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Koncepcja niniejszej kategoryzacji
opiera si´ na za∏o˝eniu, i˝ wszystkie za-
chowania i sposób post´powania osoby
korzystajàcej z oferowanych us∏ug,
w tym przypadku us∏ug przewozowych,
sà wynikiem autonomicznego (natural-
nego) zachowania klientów. Dlatego
przedsi´biorstwo, chcàce spe∏niaç
w swej strategii rynkowej uÊwiadamiane
i nieuÊwiadamiane potrzeby klientów,
powinno przewidywaç zachowania, ja-
kie b´dà oni przejawiali w ró˝nych sytu-
acjach, w trakcie realizacji us∏ugi. Przy
takim za∏o˝eniu, je˝eli obs∏uga klienta
koƒczy si´ jego niezadowoleniem, wów-
czas mamy wskazówk´, które sfery sys-
temu powinny zostaç jeszcze dopraco-
wane w swych procedurach, aby sytu-
acja powodujàca niezadowolenie nie po-
wtarza∏a si´ w przysz∏oÊci.

Tak wi´c, myÊlàc o poprawie ofero-
wanych us∏ug Êwiadczonych przez dane
przedsi´biorstwo, jako o procesie cià-
g∏ym, niezb´dnym jest wdro˝enie sys-
temu wykrywajàcego b∏´dy w jego
funkcjonowaniu. Najbardziej natural-
nym sposobem majàcym na celu popra-
w´ poziomu obs∏ugi klienta jest analiza
przyczyn niezadowolenia. Opisy sytu-
acji powodujàcych niezadowolenie
przejawiajà si´ w nap∏ywajàcych do fir-
my reklamacjach. 

Prowadzenie analizy przyczyn skarg
wià˝e si´ z wieloma trudnoÊciami, jakie
wynikajà z odmiennoÊci przypadków re-
klamacji, wyst´pujàcych na przestrzeni
d∏u˝szego okresu czasu. W celu umo˝li-
wienia prawid∏owej i skutecznej analizy,
niezb´dne jest zastosowanie podejÊcia
systemowego, umo˝liwiajàcego szybkie
wyciàganie wniosków z zachodzàcych
w przedsi´biorstwie zdarzeƒ. 

Wspomniane podejÊcie systemowe
umo˝liwia ocen´ zachodzàcych w ra-
mach przedsi´biorstwa zjawisk w trzech
jednorodnych p∏aszczyznach tj. struktu-
ry systemu, nakazanych procedur oraz

regulacji. W niniejszej publikacji p∏asz-
czyzna regulacji nie b´dzie uwzgl´d-
niana.

Do oceny struktury systemu b´dzie-
my równie˝ zaliczaç klienta jako sys-
tem, któremu przez odpowiednie kana-
∏y komunikacyjne, takie jak rozk∏ad jaz-
dy, bilet itp., dostarczana jest informa-
cja na temat procedur post´powania
w procesie realizowanej us∏ugi przewo-
zowej. Poza przytoczonymi kategoriami
oceny uwzgl´dnia si´ równie˝ dodatko-
we warunki, które równie˝ majà wp∏yw
na dzia∏anie poszczególnych systemów,
np. warunki losowe czy indywidualne
predyspozycje obs∏ugujàcego. 

W procesie tworzenia systemu kate-
goryzacji reklamacji, przedsi´biorstwo
zosta∏o podzielone na podsystemy,
z których ka˝dy stanowi odr´bny
obiekt uczestniczàcy lub mogàcy
uczestniczyç w bezpoÊredniej obs∏udze
klienta. Do takich podsystemów zali-
czono biura sprzeda˝y, biura rezerwa-
cji, za∏ogi autokarów, autokary, prze-
woêników jako instytucje itd.

