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Kiiciik ya da biiylik her magaza miisterilerinden gelen sika-
vetleri ele almaksizin [aaliyetlerini etkin bir big¢imde siirdiirme-
sinin mumkiin olamayacagimi bilir. Bu gercek karsisinda hem
miistert hem de magaza goriis agisindan sikayetleri tatmin edici
bir sekilde ele alacak bir sistem ya da yontemin tesis edilmesi
gerekir. Miisteri sikayetleri ve mal iadeleri yonetimin miisteri
tatminini 6lgmede kullandigi ses veren onemli araglardir. Maga-
zada sikayete neden olan durumlar asirilastikca rekiam ve oteki
satis ¢abalart bliyiik olgiide etkinligini ve gecerliligini yitirir. Ay-
rica, gesitli sikayetlerin ele alimis yontemi; diizenlenmesi; ve ha-
talarn onlemeye vonelik diger ¢abalar basli basina malivetli faali-
yetlerdir.

A. MUSTERI SIKAYETLERININ TEMEL NEDENLERI

Miisteri gorits agisindan her tatminsizlik «mal»a ve «magaza
hizmeti»ne vonelik bicimde bu ik; faktdrden birine bagh olabilir.

(*)  Eskisehir iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi,
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Ancak, analiz ve denetim amaciyla sikayete neden olan fakidrleri
dortlii bir simiflama i¢inde toplamak daha yararh olur. Pekcok
magazada bu simflama asagidaki gibidir (1):

(1) Mala yonelik sikayetler
(2) Magaza hizmetlerine yonelik sikayetiev
{3) Magaza politika kusurlan
(4) Mitsteri sorumlulugu
. Mala Yonelik Sikayetler

Mala yonelik en sik rastlanan musteri sikayetleri, kalitesiz
malzeme kullanmilmasi;, malin renginin atmas:, solmast ya da asin
cekmiesi; metal aksaminin hizla paslanmast ya da kararmast ve
benzeri tirden olaylara baglanabilen konularda toplamr. Diger
olasiliklar arasinda da, kalitesiz imalat; hatali ctiketieme; beden
pumara standartlarindaki cksiklikler; ve tatminkar hizmet verime
acisindan mahn genel yetersizligi sayilaoilir.

Magaza yonetimi alinabilecek Gnleyici tedbirlerie ve ¢esitli
giiclikler icin sorumlulufun saptanmasiyla ilgilenir. Ornegin, ve-
rilen bir marka ya da mal cesidinde biiytikliik standartlarinin ek-
sikligi imalatginmin kusurudur. Diger taraftan, magaza séz konusu
mal cesitlerini stirekli elinde bulundurmak zorunda ise, yonetiin
bu konuda satinalma gorevlilerini sorumlu tutabilir. Benzer se-
kilde siparis edilen kadin giysi ¢esitlerinin bir tlirtinlin satis1 renk
atmast konusunda ¢ok sayida sikayet almissa ya kullanmilan mal-
seme hatalidiv ya da giysilerin, vikanma; iitilenme; ve temizlen-
me talimatlarnint kapsayan etiketi yanlis bilgileri icermis veya eti-
ket farkl: bir mala takdmis olabilir. Bu durumda da kusur biyiik
tlclide imalatgimindir. Bununla birlikte magaza depariman vone-
ticisi ve satis elemanlarimin malin belirli niteliklerini arastirma
ve misteriye bu bilgileri aktarma yikumliltigi  bulunmaktadir.
Malin tanitimiyla ilgili bilgileri igeren etiketin bulunmamasi ha-
linde bazi satis elemanlarmmin malin kalitesi ve veterliligi konu-
sunda uygun olmayan iddialar ve garantiler vermeleri miisteri si-
kayetlerine neden olabilir.

