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GİRİş

Küçük ya da büyük her mağaza müşterilerinden gelen şika

yetleri ele almaksızın faaliyetlerini etkin bir biçimde sürdürme
sinin mümkün olamayacağını bilir. Bu gerçek karşısında hem
müşteri hem de mağaza görüş açısından şikayetleri tatmin edici
bir şekilde ele alacak bir sistem ya da yöntemin tesis edilmesi
gerekir. Müşteri şikayetleri ve mal iadeleri yönetimin müşteri

tatminini ölçmede kullandığı ses veren önemli araçlardır. Mağa

zada şikayete neden olan durumlar aşınlaştıkça reklam ve öteki
satış çabaları büyük ölçüde etkinliğini ve geçerliliğini yitirir. Ay
rıca, çeşitli şikayetlerin ele alınış yöntemi; düzenlenmesi; ve ha
taları önlemeye yönelik diğer çabalar başlı başına maliyetli faal i
yetlerdir.

A. MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİNiN TEMEL NEDENLERi

Müşteri görüş açısından her tatminsizlik «mal-a ve «mağaza

hizmeti-ne yönelik biçimde bu iki faktörden birine bağlı olabilir.

(*) Eskişehir İktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi,
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Ancak, analiz ve denetim amacıyla şikayete neden oları faktörleri
dörtlü bir sınıflama içinde toplamak daha yararlı olur. Pekçok
mağazada bu sınıflama aşağıdaki gibidir O):

(\) Mah.c yönelik şikayctlcı"

(2) Mağaza hizmetlerine yönelik şikayetler

(3) Mağaza politika kusurları

(4) Müşteri sorumluluğu

1. Mala Yönelik Şikayetler

Mala yönelik en sık rastlanan müşteri sikayetleri, kalitesi?
malzeme kullanılması; malın renginin atması, solması ya da aşırı

çekmesi; metal aksamının hızla paslanması ya da kararması ve
benzeri türden olaylara bağlanabilen konularda toplarnr. Diğer

olasılıklar arasında da, kalitesi? imalat; hatalı etikettcme: beden
numara standartlarındaki eksiklikler; ve tatminkar hizmet verme
açısından malın genel yetersizliği sayılabilir.

Mağaza yönetimi alınabilecek önleyici tedbirlerle ve çeşitli

güçlükler için sorumluluğun saptanmasıyla ilgilenir. Örneğin, ve
rilen bir marka ya da mal çeşidinde büyüklük standartlarının ek
sikliği imalatçının kusurudur. Diğer taraftan, mağaza söz konusu
mal çeşitlerini sürekli elinde bulundurmak zorunda ise, yönetim
bu konuda satmalma görevlilerini sorumlu tutabilir. Benzer şe

kilde sipariş edilen kadın giysi çeşitlerinin bir türünün satışı renk
atması konusunda çok sayıda şikayet almışsa ya kullanılan mal
zerne hatalıdrr ya da giysilerin. yıkanma. ütülenrne: ve temizlen
me talimatlarını kapsayan etiketi yanlış bilgileri içermiş veya eti
ket farklı bir mala takılrms olabilir. Bu durumda da kusur büyük
ölçüde imalatçimndır. Bununla birlikte mağaza departman yöne
ticisi ve satış elemanlarının malın belirli niteliklerini araştırma

ve müşteriye bu bilgileri a ktarma yükümlülüğü bulunmaktadır.

Malın tanıtımıyla ilgili bilgileri içeren etiketin bulunmaması ha
linde bazı satış elemanlarının malın kalitesi ve yeterliliği korıu

surıda uygun olmayan iddialar ve garantiler vermeleri müşteri şi

kayetlerine neden olabilir.

