa Kodeks cywilny strategii trwatosci funkcjonowania organizacji —
konsumentow brak zapisOw o ograniczeniu czasowym

Istota (definicja)
reklamacji lub inne
okreslenie powigzane
z jej przedmiotem

Istnienie w rzeczy
sprzedanej wady fizycznej
lub prawne;j

Art. 556, Art. 556. § 1
Ustawa Kodeks cywilny

Skierowane do organizacji wyrazenie
niezadowolenia zwigzanego z jej wyrobami lub
samym procesem postepowania z reklamacjami,
gdzie oczekiwana jest lub wymagana odpowiedz
lub rozwigzanie

Punkt 3.2.

Czas rozpatrywania

14 dni

Zalecenie zajmowania si¢ reklamacjami

reklamacji bezzwlocznie, zgodnie z ich pilnoscia
Art. 561. Punkt 4.4.
Ustawa Kodeks cywilny
Segregowanie Brak wytycznych Wymaganie w zakresie klasyfikowania
i klasyfikowanie i analizowania reklamacji w celu wyeliminowania
reklamacji ich przyczyn
Punkt 8.2.

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie PN-ISO 10002:2006 Zarzadzanie jakoscig. Zadowolenie
klienta. Wytyczne dotyczace postgpowania z reklamacjami w organizacjach; Ustawa z dnia 30 maja 2014 r.
o prawach konsumenta; Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny.

Poréwnujac dane przedstawione w tabeli 1, nalezy stwierdzi¢, ze wymagania normy w wigk-
szym stopniu niz regulacje prawne precyzuja ogoélne wymagania zwigzane z reklamacjami.
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3. Struktura procesu postepowania z reklamacjami w swietle
przepis6w prawa oraz normy PN-ISO 10002:2006

Zapewnienie powtarzalnosci i cyklicznosci poszczegolnych dziatan w odniesieniu do rekla-
macji to nieodzowny warunek umozliwiajacy prawidlowe nadzorowanie tego obszaru funk-
cjonowania organizacji. Warunek ten spetnia ujecie postepowania z reklamacjami w procesie
ktorego schemat — skonstruowany zgodnie z norma PN-ISO 10002:2006 — zostal zaprezento-
wany na rysunku 1. W przedstawionym schemacie procesu tlo stanowia obowigzujace prze-
pisy prawne. Okazuje si¢, ze wymagania prawne dotyczace reklamacji sg waznym punktem
odniesienia podczas opracowywania przez kierownictwo polityki dotyczacej postepowania
z reklamacjami. Podczas analizy potwierdzono takze wptyw wymagan prawnych na zasady
przewodnie dotyczace reklamacji oraz tryb nadawania uprawnien w zakresie postepowania
z reklamacjami. Innymi stowy, wymagania prawne sa baza wszystkich aktywnosci i dziatan
animowanych przez kierownictwo w ramach sprawowanego nadzoru (1).

(1) Nadzér
i i zaangazowanie
' kierownictwa
i Wymagania H
! | prawne dotyczace !
[ postepowania '
| o [ nt EEEEEEE PR 1
! zreklamacjami b ]
! i Konsumentow - !
| e |
I
' E Polityka dotyczaca
' A postepowania
: ' 2 reklamacjami
' . Odpowiedzialnosé /—ﬁ
! v ! i uprawnienia (4) Utrzymywanie
/ \ ________________________ o i doskonalenie
procesu
Zasady z reklamacjami:
przewodnie . \
dotyczace (2) Planowanie * gromadzenie
reklamacji i Pl’“jekﬂlw‘é"'lle i przechowywanie
postepowania informacji na temat
Widoczno$é  fe---oo-oooo > z reklamacjami: postgpowania
o ustalanic celow 2 reklamacjami
Dostepnosé * planowanie sekwencji e analiza i ocena
dziatan reklamacji
Sprawnosé dobor zasobow * badanie
zadowolenia
Obiektywnos¢ konsumentow
Z procesu
Oplaty * monitorowanie
ST, rocesu
Poufnose (3) Podjecie dzialait ioslep(\wania
wigzanych 2 reklamacjami
Podejscie z reklamacjami: « audytowanic
zorientowane * komunikowanie procesu
na klienta konsumentom . o przeglad
metodologii zwiazanej
dologl zwigzat zarzadzania
Odpowiedzialnoté 2 obslugy reklamacji Proessem
____________ e przyjecie reklamacji i
A . postgpowania
Ciggle doskonalenie o Sledzenie reklamacji 2 reklamacjami
* potwierdzenie pryjccia « ciggle doskonalenic
reklamacji
 wstepna ocena
reklamacji L_A_/
\ / © badanie reklamacji
* odpowiedz na
reklamacje
« komunikowanie decyzji
o zamknigeie reklamacji