2. Magaza Hizmetlerine Yonelik Sikayetler

Mal alim-satun faaliyetlerinin her asamast misteriye veri-
len hizmet acisindan potansivel bir sorun kaynagidir. Analiz ama-
cwvla asagida agiklayacagimiz hususlar sikayetlere neden olan nok-
talarn kesin verini belirlemeve yvardimer olabilir,
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a. Satis Noktasindaki Iliskiler

Magaza kat satis elemanlar: ve miisterilere telefon aracili-
g1 ile bilgi veren personel pekcok miisteri sikayetinden sorumlu-
dur. Muhtemelen, bu kisiler miisterilere dogru ve yeterli bilgi
saglamada basarisiz, ilgisiz ve hatta nezaketsiz olabilirler. Ayrica,
verdikleri teslim sézlerini yerine getirmeyebilir; stokta mal bulun-
mavan kalemlerden cinaris kabul edebilict va da sinavislert veri-
ne geurme glemlerimin kaydinda hatalar yapabilirler.

b. Yetersiz Satmalma

Miisteri ihtiya¢larina uygun olmayan mallarin satin alinmas:
misteri sikayetlerinin ounemli bir nedenidir (2). Magaza satinalma
gorevlilerinin deneyim eksikligi; misterilerin ne istedigini bilme-
meleri; va da satinalma faaliyetinde tamamen dikkatsiz davran-
malart bu konunun nedenleri olabilir. Sebep ne olursa olsun, ye-
tersiz satinalmanin miisteri sikayetleriyle sonuclanmamasma im-
kan yoktur (%).

c. Isgorme Birimlerinin Hatalari

Burada kapsama aliman, uygun olmayan yerlesim ve yer
degisiklikleri; mantiksiz gecikme ve hatalar; yanhs yiiklemeler;
malin tesliminden once ve teslime bagh hizmet ve denetimlere
iliskin ihmaller gibi konulardir. Isgérme birimlerinin magaza sis-
teminde yetersizlik varatinasi miisterilerce pekcok sikayete neden
olur. Ornegin, teslim emri pusulasi ambalaj sayisim kesin olarak
belirtmeyebilir. Teslim gorevlisi bu nedenle belirli bir adrese iki
verine bir paket brrakmis olabilir.

d. Ambalajlama

Amibalajlama faaliyeii magazanin onemle lizerinde durmas:
gereken konularimdan biridir. Ambalajlama isinin vetersiz vyapu-
masi; ozellikle hediyelik mallara yonelik ambalaj isteklerinin nzm-
senmemsi; ambalajlama malzemesinin vyeterli nitelikte olmamas:
sonucu malm hasar gormesi veya ambalaj disina tasmasi; malla-
rin yvanlis yerlere konmasi; ve ambalaj etiketinin eksik bilgi icer-
mesi gibi hatalar 6nemli sikayet nedenleridir.

(*Y  Genellikle yotersiz mallarin bulunduruimasinda tom kusurun satinalma go-
reviilerine yiklenmesi haksiz bir durumdur. Ornegin, hazir giyim imalatgi-
lary arasinda beden-numara biyulkltkleri igin bir standardin bulunmamasi
nedeniyle olusan sapmalar musieri zikayetleri ve mal isdelerinin dnemli bir
nedenidir.
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e. Teslim

Bazi durumlarda mallarin kaybolmasi, hasar gormesi veya
gecikmesi teslim kapsamina giren onemli sikavetlerdir. Mallarin
tesliminde kisisel iliski de onemli bir konudur. Teslimle gorevli
personelin tutum ve davramslarindaki hatalar misteri sikayetleri-
ne neden olabilir.

f. Magaza Kayitlan

Magaza kayitlarina iliskin sikayetler, fatura diizenleme, pos-
talama ve kredili alis verislerdeki hata ve gecikmeleri kapsamina
alir. Bu tlir hatalar yiziinden miisterilere istemedikleri ya da sa-
tin almadiklart mallar i¢in fatura diizenlenmis olabilir; veya miis-
terilere borg¢larim édedikleri halde 6deme istek ve mektuplar yol-
lanabilir.

3. Magaza Politika Kusurlart

Bilinen en genel sikayetier magazanin karsihig bulunma-
yan satislara yonelmesidir. Bu da satislarin eldeki mal stoklarini
asmas1 halinde ortaya cikar. Boylece istenilen siparisler verilen
zaman iginde yerine getirilemez ya da hi¢ gerceklestirilemez. Siip-
hesiz bu durum yalnizca bir politika kusuru degildir. Ayni zaman-
da, vapilan satis cabasi faaliyetlerinin yarattifi muhtemel talebi
degerinin altinda bir noktada tahmin etme yamlgisidir. Bunu 6n-
leyebilmek igin asirt satis durumu ortaya c¢iktiginda yonetimin
hemen haberdar edilmesi; ileride ve sarta bagh olmayan siparis-
lerin kabuliiniin durdurulmasi i¢in stoklar ve satislar arasinda sii-
rekli iletisimi saglayan bir ihbar mekanizmasi kurulmas: gerekir.