2. Mağaza Hizmetlerine Yönelik Şikayetler

Mal alım-satım faaliyetlerinin her aşaması müşteriye verı

len hizmet açısından potansiyel bir sorun kaynağıdır. Analiz ama
cıvla aşağıda açıklayacağımız hususlar şikayetlere neden olan nok
taların kesin yerini belirlemeye yardımcı olabilir.
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a. Satış Noktasındaki l!i,?kiler

Mağaza kat setış elemanları ve müşterilere telefon aracılı

ğı ile bilgi veren personel pekçok müşteri şikayetiriden sorumlu
dur. Muhtemelen, bu kişiler müşterilere doğru ve yeterli bilgi
sağlamada başarısız, ilgisiz ve hatta nezaketsiz olabilirler. Ayrıca,

verdikleri teslim sözlerini yerine getirmeyebilir; stokta mal bulun
mavan kalemlerden "iD3r1<; Köbul edebıEe vc.. chı. slD31: 1." leı: 1. veı: i.-

ne ~e\.irme 'l,?\em\crinin ıs.ayc\mcla 'nataıar yapaoüırtcr.

b. Yetersiz Satınalma

Müşteri ihtiyaçlarına uygun alınayan malların satın alınması

müşteri şikayetlerinin önemli bir nedenidir (2). Mağaza satınalma

görevlilerinin deneyim eksikliği; müşterilerin ne istediğini bilme
meleri; ya da satınalma faaliyetinde tamamen dikkatsiz davran
maları bu konunun nedenleri olabilir. Sebep ne olursa olsun, ye
tersiz satınalmanın müşteri şikayetleriyle sonuçlarımamasma im
kan yoktur (*).

c. İşgörme Birimlerinin Hataları

Burada kapsama alınan, uygun olmayan yerleşim ve yer
değişiklikleri; mantıksız gecikme ve hatalar; yanlış yüklemeler.
malın tesliminden önce ve teslime bağlı hizmet ve denetimlere
ilişkin ihmaller gibi konulardır. İşgörme birimlerinin mağaza sis
teminde yetersizlik yaratması müşterilerce pekçok şikayete neden
olur. Örneğin, teslim emri pusulası ambalaj sayısını kesin olarak
belirtmeyebilir. Teslim görevlisi bu nedenle belirli bir adrese iki
yerine bir paket bırakmış olabilir.

d. Ambalajlama

Ambalajlama faaliyeti mağazanın önemle üzerinde durması

gereken konularından biridir. Ambalajlama işinin yetersiz yapıl

ması; özellikle hediyelik mallara yönelik ambalaj isteklerinin önem
senmernsi: ambalajlama malzemesinin yeterli nitelikte olmaması

sonucu malın hasar görmesi veya ambalaj dışına tasması. malla
rın yanlış yerlere konması; ve ambalaj etiketinin eksik bilgi içer
mesi gibi hatalar önemli şikayet nedenleridir.

(*) Genellikle ycter:~iz ınalların b ulundurulmasmda ı.um kusurun satmalma go
rovli lerino yüklenmesi haksız bir durumdur. Orneğin, hazır giyim imalatçı

ları arasında beden-numara büyüldüklori için bir standnrd.n bulunmaması

rn.dcn iyl o oluşan sapınalar müsı.ert sikavetleri ve mal ü~de18ıinin önemli bir
nedenidir.
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e. Teslim

Bazı durumlarda malların kaybolması, hasar görmesi veya
gecikmesi teslim kapsamına giren önemli şikayetlerdir. Malların

tesliminde kişisel ilişki de önemli bir konudur. Teslimle görevli
personelin tutum ve davranışlarındaki hatalar müşteri şikayetleri

ne neden olabilir.

f. Mağaza Kayıtları

Mağaza kayıtlarına ilişkin şikayetler. fatura düzenleme, pos
talama ve kredili alış verişlerdeki hata ve gecikmeleri kapsamına

alır. Bu tür hatalar yüzünden müşterilere istemedikleri ya da sa
tın almadıkları mallar için fatura düzenlenmiş olabilir; veya müş

terilere borçlarını ödedikleri halde ödeme istek ve mektupları yol
lanabilir.

