Pripadova studie

Alena pracuje v oddéleni reklamaci v jednom obchodnim domé. Je to prace sice docela
zajimava, ale Casto stresujici. Obc¢as premysli, jestli by si neméla najit néco klidnéjsiho.
Ukolem pracovnika reklamaéniho oddéleni je piijmout reklamaci od zakaznikd a podle
reklamacniho tadu rozhodnout, jak bude dana reklamace vytizena. V nékterych piipadech je
reklamace vytizena ihned a to bud’ vracenim penéz, nebo nabidnutim jiného kusu stejného
zbozi. V jinych ptipadech je reklamované zbozi pfijato od zédkaznika a poslano k vyrobci na
posouzeni, zda je vada opravitelna nebo neopravitelna. Pokud je to mozné, vyrobce vadu opravi
a posle zpét obchodnimu domu. Pokud ji neni mozné opravit, zdkaznikovi jsou vraceny penize.
Pokud neni reklamace vytizena ihned, obchodni dim si vyhrazuje lhutu 30 dnt na vyfizeni této
reklamace. Zakaznici vS8ak mohou telefonicky kontaktovat oddéleni reklamaci jiz pred touto
Ihtitou. Pracovnici oddéleni se jim snazi fici, jak to vypada s jejich reklamaci. Bohuzel ne vzdy
jsou schopni rychle informovat zakaznika, protoze vSechny udaje se vkladaji do pocitace a
vyhledéavaji pomoci zastaralého programu. Reklamaci je hodné€ a nalezeni dané informace ¢asto
trva i nékolik minut.

Alena ma v praci malokdy klid. V obchodnim dom¢ nakupuje mnoho lidi, pro které je otevieno
jedno reklamaéni oddéleni, kde pracuji maximaln& dva pracovnici najednou. Casto je zde Alena
sama. Pied pultem reklamac¢niho odd€leni je neustale fronta zakaznikl. Témét kazdy, kdo néco
reklamuje, je ve Spatné naladé. Kdyz musi ¢ekat ve front¢, jejich nalada se jesté zhorsi. Alena
a jeji kolegyné musi vystupovat co nejptijemnéji, uklidnovat zakazniky, nékdy musi odvracet
hrozici hadku. Bohuzel problémy s vyhleddvanim informaci pomoci nepiehledného a
Kdyz Alena vytizuje reklamaci, nemé4 moc prostoru pro rozhodovéani. Musi postupovat piesné
podle reklamacniho fadu. Pokud se to zakaznikovi nelibi, nezbyva ji nic jiného, nez s tsmévem
opakovat, Ze postupuje podle reklamac¢niho fadu. Obcas néktery zakaznik pozaduje zavolat
vedouci, vétSinou ale pouze nadava na obchodni dim, piipadné piimo Alené. Ackoliv Alenu
napadlo nékolik vylepseni reklama¢niho procesu, nikoho z nadtizenych to nezajima a sama
nesmi nic zmenit.

Jako naptiklad minuly mésic. Ptisel nespokojeny zakaznik pan Novotny s poskozenym zipem
u aktovky. Pan Novotny se domnival, ze mu bud’ aktovku vyméni, nebo mu vrati penize a on
si v tom samém obchodnim domé koupi jinou. Nemé&l duvod kupovat ji jinde. VEdél, Ze jde o
vadu materialu a ne o chybu obchodniho domu.

Alena postupovala piesné podle reklamaéniho fadu a fekla panu Novotnému, ze aktovku poslou
vyrobci a ten se ji pokusi opravit. Pan Novotny at’ ptijde asi za tii tydny. Ten byl velice nemile
piekvapen. Potteboval aktovku uz druhy den do prace (jako témét kazdy muz mél pouze jednu).
To znamenalo nakup nové aktovky. StéZoval si Alen€, Ze aktovka opravena za tfi tydny je pro
n¢ to samé, jako aktovka neopravend, tedy na nic. Také fikal, Ze za poslednich par let
reklamoval zbozi dvakrat (jednou boty, jednou elektroniku) a pokazdé mu bez dlouhych teci
vratili penize. Alena mohla v této situaci Fici pouze to, Ze postupuje piesné podle reklamac¢niho
fadu, v souladu s ob¢anskym zakonikem. Pan Novotny zvySenym hlasem odvétil, Zze ob&ansky
zakonik chrani zakazniky pfed podvodnymi obchodniky, nicméné slusna firma by se méla
chovat k zakaznikovi Iépe.

Nakonec vSak pan Novotny aktovku v reklamaci nechal a Sel si koupit jinou. Nikoliv v§ak v
obchodnim domé, ale jinde. Za tfi tydny pfisel znovu (s novou aktovkou Vv ruce) a shodou
okolnosti u reklama¢niho pultu byla zase Alena. Panu Novotnému vratila penize, protoze
vyrobce nemohl vadu opravit. Pan Novotny tedy ziskal penize zpét, ale ztratil davéru k
obchodnimu domu.



O nékolik tydnt pozdgji si precetl ¢lanek v novinach o rastu prodeju nadnarodni firmy, které
patiil zminény obchodni dim. Jednalo se o prodeje v jedné zapadoevropské zemi. Piemyslel o
tom, jak tam asi probiha reklamace.

Ukoly

1. Vzijte se do role pracovnika povéteného fizenim reklamac¢niho oddé€leni v obchodnim
domg, kde pracuje Alena. Co byste zde zmenili?

2. ,,0bcansky zakonik chrani zédkazniky pied podvodnymi obchodniky, nicméné slusna
firma by se méla chovat k zakaznikovi 1épe.“ Jaky mate nazor na tento argument pana
Novotného?

3. Jste ¢lenem managementu maloobchodni firmy, ktera piisobi v oboru, kde si zdkaznici
casto sté¢zuji na reklamace (napt. prodej obuvi). Jak by mohla vase firma vyuzit
reklamac¢niho procesu jako konkuren¢ni vyhody?