Magaza, karsihkli onaylandigi takdirde, ¢ok sayidaki mal ia-
deleri icin sorumlulugu miisteri ile paylasma yoluna gidebilir. Sa-
tis elemani, satis isini magazada kapatmak yerine malin segimini
evinde yapmast i¢in misteriyi tesvik edebilir, ya da miisteriye
mali satin alma ve se¢me konusunda belli bir siire tamyabilir. Bu
durumda isletme ve satis elemanlarinin yeterli bigimde egitimi bu
konudaki kesin politikalarin tesisini garanti etmesi a¢isindan faz-
lasiyla énemli bir sorundur.

Sebebi ne olursa olsun artan mal idaleri ve misteri sikayet-
leri magaza i¢in onemli maliyet unsurudur. Cogu kez lekeli ve ha-
sar gormus mallar iade edilir. Magaza igin geciken iadeler ve ozel-
likle mevsimlik mallarin en canh satis donemi gecene dek miste-
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rilerce elde tutulmasi sorundur. Bazi magazalarin, kismi bir ¢o-
ziim olarak, -magazanm kendi kusuru ya da miisterinin mala yo-
nelik gegerli bir sikayeti bulundugu durumlar disinda- belirli bir
zaman sinirt i¢cinde mal ladelerini kabul etme politikast buluna-
bilir.

Magazanin personel egitimi politikasindaki  yetersizligi de
onemli sikayet nedenidir. Satis ¢elleri ve kredi kartlarimn hava-
lanmasy; nezaret aliskanlig:; «titiz» misterilere ozel ilgl gosteril-
mesi; ve biitiin gonderilerin miimkiin olan en kisa siirede teslim
departmanma seviedilmesi gibi temel konularm satis gorevlile-
rince yeterince gbzoniine alinmamas: haiinde sikavetler kacimimaz
olacakiir. Yeterli bir sistem gelistiren ve isgbrenlerine ayrintih
ve dikkatli cgitim veren magazalarda bile personel ihmalkar ve
ilgisiz ise ¢ok sayida hata yapilabilir. Ornegin, giénderilerin iizeri-
ne yanls adreslerin konulmasi, iade mallar i¢in farkii hesaplarin
bor¢landiriimas: gibi hatalara bagh miisteri sikayetleri magaza is-
gorenlerine yonelik iyi bir nezaret politikasi jle giderilebilir.

4. Miisteri Sorumlulugu

Magazalarin, bilerck veya baska bir nedenle kusuru ve so-
rumlulugu misterilere ait olan sikayetleri ve mal iadelerini ele
alma sorunu da bulunmaktadir. Ornegin, miisteri istemeyerek
vanlis numara, renk, model, marka, miktar ya da materyali segmis
va da satin almis olabilir. Bazen, satis efemanimin ikaz, 6neri ya
da karst ¢kmasina ragmen musteri kendisine cok kicgiik gelecek
bir elbiseyi satin alma konusunda israr edebilir. Daha sonra bu
elbise iade edilecek ve ¢denen para geri talep edilecektir. Bir di-
ger ormek de miisterinin sonradan fikrini degistirdigi icin mal
iade etmesi ya da satin aldigt malin teslimatint reddetmesidir. Ba-
zen de misterilerin bu konudaki arzularn ya da sikayetleri giiliing,
duygu somiirticii ve hatta gergcek olmadigi halde suclayicidir. Bu-
na karsin, genellikle cok sayida misteri onurunu korumayt ve lo-
nu hakkinda makul distinmevi dener.