3. Mağaza Politika Kusurları

Bilinen en genel şikayetler mağazanın karşılığı bulunma
yan satışlara yönelmesidir. Bu da satışların eldeki mal stoklarını

aşması halinde ortaya çıkar. Böylece istenilen siparişler verilen
zaman içinde yerine getirilemez ya da hiç gerçekleştirilemez. Şüp

hesiz bu durum yalnızca bir politika kusuru değildir. Aynı zaman
da, yapılan satış çabası faaliyetlerinin yarar tığı muhtemel talebi
değerinin altında bir noktada tahmin etme yanılgısıdır. Bunu ön
leyebilmck için aşırı satış durumu ortaya çıktığında yönetimin
hemen haberdar edilmesi; ileride ve şarta bağlı olmayan sipariş

lerin kabulünün durdurulması için stoklar ve satışlar arasında sü
rekli iletişimi sağlayan bir ihbar mekanizması kurulması gerekir.

Mağaza, karşılıklı onaylandığı takdirde, çok sayıdaki mal ia
deleri için sorumluluğu müşteri ile paylaşma yoluna gidebilir. Sa
tış elemanı, satış işini mağazada kapatmak yerine malın seçimini
evinde yapması için muşteriyi teşvik edebilir, ya da müşteriye

malı satın alma ve seçme konusunda belli bir süre tanıyabilir. Bu
durumda işletme ve satış elemanlarının yeterli biçimde eğitimi bu
konudaki kesin politikaların tesisini garanti etmesi açısından faz
lasıyla önemli bir sorundur.

Sebebi ne olursa olsun artan mal idaleri ve müşteri şikayet

leri mağaza için önemli maliyet unsurudur. çoğu kez lekeli ve ha
sar görmüş mallar iade edilir. Mağaza için geciken iadeler ve özel
likle mevsim lik malların en canlı satış dönemi geçerıe dek miıste-
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rilerce elde tutulması sorundur. Bazı mağazaların, kısmi bir çö
züm olarak, -rnağazanın kendi kusuru ya da müşterinin mala yö
nelik geçerli bir şikayeti bulunduğu durumlar dışında- belirli bir
zaman sının içinde mal iadelerini kabul etme politikası buluna
bilir.

Mağazanın personel eğitimi politikasındetki yetersizliği de
önemli şikayet nedenidir. Satış çekleri ve kredi kartlarrmn hazır

lanması: nezaret alışkanlığı; «titiz» müşterilere özel ilgi gösteril
mesi; ve bütün gönder-ilerin miirnkiin olan en kısa sürede teslim
departmanma sevkedilmesi gibi temel konuların satış görevlile
rince yeterince gözönüne alınmaması halinde şikayetler kaçınılmaz

olacakur. Yeterli bir sis tern geliştiren ve işgörenlerine ayrıntılı

ve dikkatli eğitim veren mağazalarda bile personel ihmalkır ve
ilgisiz ise çok sayıda hata yapılabilir. Örneğin, görıdcrilcrin üzeri
ne yanlış adresleriri konulması, iade mallar için farklı hesapların

borçlandırrlması gibi hatalara bağlı müşteri şikayetlcı-i mağaza iş

görenlerine yönelik iyi bir nezaret politikası ile giderilebilir.

4. Müşteri Sorumluluğu

Mağazaların, bilerek veya başka bir nedenle kusuru ve so
rumluluğu müşterilere ait olan şikayetleri ve mal iadelerini ele
alma sorunu da bulunmaktadır. Örneğin, müşteri istemeyerek
yanlış numara, renk, model, marka, miktar ya da materyali seçmiş

ya da satırı almış olabilir. Bazen, satış elemanının ikaz, öneri ya
da karşı çıkmasına rağmen müşteri kendisine çok küçük gelecek
bir elbiseyi satın alma konusunda israr edebilir. Daha sonra bu
elbise iade edilecek ve ödenen para geri talep edilecektir. Bir di
ğer örnek de müşterinin sonradan fikrini değiştirdiği için malı

iade etmesi ya da satırı aldığı malın teslimatını reddetmesidir. Ba
zen de müşterilerin bu konudaki arzuları ya da şikayetleri gülünç,
duygu sömürüeü ve hatta gerçek olmadığı halde suçlayıcıdır. Bu
na karşın, genellikle çok sayıda müşteri onurunu korumayı ve lo
nu hakkında makul düşünmeyi derıer.

