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Koncepcja niniejszej kategoryzacji
opiera sie na zalozeniu, iz wszystkie za-
chowania i sposéb postepowania osoby
korzystajgcej z oferowanych ustug,
w tym przypadku ustug przewozowych,
s3 wynikiem autonomicznego (natural-
nego) zachowania klientow. Dlatego
przedsiebiorstwo, chcace spetniac
w swej strategii rynkowej u§wiadamiane
i nieuswiadamiane potrzeby klientow,
powinno przewidywa¢ zachowania, ja-
kie beda oni przejawiali w ré6znych sytu-
acjach, w trakcie realizacji ustugi. Przy
takim zalozeniu, jezeli obstuga klienta
konczy sie jego niezadowoleniem, wow-
czas mamy wskazéwke, ktore sfery sys-
temu powinny zostac jeszcze dopraco-
wane w swych procedurach, aby sytu-
acja powodujaca niezadowolenie nie po-
wtarzala sie w przysztosci.

Tak wiec, mysSlac o poprawie ofero-
wanych ustug $wiadczonych przez dane
przedsiebiorstwo, jako o procesie cia-
glym, niezbednym jest wdrozenie sys-
temu wykrywajacego bledy w jego
funkcjonowaniu. Najbardziej natural-
nym sposobem majgcym na celu popra-
we poziomu obstugi klienta jest analiza
przyczyn niezadowolenia. Opisy sytu-
acji powodujacych niezadowolenie
przejawiaja sie w naptywajgcych do fir-
my reklamacjach.

Prowadzenie analizy przyczyn skarg
wigze sie z wieloma trudnosciami, jakie
wynikaja z odmiennosci przypadkow re-
klamagji, wystepujgcych na przestrzeni
dluzszego okresu czasu. W celu umozIi-
wienia prawidtowej i skutecznej analizy,
niezbedne jest zastosowanie podejscia
systemowego, umozliwiajacego szybkie
wycigganie wnioskéw z zachodzacych
w przedsiebiorstwie zdarzen.

Wspomniane podejScie systemowe
umozliwia ocene zachodzacych w ra-
mach przedsiebiorstwa zjawisk w trzech
jednorodnych ptaszczyznach tj. struktu-
ry systemu, nakazanych procedur oraz

regulacji. W niniejszej publikacji pfasz-
czyzna regulacji nie bedzie uwzgled-
niana.

Do oceny struktury systemu bedzie-
my rowniez zalicza¢ klienta jako sys-
tem, ktéremu przez odpowiednie kana-
ty komunikacyjne, takie jak rozkfad jaz-
dy, bilet itp., dostarczana jest informa-
cja na temat procedur postepowania
w procesie realizowanej ustugi przewo-
zowej. Poza przytoczonymi kategoriami
oceny uwzglednia sie rowniez dodatko-
we warunki, ktére rowniez majg wptyw
na dziatanie poszczegélnych systemow,
np. warunki losowe czy indywidualne
predyspozycje obstugujgcego.

W procesie tworzenia systemu kate-
goryzacji reklamacji, przedsiebiorstwo
zostalo podzielone na podsystemy,
z ktérych kazdy stanowi odrebny
obiekt uczestniczacy lub mogacy
uczestniczy¢ w bezposredniej obstudze
klienta. Do takich podsystemow zali-
czono biura sprzedazy, biura rezerwa-
¢ji, zalogi autokaréw, autokary, prze-
woznikéw jako instytucje itd.

Aby ustuga mogta by¢ zrealizowana
w sposéb poprawny, potrzebna jest od-
powiednia wiedza oraz umiejetnosci
pracownikow przedsiebiorstwa. Wie-
dza o sposobie wykonywania poszcze-
gblnych zadan, stojacych przed po-
szczeg6lnymi pracownikami przedsie-
biorstwa, sformalizowana jest w takich
dokumentach, jak instrukcje lub proce-
dury. Oprocz istniejgcych procedur i in-
strukcji odwzorowujacych zatozone
normy postepowania, w ramach przed-
siebiorstwa tworzone sg réwniez doku-
menty, zawierajgce procedury i informa-
cje o charakterze czasowym (np. komu-
nikaty, bilety, rozktady jazdy, ulotki itp.).
Kazdy z tych dokumentéw zawiera in-
formacje dotyczace prawidlowego funk-
cjonowania stuzb przedsiebiorstwa
w okresie ich obowigzywania, a takze
zawarte sg w nich informacje i sposoby

postepowania adresowane do klientow,
ktorzy sa zobowigzani do okreslonego
trybu postepowania, z uwzglednieniem
rzadzacych w przedsiebiorstwie norm.
Prawidtowos$¢ tworzonych norm oraz
zakres ich stosowania w praktyce przez
pracownikéw przedsiebiorstwa oraz
przez samych klientow bezposrednio
przekiada sie na poziom osigganego
przez klientéw zadowolenia oraz odse-
tek wynikajacych z jego braku reklama-
¢ji. Zadowolenie jest stanem odczuwa-
nym przez jednostke i zwigzanym z po-
réwnaniem postrzeganych cech produk-
tu oraz oczekiwan jednostki dotyczg-
cych tychze cech.! Poziom zadowolenia
mozna by wiec okresli¢ jako funkcje
réznicy miedzy postrzeganymi cechami
oraz oczekiwaniami. Stad tez ocena po-
szczegblnych podsysteméw przedsie-
biorstwa prowadzona jest w pryzmacie
oceny skutecznos$ci przeptywu wszel-
kiej informacji, jaka zawarta jest we
wszystkich dokumentach o charakterze
normatywnym (tj. instrukcje, procedury,
komunikaty itp.)