Bazi musteriler de ahsilous sikayetgilerdir. Bu tiirler daima
kendilerine daha ivi mal va da daha iyi hizmet verilmesi gerek-
tigi varsaymmint  benimserler. Grnegin, bir otomobil lastiginin
30.000 km. sonunda asmacag belirtilmis olmasina ragmen, miiste-
ri lastigin 35.000 km. dayanacagini diistintir. Defalarca yikandik-
tan sonra kol agizlari vipranan ucuz bir gdmlegi kusurlu oldugu
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disiincesivle geri getirir veya kalitesinin  kotultginden sikayet
eder. Ozetle her magazanin bu tiirden ¢ok sev umut eden birkag
miisterisi bulunur. Onlar1 memnun cdebilmek i¢in gerekenden faz-
last yapilsa bile bu miisterilerin sikavetleri bitmez.

B. MUSTERI SIKAYETLERINI COZUMLEME YOLLARI

Sikayetleri saptama ve ele alimada magazanin temel amaci
misteri tatminini ve magazava baghhgini korumaktir. Sikayetle-
ri ¢bzimleme cabalari hem zaman hem de para acisindan Onemti
maliyet unsurlarimi gerektirir. Bu amacla hazirlanan bir progra-
min arzu edilen sonuclar verebilmesi i¢in ciddi bir ¢alisma ftazla-
styla Onemlidir. Miisteri sikayetlerine etkin ¢oziimler getirebilecek
bazi kural ve 6neriler asagidaki gibi siralanabilir (3):

i. Misterilerin sikayetlerini rahathikla iletebilecekleri bir or-
tam hazirlanmaldir.

Misteri problemlerinin varlign hig bir magaza yoneticisi-
nin arzu ettigi bir konu degildir, ancak musteri hosnutsuzlugu olus-
tugunda bu durumdan haberdar olmas: stiphesiz gereklidir. Mis-
teri iligkileri ile ilgili yOnetime rapor edilen % 10 degil iletilme-
ven %901tk kistm Onemlidir. S6z gelimi bir magazada belli bir
donemde 100 elbisenin satildigi ve satilan biitiin bu giysilerin ay-
nt tiir kumastan imal edilmis oldugunu varsayalim. Misterilerin
10'u solma nedeni ile elbiseleri geri getirdigini ve saticin da
bunlarin dikkatle yikanip itiilendiginden emin oldugunu diisiine-
lim. Bu durumda biiyiik bir olasilikla memnun olmadigi halde hig
bir sey sovlemeyen ve mal iade etmeven diger 90 misteri igin ne
vapilacaktir? Sikayetlerini rahathkla iletcbilecekleri bir ortamun
hazirlanmadigt magazalarda musterilerin ¢ogunlugu hic bir sika-
vette bulunmaz ancak sonucta baska bir magazanin misterisi ol-
may1 tercih eder.

ii. Sikayetleri ¢oztimlemekten sorumlu personel sempatik, sa-
birli ve anlayish bir tavir takinmahdir.

Miusterilerin sikayetleri ele ahmp ¢oziimlenmesi dustintili-
yorsa bunun istekle vapilmasi gerekir. Oyle ki, vapilan uvgulama
magazaya prim saglansin ve onun itibarinin boyutlarim genislet-
sin, Baska bir deyisle getirilen coziimin magazava varart olabil-
sin. Ne¢ yazik ki sikayetleri ele alan ve bunlara ¢oziim getirmekten
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sorumlu baz1 satis elemanlarmin sikayet vukuunda sikayette bu-
lunan kisiye karsi anlayissiz davrandiklarina ve ofkeli gortindiik-
lerine sik rastlamir. Bu tiir davramislar da c¢ogunlukla sikayete ne-
den olan asil durumdan daha fazla zarara sebep olur. Bir kadin
giyim magazasinda gecen asagidaki olay bu duruma uygun bir or-
nektir. Bir miisteri s0z konusu magazadan aldigi eldivenleri par-
mak uclarindaki acilma nedeni ile geri getirmistir. Satici ise miis-
terinin degistirme talebini reddetmistir. Miisteri, garantili olduk-
lar1 sdylenen eldivenin bu nedenle geri alinmayisindan saticivi sug-
famaktadir. Satici, eldivendeki acilmanin garanti kapsamina gir-
medigini belirterck itirazi kabul etmemis ve hatta daha da ileri
giderek miisterinin siklik merak: nedeniyle kendisine kiiciik gele-
cek bir numarayr aldigini soylemistir. Bu noktaya kadar dostca
ve iyl niyetle davranan misteri saticinin saldirgan tutumuyla iyi-
ce sinirlenmistir. Bu tartisma, magaza voneticisinin  miudahalesi
ve saticiya sikayeti diizeltmesi i¢in talimat vermesine kadar siir-
mustiir. Sonucta, miisteri yeni bir c¢ift eldiven almis, ancak taraf-
s1z bir gozlemle memnun kalmamis bir diistince ile magazadan ay-
rilmistir. Baska bir deyisle bulunan ¢6ziim magazayr hem parasal
zarara ugratmis hem de iyi niyet ve memnuniyet tesis edilmesi
verine misteri kaybina neden olmustur.