Bazı müşteriler de alışılmış şikayetçilerdir. Bu türler daima
kendilerine daha iyi mal ya da daha iyi hizmet verilmesi gerek
tiği varsayımıııı benimserler. Örneğin, bir otomobil lastiğinin

30.000 km. sonunda aşınacağı belirtilmiş olmasına rağmen, müşte

ri lastiğin 35.000 km. dayanacağını düşunür. Defalarca yıkandık

tan sonra kol ağızları yıpranan ucuz bir gömleği kusurlu oldugu
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düşüncesiyle geri getirir veya kalitesinin kötülüğünden şikayet

eder. Özetle her mağazanın bu türden çok şey umut eden birkaç
müşterisi bulunur. Onları memnun edebilmek için gerekenden faz
lası yapılsa bile bu müşterilerin şikayetleri bitmez.

B. MÜŞTERi ŞiKAYETLERİNi ÇÖZÜMLEME YOLLARI

Şikayetleri saptama ve ele almada mağazanın temel amacı

müşteri tatminini ve mağazaya bağlılığını korumaktır. Şikayetle

ri çözümleme çabaları hem zamarı hem de para açısından önemli
maliyet unsurlarını gerektirir. Bu amaçla hazırlanan bir progra
mın arzu edilen sonuçları verebilmesi için ciddi bir çalışma fazla
sıyla önemlidir. Müşteri şikayetlerine etkin çözümler getirebilecek
bazı kural ve öneriler aşağıdaki gibi sıralanabilir (3):

ı. Müşterilerin şikayetlerini rahatlıkla ilerebilecekleri bir or
tam hazırlanmaldır.

Muşteri problemlerinin varlığı hi'.,' bir mağaza yöneticisi
nin arzu ettiği bir konu değildir, ancak müşteri hoşnutsuzluğuoluş

tuğunda bu durumdan haberdar olması şüphesiz gereklidir. Müş

teri ilişkileri ile ilgili yönetime rapor edilen % 10 değil iletilme
yen %9ü'lık kısmı önemlidir. Söz gelimi bir mağazacia belli bir
dönemde 100 elbisenin satıldığı ve satılan bütün bu giysilerin ay
111 tür kumaştan imal edilmiş olduğunu varsayalım. Müşterilerin

l O'u solma nedeni ile elbiseleri geri getirdiğini ve sattcınm del
bunların dikkatle yıkanıp ütülendiğinderı emin olduğunu düşüne

lim. Bu durumda büyük bir olasılıkla memnun olmadığı halde hiç
bir şey söylemeyen ve mail iade etmeyen diğer 90 müşteri için ne
yapılacaktır? Şikayetlerini rahatlıkla iletcbilecekleri bir ortamın

hazırlanmadığı mağazalarda müşterilerin çoğunluğu hiç bir şika

yette bulunmaz ancak sonuçta başka bir mağazanın müsteris! ol
mayı tercih eder.

ii. Şikayetleri çözümlernekten sorumlu personel sempatik, sa
bırlı ve anlayışlı bir tavır takınmahdır.

Müşterilerin şikayetleri ele alınıp çözümlenmesi düşünülü

yorsa bunun istekle yapılması gerekir. Öyle ki, yapılan uygulama
mağazaya prim sağlansın ve onun itibarının boyutlarını genişlet

sin, Başka bir deyişle getirilen çözümün mağazaya yararı olabil
sin. Ne yazık ki şikayetleri ele alan ve bunlara çözüm getirmekten
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sorumlu bazı satış elemanlarının şikayet vukuunda şikayette bu
lunan kişiye karşı anlayışsız davrandıklarına ve öfkeli görundiık

lerine sık rastlanır. Bu tür davranışlar da çoğunlukla şikayete ne
den olan asıl durumdan daha fazla zarara sebep olur. Bir kadın

giyim mağazasında geçen aşağıdaki olay bu duruma uygun bir ör
nektir. Bir müşteri söz konusu mağazadan aldığı eldiverıleri par
mak uçlarındaki açılma nedeni ile geri getirmiştir. Satıcı ise müş

