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 Rozwiązywanie reklamacji, czyli jak problem przekuć w sukces.
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Porażka jest po prostu szansą, żeby spróbować jeszcze raz, tym razem bardziej inteligentnie.
 Henry Ford
Wstęp
Samo określenie reklamacja większości z nas kojarzy się z czymś mało pozytywnym. Co ciekawe, nie ma na to wpływu nasza pozycja: czy to my reklamujemy towar, czy to nam ktoś składa reklamację. Dlaczego tak jest? 
 Reklamacja oznacza problem do rozwiązania, pewne niedogodności, czasem sytuację konfliktową. To nieprzewidziane okoliczności, które komplikują z założenia przyjemny proces zakupu lub sprzedaży. Zakupy kojarzą się ze sprawianiem sobie radości nowymi, ciekawymi przedmiotami, a pojawienie się niezgodności i niezadowolenia niewątpliwie psuje to wrażenie. Jak spojrzeć na to inaczej? Będąc kupującym trudno doszukać się w składaniu reklamacji czegokolwiek pozytywnego - może jedynie tego, że polskie przepisy wspierają konsumenta w dochodzeniu swoich praw. Stojąc natomiast po stronie sprzedającego są przesłanki, które pozwalają dostrzegać w reklamacjach pozytywne wartości. O czym mowa? Reklamacja to informacja zwrotna od klienta. Fakt, że z założenia negatywna, ale daje firmie możliwość analizy problemu i jego rozwiązania w sposób konstruktywny. Tym samym przyczyni się do udoskonalenia jej działania, krok po kroku.
 Niniejszy e-book ma za zadanie wspomóc czytelnika w skutecznym rozwiązywaniu reklamacji otrzymanej od klienta. Wskazówki te są możliwe do zastosowania niezależnie od przedmiotu działalności, podobnie zresztą jak większość narzędzi jakościowych. Wiele firm różnej wielkości z różnych krajów świata, wykorzystuje do tego zazwyczaj metodę 8D. Narzędzie to można stosować do rozwiązywania różnych problemów, nie tylko do zgłoszeń reklamacyjnych. 
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