Rysunek 1. Schemat procesu postgpowania z reklamacjami zgodnie z normg PN-ISO 10002:2006
(Figure 1. The scheme of the process of dealing with complaints in accordance

with PN-1SO 10002:20006)

Zr6dto: opracowanie whasne na podstawie normy PN-ISO 10002:2006.
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Istotnym elementem kazdego procesu postgpowania z reklamacja jest planowanie i orga-
nizowanie (2). Podczas planowania ustalane sg cele zwigzane z reklamacjami oraz, w po-
wigzaniu z innymi etapami procesu, sekwencje konkretnych dziatan. Dziataniem spinajacym
cato$¢ planowania jest dobdr zasobow umozliwiajacych realizacje 1 wykonywanie poszcze-
g6lnych czynnosci.

Kolejnym elementem procesu postepowania z reklamacjami jest podjgcie okreslonych czyn-
nosci (3). Faza wstepna tego elementu jest komunikowanie konsumentom informacji na temat
postgpowania z reklamacjami w organizacji. Z kolei w momencie zaistnienia reklamacji w ra-
mach procesu przewidziano nastgpujaca sekwencje czynnosci: przyjecie reklamacji, potwier-
dzenie jej przyjecia, wstepng oceng, zbadanie reklamacji, udzielenie odpowiedzi i przekazanie
decyzji, a nastgpnie zamknigcie reklamacji. Nalezy zwroci¢ uwagg, ze wszystkie te dziatania
obwarowane sg wymaganiem $ledzenia ich przebiegu.

Waznym elementem w przedstawionej na rysunku 1 strukturze procesu postgpowania
z reklamacjami jest zapewnienie stalo$ci jego istnienia w organizacji oraz odpowiednie
dokumentowanie. Wspomniane dokumentowanie odzwierciedla w szczeg6lnosci: klasy-
fikacje kazdego przypadku reklamacji, monitorowanie postgpowania z reklamacjami oraz
audytowanie procesu. Wyniki audytow, w powigzaniu z wynikami badania satysfakcji
konsumentow z realizowanego procesu, sa wykorzystywane podczas przegladu zarza-
dzania i umozliwiajg nadzorowane utrzymywanie i doskonalenie procesu postgpowania
z reklamacjami (4).

4. Podejscie do problematyki postepowania z reklamacjami
zorientowane na konsumenta

Rosnagce wymagania konsumentéw powoduja, ze we wspotczesnym zarzadzaniu staje si¢
koniecznoscia redefiniowanie podejscia organizacji do uprawnien konsumenckich. Na ry-
sunku 2 przedstawiono zarys wzorca struktury proceséw realizowanych w organizacji. Jed-
nym z gtéwnych podstaw opracowanego wzorca jest inne niz dotad podejscie do relacji or-
ganizacja — konsument. Wymagania konsumentéw wobec wytwarzanego przez organizacj¢
wyrobu predysponuja do hierarchicznego umiejscowienia procesu postgpowania z reklama-
cjami konsumentéw w og6lnym schemacie procesow.

Jeszcze innym czynnikiem uzasadniajagcym nadanie procesowi postgpowania z reklama-
cjami statusu odpowiadajgcego procesom gtownym jest szersze, niz przyjeto si¢ to czynié
dotychczas, rozumienie idei reklamacji. Na podstawie statej obserwacji rynku dziatalno$ci
gospodarczej autor traktuje reklamacj¢ bardzo obszernie®. To oznacza, ze wlasciwosci rekla-
macji posiadaja — jakkolwiek o negatywnym wybrzmieniu, to jednak rézne — przypadkowe
kontakty konsumentow, przestane w luznej formie na adres firmy wiadomosci, docierajace
przez osoby trzecie opinie itd.

¢ Rosnaca $wiadomos¢, o czym wspomniano wezesniej, powoduje, Ze nabywcy coraz czgsciej zwracaja
si¢ do dostawcow z okreslonymi sprawami, powotujac si¢ na uprawnienia zwigzane z reklamacjami. W trak-
cie rozpatrywania wystapienia konsumenta zwykle okazuje si¢, ze zaistnialy przypadek nie wyczerpuje zna-
mion ,,klasycznej” reklamacji. To oznacza, ze istnieje w organizacji potrzeba animowania w sposob zorgani-
zowany dziatan zwigzanych z postgpowaniem w tego typu przypadkach. Zaplanowane realizowanie dziatan
umozliwia w ostatecznym rozrachunku uzyskanie marketingowej wartosci dodane;j.