terinin değiştirme talebini reddetmiştir. Müşteri, garantili olduk
lan söylenen cldivenin bu nedenle geri alınmayışindan satıcıyı suç
lamaktadır. Satıcı, eldiverıdeki açılmanın garanti kapsamına gir
mediğini belirterek i tirazı kabul etmemiş ve hatta daha da ileri
giderek müşterinin şıklık merakı nedeniyle kendisine küçük gele
cek bir numarayı aldığım söylemiştir. Bu noktaya kadar dostça
ve iyi niyetle davranan müşteri satıcının saldırgan tutumuyla iyi
ce sinirlenmiştir. Bu tartışma, mağaza yöneticisinin müdahalesi
ve satıcıya şikayeti düzeltmesi için talimat vermesine kadar sur
ınüştür. Sonuçta, müşteri yeni bir çift eldiven almış, ancak taraf
sız bir gözlemle memnun kalmamış bir düşünce ile mağazadan ay
rılmıştır. Başka bir deyişle bulunan çözüm mağazayı hem parasal
zarara uğratmış hem de iyi niyet ve memnuniyet tesis edilmesi
yerine müşteri kaybına neden olmuştur.

iii. Şikayetleri ele alan personelin ilgili, kibar ve dikkatli bir
dinleyici ol ması gerekir.

İyi ve dikkatli bir dinleyici olma konusu oldukça önemli
dir. Şikayet konusu durumla ilgili mantıklı ve yeterli bir cevap
vermeden önce olayla ilgili gerekli herşeyin dikkatle ve tarafsız

bir şekilde dinlenmesi gerekir. Olayın iyice algılanması hem miis
teriyi memnun eder hem de onun üzerinde daha iyi bir imaj bı

rakır. Bir başka açıdan ilgili bir dinleyleiye müşterinin dertlerini
dökmesi onun kendi içinde tatmin olmasını sağlar.

iv. Şikayetleri çözümleme politikası esnek olmalıdır.

Bütün müşteri şikayetlerine neden olan halleri katı kural
lar zincirine bağlı olarak ele almak pratik bir yol değildir. Örrıe

ğin, mağazanın, satın alma tarihini izleyen on gün içinde iadeleri
kabul ettiğini ve bir müşterinin de beğenmediği takdirde geri
vermek üzere bu mağazadan bir mal aldığım varsayalım. Müşteri

malı aldıktan hemen sonra iki haftalığına şehir dışına çıkmak zo
runda kalmış ve verilen zaman sının içinde malı geri getirernemiş
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olsun. Bu örnekteki olayın olağan dışı bir durum olduğu açık bir
gerçektir. Bunun gibi çok sayıda istisnai durumla karşılaşmak

söz konusu olabileceği için şikayetlere çözüm getirmeele esneklik
kaçınılmazdır.

v. Şikayetler mümkün olan en kısa zamanda çözümlenmelidir.

Müşterilerin mernnuniyet derecesi ile şikayetlerirı tam za
manında ve çabuklukla çözümlenmesi arasında doğrudan bir ilişki

vardır. Örneğin, bir müşterinin oturma odası için bir avizc aldı

ğını ve malın teslimi için ertesi güne söz verildiğini varsayalım.

Malın zamanında teslimi, müşterinin o gün için bir davet vermiş

olması nedeni ile oldukça önemlidir. Ancak, avize söz verildiği

gün teslim edilmemiş ve müşteri ertesi gün firmaya uğrayıp bu
nun nedenini sormuş fakat hiç kimsenin konuyla ilgili bilgisi ol
madığını görmüştür. Aradan üç gün geçmiş müşteri tekrar duru
mu öğrenmek için mağazaya uğramış ve kendisine malın hala
aranrnakta olduğu söylenmiştir. Bu durumda satıcı, malın kaybol
ması konusu ile ilgilenmekte müşteri ise sorunun nasıl çözümle
neceğini merak etmektedir. Bu örnekte olduğu gibi bazı satıcılar.

söz verilen siparişi yerine getirecek malın stokta mevcut olup 01
madığırıa bakmak gibi basit bir çözüm volunu dahi düşünerneye

cek kadar ilgisiz olabilirler.

vı. Kronik sorun yaratıcı müşterilere nazik fakat esnek olma
yan bir davranış gösterilmelidir.

