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Szakdolgozatomban a vevoi reklamacio kezelésrdl és annak fejlesztésérdl irtam. Mivel
nap mint nap ezzel foglalkozom, igy kdzel all hozzam a téma és a tobb éves sajat tapasztalataim
altal, igazan mélyen megismertem ezt a témakort és a vele jar6 folyamatokat. Igyekeztem a
témaban nem jartas embereknek is értheté modon leirni és atadni a gondolataimat.

Az elso fejezetben, a bevezetésben igyekeztem felhivni a figyelmet a reklamacio kezelés
fontossagara, tobb szempont alapjan is.

Mivel az elemzésemet és a bemutatott reklamaciot is a 8D moddszerrel szemléltettem, ezért a
szakirodalmi attekintésben igyekeztem minél részletesebben ismertetni ezt a modszert,
torténetével, hatdsaval, a sok fejlédésen, amin az évek sordn atment. Bemutattam tovabba a
Iépéseit részletesen €s igen bo eszkoztarat szamos modszerével, technikdjaval egyiitt. [lyenek
példaul az Ishikawa diagram (halszdlka diagram), az SWhy (5miért) vagy a brainstorming is.
Am a 8D moédszer ismertetése elStt fontosnak tartottam emlitést tenni két féle
mindségbiztositasi rendszerrdl is. Ezek az ISO9001 és az IATF 16949. Tudvalevd, hogy a
vildgon nem csak a 8D modszer ismert. Széleskorti elterjedése ellenére a mai napig hasznalnak
mas modszereket is, melyekrdl szintén irtam egy kis ismertetdt. Ezek az alternativ médszerek
az iparbol a Shainin modszer, az A3 problémamegoldé modszer és a TNSFT modszer.

A szakirodalom bemutatasa utan kovetkezett az anyag és modszer fejezet, melyben elsd sorban
a munkahelyemet, a Rosenberger Magyarorszag Kft-t és azon beliil is a jaszarokszallasi
RoHul-es telephelyet mutattam be. Mivel itt dolgozom a mindségbiztositasi osztalyon, igy a
reklamacio kezelés folyamatat nem csak elvarasok ¢€s formalitasok alapjan ismerem, hanem
tobb éves tapasztalattal is rendelkezem ezen a téren.

A negyedik fejezetben harom problémat ¢és megoldasukat ismertettem részletesen. Ezen
problémak a munkdm soran sztrtak nekem szemet és igyekeztem a lehetd legjobb megoldést
talalni rajuk. Megoldéasként a kockdzati silyossdgi matrix, a mindségkor €s az ugy nevezett Q-
alert keriilt megalkotasra, melyeket részletesen ismertetek az emlitett fejezetben. Ezek az
ujitdsok nagyon fontosak a vallalat életében, hiszen ezekkel tudnunk fejléddni és ndvelni a
hatékonysagunkat. A bevezetés Ota a probléma megoldas gordiilékenyebb lett a kockazat
sulyossagi matrixnak koszonhetden, a reklamacio kezel6k atlathatéan tudjak priorizalni
témaikat és erdforrast kérni a probléma megoldd csapat szadméra. Q alert segitségével az
atlathatosag nétt, a lényegi informaciok szinte azonnal eljutnak a szervezet minden szintjére,
az operatorok is talalkoznak a hibaképpel ezaltal csokken a hiba 0jboli eléfordulas és a hibas
termék kijutasi valoszinlisége. A mindségkorben, a vezetdk és szakértdk altal alkotott csoport
tobb elhtizodo és / vagy nehéz dontésekkel jarod reklamaciot is lezart. A mindségbiztositas és

vevoi reklamacio kezelés fejlesztése és javitdsa a vallalat egyik legfontosabb feladata



Otleteimmel és javaslataimmal tovabbra is ezen fogok dolgozni. Ezek a megolddsok mara
bevezetett, bevalt intézkedések, melyek naprdl napra bizonyitjak hatékonysagukat a
reklamacidkezelés tertiletén.

A kovetkezo (6todik) fejezetben egy a Rosenberger Magyarorszag Kft-nél végig vitt és altalam
vezetett reklamacio levezetését mutattam be a 8D mddszer segitségével. A levezetést a modszer
Iépései alapjan bontottam le. A bemutatott reklamacié egy tipikus példaja a minden nap
felmeriild problémaknak. A Rosenberger mindségiligyi szakemberei naponta akar tobb ilyen és
ehhez hasonld reklaméciot fogadnak és oldanak meg. Egy-egy reklamacid megolddsa
megszamlalhatatlan jovOobeni problémato]l menti meg a vallalatot.

A hatodik fejezetben ezt az altalam megoldott reklamaciot egy kicsit még inkabb feltartam és a
folyamatokat részletesebben is elemeztem, magyaraztam. Ebben a fejezetben szintén a 8§D
moddszer 1épéseit hasznaltam. Ezaltal konnyedén nyomon kovethetd a reklamacidban az adott
elemzés rész. Ennek segitségével még bensdségesebben megismerhetjiik a Rosenberger
Magyarorszag Kft mindségbiztositasi szakembereinek modszereit és munkajat.

Ezek utdn a hetedik, kovetkeztetések és javaslatok fejezetben a kdvetkeztetéseim levonasa utan,
két javaslattal alltam el a vallalatunknal végzett reklamacio kezelés fejlesztésére. Az elséd
javaslatom a mindségkor kibdvitése €s egy teljesen masik szintre helyezése, a reklamaciok és a
felmeriil6 problémak még szélesebb korben valomegoldasanak érdekében. Ennek segitségével
tobb tipusu reklamdaciot is hatékonyabban tudnank a jovoben megoldani. A masik javaslatom
egy Uj rendszer bevezetése, mely koltséghatékony és a bevezetése is aranylag rovid id6 alatt
végrehajthatd. Ez a mddszer az FTA, mellyel szakirodalom kutatds kdzben talalkoztam és
szabtam az igényemhez leginkabb passzold formaba.

Szakdolgozatom célja a vevoi reklamaciokezelés fejlesztésének fontossagara felhivni a
figyelmet. Bizom benne, hogy a részletes tanulmany utdn barki szamara érthetévé valt, hogy
miért is olyan nagyon lényeges ennek minél tobb figyelmet szentelni, hiszen nem csak bizonyos
szamokat befolydsolnak a rosszul kezelt reklaméciok, hanem ahogyan ezt mar a fentiekben
bévebben is kifejtettem, emberi sorsok, partneri kapcsolatok, munkahelyek és nem utolso

sorban hatalmas koltségek is mulhatnak egy-egy rosszul kezelt reklamacion.