Aby us∏uga mog∏a byç zrealizowana
w sposób poprawny, potrzebna jest od-
powiednia wiedza oraz umiej´tnoÊci
pracowników przedsi´biorstwa. Wie-
dza o sposobie wykonywania poszcze-
gólnych zadaƒ, stojàcych przed po-
szczególnymi pracownikami przedsi´-
biorstwa, sformalizowana jest w takich
dokumentach, jak instrukcje lub proce-
dury. Oprócz istniejàcych procedur i in-
strukcji odwzorowujàcych za∏o˝one
normy post´powania, w ramach przed-
si´biorstwa tworzone sà równie˝ doku-
menty, zawierajàce procedury i informa-
cje o charakterze czasowym (np. komu-
nikaty, bilety, rozk∏ady jazdy, ulotki itp.).
Ka˝dy z tych dokumentów zawiera in-
formacje dotyczàce prawid∏owego funk-
cjonowania s∏u˝b przedsi´biorstwa
w okresie ich obowiàzywania, a tak˝e
zawarte sà w nich informacje i sposoby

post´powania adresowane do klientów,
którzy sà zobowiàzani do okreÊlonego
trybu post´powania, z uwzgl´dnieniem
rzàdzàcych w przedsi´biorstwie norm.
Prawid∏owoÊç tworzonych norm oraz
zakres ich stosowania w praktyce przez
pracowników przedsi´biorstwa oraz
przez samych klientów bezpoÊrednio
przek∏ada si´ na poziom osiàganego
przez klientów zadowolenia oraz odse-
tek wynikajàcych z jego braku reklama-
cji. Zadowolenie jest stanem odczuwa-
nym przez jednostk´ i zwiàzanym z po-
równaniem postrzeganych cech produk-
tu oraz oczekiwaƒ jednostki dotyczà-
cych tych˝e cech.1 Poziom zadowolenia
mo˝na by wi´c okreÊliç jako funkcj´
ró˝nicy mi´dzy postrzeganymi cechami
oraz oczekiwaniami. Stàd te˝ ocena po-
szczególnych podsystemów przedsi´-
biorstwa prowadzona jest w pryzmacie
oceny skutecznoÊci przep∏ywu wszel-
kiej informacji, jaka zawarta jest we
wszystkich dokumentach o charakterze
normatywnym (tj. instrukcje, procedury,
komunikaty itp.)

Kolejnà p∏aszczyznà oceny przedsi´-
biorstwa w aspekcie jego niewydolno-
Êci w funkcjonowaniu, jest struktura or-
ganizacyjna oraz regulacje (jak wspo-
mniano wy˝ej, z uwagi na z∏o˝onoÊç
procesu analitycznego w niniejszej ana-
lizie odst´puje si´ od oceny przedsi´-
biorstwa w pryzmacie istniejàcych
w nim regulacji). 

Ocena niewydolnoÊci struktury przed-
si´biorstwa obejmuje przypadki, w któ-
rych:
• brak jest odpowiedniej iloÊci pracow-

ników lub odpowiednich stanowisk,
dysponujàcych wystarczajàcymi kom-
petencjami by podejmowaç si´ reali-
zacji stawianych przed przedsi´bior-
stwem wymagaƒ

• brak jest mo˝liwoÊci techniczno-
sprz´towych, niezb´dnych do reali-
zacji zadaƒ stawianych przed przed-
si´biorstwem.

Kategoryzacja skarg poprawia poziom obs∏ugi klienta

Jacek Szo∏tysek
Katedra Logistyki Ekonomicznej Akademii Ekonomicznej w Katowicach