Proces obstugi reklamacji konsumentéw — zarys nowego podejscia 109

Procesy kierownictwa i nadzoru
e zarzadzanie strategia
o przeglady zarzadzania

‘Wymagania
konsumentow lub P . -

Procesy doskonalenia funkcjonowania organizacji Akeeptacja
innych stron y dosko funkey¢ & 2 l— spetnienia
powigzanych * zarzadzanie niezgodnosciami wymagat

# konsumentami * zarzadzanie audytami konsumentow
Wymagania
organizacji Osiagnigeie
2 polityki ro przyjgtego
spelniania w; w ramach polityki
konsumentow organizacji celu

spelniania
wymagaii
Wyrmagania v Procesy monitorowania konsumenckich
organizacji wynikajace Dot
ze $wiadomosc . i
efektywnosei Procesy glowne o « badanic zadowolenia
zarzadzania 7 tytulu H HE konsumentow Osiagnieeie
ograniczania | N zadowalajacego
reklamacji | postgpowania 11 poziomu
| zreklamacjami | H efektywnosci

zarzydzania
organizacjq przez
ograniczenie lub
whasciwe
postgpowanic

2 reklamacjami

!

Procesy
obshugi
konsumenta

Efekt wytwarzania /
Wyr6b nabyty

Procesy I
wytwarzania
przez konsumenta
% I —
[

Procesy pomocnicze

* zarzadzanie personelem
* zarzadzanie infrastrukturg
o zarzadzanie ustugami zewngtrznymi

Rysunek 2. Ideogram mapy proceséw uwzglgdniajacy proces postgpowania z reklamacjami
(Figure 2. Ideogram of the process map containing the process of dealing with complaints)

Zr16dto: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Postepowanie z reklamacjami nie jest celem samym w sobie funkcjonowania organiza-
cji. Z tego powodu na rysunku 2 proces ten oznaczono linig przerywang. Niemniej jednak
w praktyce dziatalno$ci gospodarczej czesto efekty (cele) zrealizowanego procesu poste-
powania z reklamacjami sg nie mniej wazne od celow uzyskanych w wyniku innych proce-
sow gtownych’. Z drugiej strony skutek niewlasciwie zrealizowanego procesu postepowa-
nia z reklamacjami moze by¢ taki sam jak zaistnienie wyrobu niezgodnego. Podobnie jak
w przypadku ,,standardowych” produktéow, informacja o wadliwym procesie postegpowa-
nia z reklamacjami dociera do innych konsumentéw znacznie szybciej, niz to ma miejsce
w przypadku produktow zgodnych (Barlow, Moller i in., 2001; Kostecki, 2001; Wanagos,
2010).

7 Autor konsekwentnie w swojej pracy obniza nieco range takich pojeé, jak ,,wyrob”, ,,produkt”. Z na-
ciskiem zwraca uwagg na wytwarzanie jako efekt realizacji procesow powiazanych z celem funkcjonowania
organizacji. Z kolei cel funkcjonowania organizacji jest Scisle powigzany z celem przybycia do niej konsu-
menta. Tym celem moze by¢ problem ,,okotoreklamacyjny” i potrzeba jego rozwiazania. Przypadki nawigza-
nia konkretnego kontaktu z konsumentem, wzbudzenie zaufania i lojalnosci, zaznajomienie z zasadami funk-
cjonowania danej organizacji to w dalszej perspektywie funkcjonowania organizacji czgsto o wiele wigkszy
efekt niz ten uzyskany w wyniku realizacji ,,typowego” procesu gtdwnego.
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5. Podsumowanie

W praktyce dzialalno$ci gospodarczej czesto dochodzi do sytuacji, w ktorej konsumenci,
nie znajac uprawnien w zakresie reklamacji, nie sktadaja jej, ponoszac przy tym koszty na
kolejny zakup, tym razem pozbawionego wadliwych cech nowego produktu. Nalezy zwro-
ci¢ uwage, ze w sytuacjach konfliktowych na linii nabywca — organizacja to wtasnie konsu-
menci, w odréznieniu od klientow instytucjonalnych, sg podmiotem znajdujacym si¢ w gor-
szej sytuacji. Uznajg oni, ze zakup kolejnego produktu bedzie dziataniem sprawniejszym
i pozbawionym negatywnych aspektow (Balon, 2015).