iti. Sikavetleri ele alan personelin ilgili, kibar ve dikkatli bir
dinlevici olmasi gerekir.

Iyi ve dikkatli bir dinleyici olma konusu oldukc¢a onemli-
dir. Sikayet konusu durumla jlgili mantikli ve yeterli bir cevap
vermeden oOnce olayla ilgili gerekli herseyin dikkatle ve tarafsiz
bir sekilde dinlenmesi gerekir. Olaymn ivice algilanmast hem miis-
teriyi memnun eder hem dc onun tizerinde daha iyj bir imaj bi-
rakir. Bir baska acidan ilgili bir dinleyiciye miisterinin dertlerini
dokmesi onun kendi icinde tatmin clmasini saglar.

iv. Sikayetleri ¢ozimleme politikast esnek olmahdir.

Biitlin misteri sikayetlerine neden olan halleri kati kural-
lar zincirine bagh olarak ele almak pratik bir vol degildir. Orne-
gin, magazanin, satin alma tarihini izleyen on giin i¢inde iadeleri
kabul ettigini ve bir miisterinin de befenmedigi takdirde geri
vermek lizere bu magazadan bir mal aldigim varsayalim. Miisteri
mali aldiktan hemen sonra iki haftahigina sehir disina ¢ikmak zo-
runda kalmis ve verilen zaman sinirt icinde mali geri getirememis
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olsun. Bu ornekteki olaym olagan disi bir durum oldugu acik bir
gercektir. Bunun gibi ¢ok savida istisnai durumla karsilasmak
s6z konusu olabilecegi i¢in sikayetlere ¢oziim getirmede esneklik
kacimilmazdir.

v. Sikayetler miimkiin olan en kisa zamanda ¢oziitmlenmelidir.

Miisterilerin memnuniyet derecesi ile sikayetlerin tam za-
manmnda ve cabuklukla ¢oziimlenmesi arasinda dogrudan bir iliski
vardir. Ornegin, bir miisierinin oturma odasi icin bir avize aldi-
gmi ve malin teslimi icin ertesi gline sz verildigini varsayalmm.
Malin zamaninda teslimi, misterinin o giin i¢in bir davel vermis
olmas1 nedeni ile oldukca onemlidir. Ancak, avize soz verildigi
giin teslim edilmemis ve miisteri crtesi giin firmaya ugrayip bu-
nun nedenini sormus fakat hi¢ kimsenin konuyla ilgili bilgisi ol-
madigint gérmiistiir. Aradan ii¢ giin gegmis miisteri tekrar duru-
mu 6grenmek icin magazaya ugramis ve kendisine malin hala
aranmakta oldugu stylenmistir. Bu durumda satici, malin kaybol-
masi konusu ile ilgilenmekte misteri ise sorunun nasil ¢oziimle-
necegini merak etmektedir. Bu 6rnekte oldugu gibi bazi saticilar,
s6z verilen siparisi yerine getirecek malin stokta mevcut olup cl-
madigimna bakmak gibi basit bir ¢oziim volunu dahi diisiinemeye-
cek kadar ilgisiz olabilirler.

Kronik sorun yaratict miisterilere nazik fakat esnek olma-
van bir davranis gosterilmelidir.

