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Wykorzystanie postepowania reklamacyjnego w zarzadzaniu

przedsiebiorstwem produkeyjnym

Streszczenie

Procesy posprzedazowe, w tym proces reklamacyjny sa jednym z wazniejszych elementow
w strukturach przedsigbiorstw, a takze w obszarze obstugi klienta. Mimo to, stanowig one wciaz
temat tabu, o ktérym firmy nie chcg opowiada¢. W literaturze naukowej wystepuje deficyt
publikacji podejmujacych problematyke reklamacji, szczegélnie w przedsigbiorstwach
produkcyjnych.

Niniejsza praca stanowi wkiad w literatur¢ przedmiotu w postaci studium przypadku
duzego przedsigbiorstwa produkcyjnego funkcjonujagcego na rynku polskim. Firma, ktora
zgodzila si¢ na przeprowadzenie badaf empirycznych na potrzeby niniejszej pracy jest jednym
z najwigkszych polskich producentéw stolarki otworowej, zatrudnia ponad dwa tysiace
pracownikow, posiada pig¢ fabryk w réznych lokalizacjach, a jej roczne obroty siegaja
500 milionéw ztotych.

Praca zostata podzielona na czg$¢ teoretyczng oraz czesé badaweza. W czescei teoretycznej
na podstawie dostgpnej literatury przedmiotu, badan naukowych oraz aktéw prawnych
oméwiono europejskie 1 krajowe przepisy prawne dotyczace ochrony konsumenta oraz
przedstawiono proces reklamacyjny jako narzedzie w doskonaleniu przedsiebiorstwa. W czedci
badawczej przedstawiono przedmiot badan wlasnych, wyniki badan ankietowych
przeprowadzonych wsrod sprzedawcow sieci sprzedazy przedsiebiorstwa X oraz wyniki
wywiadow bezposrednich z najwyzszym kierownictwem przedsiebiorstwa X.

Celem niniejszej dysertacji bylo wykazanie znaczenia postepowania reklamacyjnego jako
elementu zarzadzania przedsigbiorstwem produkcyjnym.

Badania wlasne byly podzielone na trzy etapy. Pierwszym etapem byly badania
eksploracyjne, polegajace na obserwacji i analizie proceséw posprzedazowych realizowanych
w przedsigbiorstwie X. Nastepnie przeprowadzono badania ankietowe wsréd pracownikow
sieci dealerskiej 1 autoryzowanych punktow sprzedazy przedsigbiorstwa X. Ostatnim etapem
byly wywiady bezposrednie z najwyzszym kierownictwem przedsiebiorstwa X.

Aby zrealizowa¢ wyznaczony cel pracy przyjeto trzy hipotezy badawcze, ktore

zweryfikowano pozytywnie.



1. Przedsigbiorstwo X nie wykorzystuje w pelni informacji dostepnych w raportach
reklamacyjnych.

2. Proces postgpowania reklamacyjnego prowadzony w ramach badanego przedsiebiorstwa
jest zbyt dlugi z punktu widzenia klienta.

3. Sprzedawcy, ktérzy wspolpracujg z przedsigbiorstwem X i obstuguja klientéw posiadajg
niewystarczajaca wiedzg na temat praw dotyczacych ochrony konsumentow.
Przeprowadzone badania pozwolily na zrealizowanie celu pracy, jakim bylo wykazanie

znaczenia postgpowania reklamacyjnego jako elementu zarzadzania przedsiebiorstwem
produkcyjnym. Efektem badan na potrzeby niniejszej pracy byly réwniez elementy
wdrozeniowe w przedsigbiorstwie X. Wykazano, ze proces reklamacyjny jest jednym
z wazniejszych procesdw w przedsigbiorstwie, ktory bezposrednio wplywa na doskonalenie
jakosci innych proceséw oraz doskonalenie jakosci produktéw. Ponadto, przedstawiono
postgpowanie reklamacyjne jako bardzo wazny element w budowaniu przewagi
konkurencyjnej. Niniejsza praca moze stanowi¢ wstep do dalszych badan naukowych
w obszarze proceséw posprzedazowych, a takze inspiracje dla innych przedsiebiorstw, ktére

wciaz obawiajg si¢ 1 ukrywajg temat reklamacji.