Mağazalar devamlı müşterilerine sağladıkları çöziimlerin
bazı durumlarda kötüye kullanıldığını ya da bunun alışkanlık ha
line geldiğini görürler. Başka bir deyişle sağlanan ayrıcalıklar ne
eleniyle mantıksrz isteklerde bulunan birkaç müşteriye herzaman
rastlanır. Bu tür durumların önüne geçmek için alınabilecek bir
kaç tedbir bulunmaktadır. Bunlardan ilki; mağazanın suistiırıal

edilen ya da açığından yararlanılan tüm şikayet düzeltici politika
larının bir listesinin çıkartılmasıdır CC). Bu tür müşterilerin kim
likleri, her durumda maruz kalman ya da suistirnal edilen .~;jka\'et

(*) ŞikayeUerin duzelt.trner.l sikayetçiyi memnun edcn cubayı gösteren mağaza

nın yerine g oi i rd i g i bi: faaliyDti ifLld2 eder. Şikayot.lori d üzol tmo orılomi ise,
mağaznnm şikayet cözümlcmcdo a lısı lm ıs uygulama ya da pol itikalarmdan
bazı müşterrleı-I aynk tutmaktır. Arıcak , yine de m u şter i lerin iyi niyetli 01a
btlccck lcr'i göz önünde bulundurulur.
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düzeltme uygulamalarıyla birlikte kaydedilir. Bir başka tedbir de,
her şikayet çözümü uygulamasında sağlanan istisnai durumun
müşteriye açıkça iletilmesidir. Mağazanın fedakarlık yaptığı ve
bunun özelolarak uygulandığı vurgulanmalıdır. Bunun yanı sıra

müşteriye ne oranda ayrıcalık tanınacağırıa, politikaların hangi le
rinden vazgeçileceğirıe düzeltme işini yapan yönetici karar verme
lidir.

C. ŞİKAYETLERİ ELE ALMA SORUMLULUCJU

Mağaza sahibi ya da yardımcılarından birisinin müşteri şi

kayetleriyle ilgili sorumluluğu üstlendiği çok küçük mağazaların

dışında şikayetlere neden olan durumların ele alınması ve çözüm
lenmesine ilişkin üç temel yöntem bulunmaktadır.Bunlar, (1) rner
kezleşmemiş ya da bölümlere ayrılmış sistem; (2) Farklı bir kısım

altında toplanan tam merkezleşmiş sistem ve; (3) karma sistem
dir (4).

1. Merkezlesmemiş Sistem

Merkezleşmemiş bir plan altında, müşteriler şikayet ve so
runlarını doğrudan doğruya ilgili satış departmanma götürürler.
Satış elemanları şikayetleriri çoğunun halledilmesini sağlayabilir

ler, bununla birlikte son onay yetkisinin departman ya da kat yö
neticisinde bulunması gerekir. Ancak bazı ciddi anlaşmazlıklar ve
sorunlar üst yönetimin nezaretinde ele alınır. Bu sistem nispeten
küçük mağazalarda iyi bir biçimde işleyebilir. Bu tür mağazalarda

müşteri şikayetleri azdır ve satış elemanları müşterilerin pekço
ğunu tanırlar. Merkezden kontrol edilen yerleşik bir şikayet bü
rosu yerine satış departmanı ile yakın ilişki kurulmasını tercih
etmek az sayıda müşterisi bulunan mağazalar için doğaldır. Böy
le bir düzenleme ile malların değişimi kolaylasır. çok sayıdaki

nakdi geri ödeme ve hesaba geçirme gibi işlemler nispeten azalır.

Merkezleşmerniş plana belli başlı karşı çıkılan noktalar ilgi
li departman personeli ve özellikle satış elemanlarının önemli şi

kayet konularını ele alışta yetersiz kalmalarında toplanır. Özellik
le satış elemanları kendilerine önemli bir sorumluluk yükleyen bu
işten zarara uğradıkları düşüncesine kapılırlar, zira şikayetleriri

telafisi ve mal iadeleri sık sık onların performanslarını olumsuz
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bir biçimde etkiler ve kazançlarını azaltır (*). Ayrıca, pek çok sa
tış elemanı, bu konuda gerekli beceri düzeyine ve doğru karar ve
rebilme alışkanlığına yeterince sahip olmayabilir. Nihayet, çok sa
yıda elemanın bu faaliyetle meşgul tutulması şikayete neden olan
konuların denetiminde ve çözümlenmesinde tam bir benzerliğin

sağlanmasını zorlaştırır.