Magazalar devamli misterilerine sagladiklar ¢oziimierin
bazi durumlarda kétiiye kullanildigini ya da bunun ahiskanbk ha-
line geldigini goriirler. Baska bir deyisle saglanan ayricaliklar ne-
deniyle mantiksiz isteklerde bulunan birkac miisteriye herzama
rastlanir. Bu tir durumlarin ouiine gegmek icin alinabilccek bir-
ka¢ tedbir bulunmaktadir. Bunlardan iiki; magazamn suistiinal
edilen va da agigimdan yararlamilan tim sikayet dizeltici politikae-
larmin bir listesinin g¢gikartilmasidir (7). Bu tiir miisterilerin kim-
likleri, her durumda maruz kalinan ya (1& suistimal edilen sikavet

(*)  Sikayetlerin duzeltiimecl sikayetciyi memnun eden gabay:r gidsteren magaza
nin ine geiirdigi bir Taeliveti ifade eder. Sikayetleri dizeltme dnlemi ise,
magazanin §it t ¢ozimlemede ahisilmiz uygulama ya da politikalarindan
baz1 musterﬂerl ayrik tutmaktir. Ancak, vine de muslerilerin ivi niyetli ola-
bilecekleri gdz éniinde bulundurulur.
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dizeltme uygulamalariyla birlikte kavdedilir. Bir baska tedbir de,
her sikayet ¢o6ziimii uygulamasinda saglanan istisnai durumun
miisteriye agikca iletilmesidir. Magazanin fedakarhk yaptigi ve
bunun 6zel olarak uygulandigi vurgulanmalidir. Bunun yanr sira
miisterive ne oranda ayricalik tanmaca@ina, politikalarin hangile-
rinden vazgecilecegine diizeltme isini vapan vonetici karar verme-

lidir.
C. SIKAYETLERi ELE ALMA SOCRUMLULUGU

Magaza sahibi ya da yardimcilarindan birisinin miisteri si-
kayetleriyle ilgili sorumlulugu iistlendigi c¢ok kiicitk magazalarin
disinda sikayetlere neden olan durumlarnn elc alinmasi ve ¢dziim-
lenmesine iliskin ii¢ temel yontem bulunmaktadir. Bunlar, (1) mer-
kezlesmemis ya da bolimlere ayrilmis sistem; (2) Farkh bir kisim
altinda toplanan tam merkezlesmis sistem ve; (3) karma sistem-

dir (4).
1. Merkezlesmemis Sistem

Merkezlesmemis bir plan altinda, miisteriler sikayet ve so-
runlarmi dogrudan dogruya ilgili satis departmanima gotiiriirler.
Satis elemanlar1 sikayetlerin ¢ogunun halledilmesini saglayabilir-
ler, bununla birlikte son onay yetkisinin departman ya da kat y6-
neticisinde bulunmasi gerekir. Ancak baz1 ciddi anlasmaziiklar ve
sorunlar iist ybnetimin nezaretinde ele alinir. Bu sistem nispeten
kiiclik magazalarda 1yi bir bicimde isleyebilir. Bu tiir magazalarda
miisteri sikayetleri azdir ve satis elemanlari miisterilerin pekco-
gunu tanirlar. Merkezden kontrol edilen yerlesik bir sikayet bi-
rosu yerine satis departmam ile yakin iliski kurulmasimi tercih
etmek az sayida miisterisi bulunan magazalar icin dogaldir. Boy-
le bir diizenleme ile mallarin degisimi kolaylasir, ¢ok savidaki
nakdi geri 6deme ve hesaba gecirme gibi islemler nispeten azalir.

Merkezlesmemis plana belli basli karsi ¢ikilan noktalar ilgi-
li departman personeli ve ozellikle satis elemanlarimin Onemli si-
kayet konularim elc alista yetersiz kalmalarinda toplanir. Ozellik-
le satis elemanlar kendilerine 6nemli bir sorumluluk yiikleyen bu
isten zarara ugradiklarm diistincesine kapihrlar, zira sikayetlerin
telafisi ve mal iadeleri sik sik onlarin performanslarini olumsuz
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bir bigimde etkiler ve kazanclarimi azaltir (*). Ayrica, pek ¢ok sa-
t1s elemani, bu konuda gerekli beceri diizeyine ve dogru karar ve-
rebilme aliskanligina veterince sahip olmayabilir. Nihayet, ¢ok sa-
yida elemanin bu faaliyetle mesgul tutulmas: sikayete neden olan
konularin denetiminde ve c¢oziimlenmesinde tam bir benzerligin
saglanmasim zorlastirir.