1 Kotler: Ph.: Marketing. Analiza, planowanie, wdra˝anie i kontrola. Gebethner & Ska, Warszawa 1994, s. 35.
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W procesie kategoryzacji reklamacji,
poza ocenà poszczególnych podsyste-
mów przedsi´biorstwa, niezb´dne jest
równie˝ dokonanie oceny post´powa-
nia samego klienta, którego dzia∏ania
mogà czasami utrudniaç, a nawet unie-
mo˝liwiaç prawid∏owe wykonanie us∏u-
gi. Dlatego post´powanie klienta oce-
niane jest podobnie jak poszczególne
podsystemy przedsi´biorstwa – nale˝y
oceniç czy klient zastosowa∏ si´ do in-
formacji lub procedur zawartych w do-
tyczàcych go dokumentach tj. w rozk∏a-
dzie jazdy, bilecie, ulotce itp. Ostatecz-
nym etapem oceny klienta, jako podsys-
temu przedsi´biorstwa, jest okreÊlenie
rodzaju przyznanych mu roszczeƒ. Sys-
tem oceny winien umo˝liwiç uogólnie-
nie zjawisk szczegó∏owych, by wskazaç,
co nale˝y zrobiç, aby przeciwdzia∏aç
zjawiskom powtarzalnym (np. du˝a ska-
la niedostosowywania si´ do procedur,
dotyczàcych pewnych komórek przed-
si´biorstwa, sugeruje wprowadzenie
ponownego szkolenia, wprowadzenie
bodêców motywacyjnych lub zwi´ksze-
nie kontroli). Ten rodzaj wnioskowania
okreÊla kierownictwu przedsi´biorstwa
narz´dzia oddzia∏ywania na poszcze-
gólne komórki w przedsi´biorstwie,
a cykliczne raportowanie stanu rekla-
macji pozwala oceniç skutki ich zasto-
sowania zmian. Oceny reklamacji mo˝-
na dokonywaç w ramach jednej lub wie-
lu komórek firmy. Niezale˝nie jednak od
usytuowania kwestii rozpatrywania re-
klamacji w strukturze przedsi´biorstwa,
pami´tajàc ˝e system kategoryzacji re-
klamacji ma strategiczne znaczenie
w aspekcie konkurencyjnoÊci przedsi´-
biorstwa, wymaga on od osoby katego-
ryzujàcej:
• koncentracji nad problemem 
• znajomoÊci wszystkich procedur i in-

strukcji istniejàcych w firmie 
• doÊwiadczenia w firmie. 

Niezb´dne jest równie˝ czasowe do-
konywanie audytu wyspecjalizowanego
zwierzchnika podczas prowadzonych
kategoryzacji. Z uwagi na skal´ trudno-
Êci kategoryzacji oraz du˝à czu∏oÊç de-
tekcji systemu kategoryzacji na naj-
mniejsze odchylenia w systemie, niedo-
chowanie wskazanych powy˝ej warun-
ków, jakie powinna spe∏niaç osoba do-
konujàca kategoryzacji, mo˝e wiàzaç
si´ z mo˝liwoÊcià b∏´dnego wniosko-
wania lub niedostrze˝eniem zachodzà-
cych w firmie nieprawid∏owoÊci. 

Rys.1. Zale˝noÊç mi´dzy pojedynczymi aktami oceny reklamacji a ciàg∏ym procesem poprawy
jakoÊci obs∏ugi klienta (opracowanie w∏asne)

Rejestracja
skargi

Analiza skargi

Wype∏nianie
macierzy

kategoryzacji
Kategoryzacja
szczegó∏owa

Kategoryzacja
wst´pna

Pierwsze
czytanie

Szczegó∏owe
wyjaÊnienie

przyczyn 
reklamacji

(telefon, pismo)

Decyzja
rozstrzygajàca

Wnioski
o konsekwencjach

s∏u˝bowych

Cykliczne raporty
(wnioski

dla kierownictwa)

Analiza
okresowa

Korespondencja
do reklamujàcego

Zakoƒczenie rozpatrywania pojedynczej reklamacji

Ciàg∏y proces poprawy jakoÊci obs∏ugi klienta

Baza danych
o przyczynach

reklamacji

Proces
gromadzenia

danych

Proces poprawy jakoÊci obs∏ugi klienta

Rozpatrywanie pojedynczej reklamacji (poczàtek)