2. Merkezleşmiş Sistem

Telefonla, mektupla ya da mağazaya yapılan kişisel ziyaret
lerle iletilmiş sorunları ve bütün müşteri şikayetlerini merkezleş

miş bir büro ele alabilir (H). Bu sistemin bazı üstün yanlarını da
şöyle sıralayabiliriz:

Merkezleşmiş sistem, tarafsız; müşterilerle ilişkide ince
(diplomatik); hukuk kurallarına uygun ve; sorunları ele
alış tarzı açısından daha yeknesak olunmasına imkan tanır.

Satış departmanlarındaki personeli şikayetleri bizzat çö
zümleme sorumluluğundan kurtardığı için onların zaman
larının tümünü satış faaliyetlerine yöneltme olanağı sağlar.

Müşteri şikayetlerine ilişkin kayıtların merkezde toplanma
sı, şikayete neden olan faktörlerle ilgili çalışmaları kolay
laştırır; ihtiyaç duyulan sistem değişikliklerinin yapılması

na imkan tanır; politikaların yeniden gözden geçirilmesini
sağlar ve; bazı savunucu önlemleri açıklıkla gösterir.

Şikayete neden olan konular, satış katındaki diğer müşte

ri ve işgörerılerin önünde değil şikayetle ilgili sorunları ço
zümlemekten sorumlu yöneticinin bürosunda gizlilik ku
ralları içinde tartışılabilir.

3. Karına Sistem

çoğu orta büyüklükte ve büyük rnağazada şikayetler'in ele
ahnmasıyla ilgili en pratik çözüm, daha önce açıkladığımız iki
planın karışımından oluşan bir sistemdir. Bu sisternde sorunlar,
mal iadeleri ve müşteri şikayetlerinin yoğunluğuna bağlı olarak va

(-") SHtl:j olc.man luv.n a Y~'c.pılan ödemcl er , korrusyon ya (Lı kota esasına ~~l)re Jü
zenlcnmişse, bu etemunların ucrotleri ,ş';enellikle brüt satışlardan zjyade net
s,"tı~jant göre hesaplanır.

(H) Şüphesiz, uygun koşullardaki mal Iadeler. VB mağaza jJolitikı]arınııı sin ır

ları içind8 derierne veya mu yen o ile sa~:ış, değişim vb. gibi rutin durum lar
da bu yola basv urul maz.
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bireysel departman yöneticileri ya da ayrı ayrı kat yöneticilerinin
gözetimi altında satış katında ele alınır. Genellikle bu nezaretçi
lerin müşteri dileklerini reddetme yetkisi bulunmaz; tüm anlaş

mazlıklar merkezi şikayet çözümleme bürosuna havale edilir. Bu
kuralın amacı, müşterilere karşı mağazanın iyi niyetini korumak
tır. Ayrıca merkezi büro telefon ya da mektupla iletilen tüm şi

kayetleri de ele alır. Dahası, bu büro genellikle, teslim edilmeyen
mallarla ilgili araştırmalar, eksik ve hatalı yüklemeler ve benzeri
konuların izlenmesine de nezaret eder.

Karma sistem daha çok uzlaşmaya bağlı düzenlemeler yapa
rak merkezleşmiş ve merkezleşmemiş planların belli başlı yararla
rını tek bir sistemde toplamayı önerir. En azından diğer iki sis
temin herbirinden daha az gider gerektirir. ilaveten, bu sistem,
müşteri kalitesinin daha iyi bir düzeye yükselmesini sağlar. Ku
surlu durum açık bir şekilde mağazada olduğunda -ve olayların

çoğunda bu bir gerçekse müşteri satın almış olduğu malları ilgil i
departmanda uygun bir biçimde ve çabuklukla değiştirebilir ya
da zararını telafi edebilir. Sonuçta müşteri memnuniyeti sağlan

mış olur. Diğer taraftan, müşteri, her hangi bir nedenle memnun
olmamıssa herzaman merkezi büroya başvurma hakkına sahiptir.
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