W pracy wykazano, ze wymagania dotyczace reklamacji mieszczace si¢ w normie PN-ISO
10002:2016 doprecyzowuja i uzupetniajg sposob postepowania z reklamacjami znajdujacy
si¢ w poszczegblnych zapisach Ustawy o prawach konsumenta i ustawy Kodeks cywilny, re-
gulujacych uprawnienia konsumentdéw. Okazuje si¢, ze realizacja wymagan normy PN-ISO
10002:2006 pozwala na spelnienie obowigzujacych przepiséw prawnych dotyczacych poste-
powania z reklamacjami.

Przedstawiony zostal schemat procesu postgpowania z reklamacjami opracowany na podsta-
wie zintegrowanych wymagan normy PN-ISO 10002:2006 i przepisow prawnych. W opraco-
wanym schemacie zasady przewodnie dotyczace reklamaciji i tryb nadawania uprawnien w za-
kresie postgpowania z reklamacjami sg implikowane wymaganiami prawnymi.

W pracy zaprezentowano zorientowane na konsumenta nowe podejscie do problematyki
postepowania z reklamacjami. W opracowanym wzorcu struktury procesow glownych pro-
ces postgpowania z reklamacjami zostat umiejscowiony w grupie procesow glownych. Stato
si¢ tak wskutek uznania marketingowej roli procesu postgpowania z reklamacji. Czynnikami,
ktére uzasadniajg umiejscowienie procesu postepowania z reklamacjami w grupie procesow
gtéwnych, sa:

1) dziatanie podjete wskutek zgloszonej reklamacji ma skutek czesto nie mniejszy niz

realizacja niejednego procesu gtownego;

2) w przypadku konsumentéw przedmiotem reklamacji niekoniecznie musi by¢ efekt zre-
alizowanego jakiegokolwiek procesu glownego; zrodlem reklamacji moze by¢ efekt
rozpatrywania i analizy oferty oraz kontakt informacyjny konsumenta;

3) potrzeba wyraznego rozroznienia niezgodnosci i reklamacji, ktora wynika ze znacznie
wigkszej marketingowej roli reklamacji od niezgodnosci;

4) potrzeba, analogicznie jak w przypadku pozostatych procesow gtéwnych, zapewnie-
nia cykliczno$ci i powtarzalno$ci poszczegdlnego oddzialywania na proces, takich jak
monitorowanie i uwzglednianie w decyzjach kierownictwa i dazeniu do doskonalenia.

Zaprezentowany wzorzec mapy procesOw moze by¢ zastosowany w kazdej organizacji
ukierunkowanej na zaspokajanie potrzeb konsumentow. Jest dowodem $wiadomej polityki
organizacji w zakresie postgpowania z reklamacjami oraz zapewnieniem, ze problem jakosci
wyrobow organizacji jest statym elementem strategii funkcjonowania organizacji, uwzgled-
nianym z punktu widzenia poprawy efektywnosci zarzadzania (rezimu normatywnego)
1 przestrzegania prawa (rezimu prawnego).
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The process of handling consumer complaints — an outline

of a new approach

Abstract: The purpose of the article is to analyze the
application of the standard concerning complaint man-
aging in organization management. It has been assessed
whether acting according to the requirements of the
PN-ISO 10002:2006 standard enables the organization
to meet the legal requirements regarding complaints.
In addition to this, as part of the job aim, an attempt
was made to develop a scheme of complaints process.
Moreover as part of the objective of the work, an at-
tempt to develop an ideogram of process correlation
in the organization with a hierarchical location of the
complaint was made. It has been shown in the paper,
that the implementation of the requirements of the PN-
ISO 10002:2006 standard allows compliance with ap-

plicable legal provisions regarding the handling of
complaints. A diagram of the complaint handling pro-
cess developed on the basis of the PN-ISO 10002:2006
standard and legal provisions is also presented in the
publication. It should be noted that in the presented pro-
cess map, the process of managing complaints belongs
to the group of main processes. A consumer-oriented
pattern of process structures shows evidence of a con-
scious organization policy in dealing with complaints.
This means that the quality of the products of the or-
ganization is an element of the organization operating
strategy. This issue is taken into account from the point
of view of improving the efficiency of management and
compliance with the law.

Key words: customer satisfaction, complaints, organization management, process, product quality