2. Merkezlcsmis Sistem

Telefonla, mektupla ya da magazaya yapilan kisisel ziyaret-
lerle iletiimis sorunlari ve biitlin miisteri sikayetlerini merkezles-
mis bir biiro ele alabilir (**). Bu sistemin bazi iistiin yanlarim da
soyle siralayabiliriz:

— Merkezlesmis sistem, tarafsiz; miisterilerle iliskide ince
(diplomatik); hukuk kurallarma uygun ve; sorunlan cle
alis tarzi agisindan daha yeknesak olunmasina imkan tanmir.

— Satis departmanlarindaki personeli sikayetleri bizzat ¢o-
ziimleme sorumlulugundan kurtardigi icin onlarin zaman-
larmmin tiimiinii satis faaliyetlerine yoneltme olanagi saglar.

— Miisteri sikayetlerine iliskin kayitlarin merkezde toplanma-
s1, sikayete neden olan faktorlerle ilgili ¢alismalari kolay-
lastirar; ihtivag duyulan sistern degisikliklerinin yapiimass
na imkan tanir; politikalarin yeniden goézden gegirilmesini
saglar ve; baz1 savunucu Onlemleri agiklikla gosterir.

— Sikayete neden olan konular, satis katindaki diger miiste-
ri ve isgdrenlerin ¢ntinde degil sikayetle ilgili sorunlart ¢6-
zimlemekten sorumlu yoéneticinin blirosunda gizlilik ku-
rallar: icinde tartisilabilir.

3. Karma Sistem
Codu orta biytklitkte ve buyitk magazada sikayetlerin ele
alinmasiyla ilgili en pratik ¢oztim, daha once agikiadigirmiz ikl

plamin karisimindan olusan bir sistemidir. Bu sistemde sorunlar,
mal ladeleri ve misteri sikavetlerinin yogunluguna bagh clarak va

) Sats elemaunlavins yapuan ddemeler, komisyon ya da kota esasina gore dd
zenlienmisse, bu elemanlarin Ucretleri genellikie hrit satislardan zivade net
safislara gdre hesaplanir.

(**)  Suphesiz, uygun kosullardaki mal iadeleri ve magaza politikalarinin smir-
lar1 i¢inds deneme veya muyene ile satig, degisim vh. gibi rutin durumlar-
dz bu vola hagvurulmaz,
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bireysel departman yoneticileri ya da ayri ayri kat yoneticilerinin
gézetimi altinda satis katinda ele alimir. Genellikle bu nezarcigi-
lerin miisteri dileklerini reddetme yetkisi bulunmaz; tlim anlas-
mazliklar merkezi sikayet ¢oziimleme biirosuna havale edilir. Bu
kuralin amaci, miisterilere karsi magazanin iyi niyetini korumak-
tir, Ayrica merkezi biiro telefon ya da mektupla iletilen tiim si-
kayetleri de ele alir. Dahasi, bu biiro genellikle, teslim edilmeyen
mallaria ilgili arastirmalar, c¢ksik ve hatali viiklemeler ve benzeri
konularin izlenmesine de nezaret eder.

Karma sistem daha ¢ok uzlasmaya bagh diizenlemeler yapa-
rak merkezlesmis ve merkezlesmemis planlarin belli basli yararla-
rim tek bir sistemde toplamayi Onerir. En azindan diger iki sis-
temin herbirinden daha az gider gerektirir. Ilaveten, bu sistem,
miisteri kalitesinin daha iyi bir diizeve yiikselmesini saglar. Ku-
surlu durum ac¢ik bir sekilde magazada oldugunda -ve olaylarmn
¢ogunda bu bir gercekse- miisteri satin almis oldugu mallan ilgili
departmanda uygun bir bicimde ve ¢abuklukla degistirebilir ya
da zararimi telafi edebilir. Sonug¢ta misteri memnuniyeti saglan-
mis olur. Diger taraftan, miisteri, her hangi bir nedenle memnun
olmamissa herzaman merkezi biiroya basvurma hakkina sahiptir.
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