Kolejng ptaszczyzng oceny przedsie-
biorstwa w aspekcie jego niewydolno-
$ci w funkcjonowaniu, jest struktura or-
ganizacyjna oraz regulacje (jak wspo-
mniano wyzej, z uwagi na zlozonos¢
procesu analitycznego w niniejszej ana-
lizie odstepuje sie od oceny przedsie-
biorstwa w pryzmacie istniejacych
w nim regulacji).

Ocena niewydolnosci struktury przed-
siebiorstwa obejmuje przypadki, w kt6-
rych:

* brak jest odpowiedniej ilo$ci pracow-
nikéw lub odpowiednich stanowisk,
dysponujgcych wystarczajagcymi kom-
petencjami by podejmowac sie reali-
zacji stawianych przed przedsiebior-
stwem wymagan

* brak jest mozliwosci techniczno-
sprzetowych, niezbednych do reali-
zacji zadan stawianych przed przed-
siebiorstwem.

1 Kotler: Ph.: Marketing. Analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola. Gebethner & Ska, Warszawa 1994, s. 35.
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W procesie kategoryzagji reklamacji,
poza oceng poszczego6lnych podsyste-
mow przedsiebiorstwa, niezbedne jest
réwniez dokonanie oceny postepowa-
nia samego klienta, ktérego dzialania
moga czasami utrudnia¢, a nawet unie-
mozliwia¢ prawidlowe wykonanie usfu-
gi. Dlatego postepowanie klienta oce-
niane jest podobnie jak poszczegdlne
podsystemy przedsiebiorstwa — nalezy
oceni¢ czy klient zastosowal sie do in-
formacji lub procedur zawartych w do-
tyczacych go dokumentach tj. w rozkta-
dzie jazdy, bilecie, ulotce itp. Ostatecz-
nym etapem oceny klienta, jako podsys-
temu przedsiebiorstwa, jest okreslenie
rodzaju przyznanych mu roszczen. Sys-
tem oceny winien umozliwi¢ uogoélnie-
nie zjawisk szczegotowych, by wskazag,
co nalezy zrobi¢, aby przeciwdziala¢
zjawiskom powtarzalnym (np. duza ska-
la niedostosowywania sie do procedur,
dotyczacych pewnych komérek przed-
siebiorstwa, sugeruje wprowadzenie
ponownego szkolenia, wprowadzenie
bodzcow motywacyjnych lub zwieksze-
nie kontroli). Ten rodzaj wnioskowania
okresla kierownictwu przedsiebiorstwa
narzedzia oddzialywania na poszcze-
g6lne komorki w przedsiebiorstwie,
a cykliczne raportowanie stanu rekla-
macji pozwala oceni¢ skutki ich zasto-
sowania zmian. Oceny reklamacji moz-
na dokonywa¢ w ramach jednej lub wie-
lu komorek firmy. Niezaleznie jednak od
usytuowania kwestii rozpatrywania re-
klamacji w strukturze przedsiebiorstwa,
pamietajgc ze system kategoryzacji re-
klamacji ma strategiczne znaczenie
w aspekcie konkurencyjnosci przedsie-
biorstwa, wymaga on od osoby katego-
ryzujacej:

* koncentracji nad problemem

e znajomosci wszystkich procedur i in-
strukgji istniejacych w firmie

* doswiadczenia w firmie.

Niezbedne jest rowniez czasowe do-
konywanie audytu wyspecjalizowanego
zwierzchnika podczas prowadzonych
kategoryzacji. Z uwagi na skale trudno-
Sci kategoryzacji oraz duzg czufos¢ de-
tekcji systemu kategoryzacji na naj-
mniejsze odchylenia w systemie, niedo-
chowanie wskazanych powyzej warun-
kow, jakie powinna spetnia¢ osoba do-
konujgca kategoryzacji, moze wigzac
sie z mozliwoscig btednego wniosko-
wania lub niedostrzezeniem zachodza-
cych w firmie nieprawidiowosci.

Proces poprawy jakosci obstugi klienta
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Rys.1. Zalezno$¢ miedzy pojedynczymi aktami oceny reklamacii a ciggtym procesem poprawy

jakosci obstugi klienta (opracowanie wtasne)
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