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Kalite sistemi uygulayan yerlerde de satış sonrası hizmetin çok fazla geliştiği söylenemez. Çünkü aldığınız ürünü evinize veya iş yerinize kurmaya gelen kişinin kontrolü tam anlamıyla yapılmıyor. Satış sonrası hizmet veren kişilerin toplam kalite yönetimi (TKY) felsefesini benimsememiş olmaları daha da sorun yaratıyor. 

Yaygın olan bir alışkanlık var. Her türlü ilgi satış yapılıncaya kadar devam ediyor. Satış yapılıyor hemen her şey değişiyor. Son zamanlarda yaşadığım bazı olayları sizlerle paylaşmak istiyorum. Çıkardığım sonuçla ilgili olarak benimle aynı görüşü paylaşacağınızı umuyorum.


İstanbul’da oldukça adı duyulmuş bir firmadan önemli bir gün için giysi satın aldık. Satış hizmeti verenlerle, satış sonrasında düzeltmeler yapılırken size hizmet verenler oldukça farklı davranış sergilediler. Aslında bu kişilerin farklı özellikleri olduğunu da gözlemledik.

Yine eve alınan bir kapının montajı için gelen kişi o kadar kötü çalıştı ki tahmin edemezsiniz. Kapı adı duyulmuş ve tanınmış bir mağazadan alındı.

Yine oldukça önemli yeri olan bir mağazadan tabak takımı aldık. Önce yanlış gönderildi. Çok özür dilediler. Rica ettiler mağazaya götürürsek değiştirileceğini bildirdiler. Biliyorsunuz İstanbul’da bir yere gitmek oldukça zaman alıyor ve bedel harcanıyor. Değiştirdikten sonra bir tabak da defolu çıktı. Telefon ettik. Çok özür dilediler ve getirirsek değiştireceklerini söylediler. Hayret edilecek bir durum. O kadar kibarlar ki siz yenisini getirin ve evden aldırın demek aklımıza gelmedi. 


Kalite sistem belgesi bulunmamasına karşın TKY felsefesini benimsemiş olan örnekler de var.


Kendi işini sürdüren modacı bir hanımdan bir giysi aldık. Onun davranışları çok içtendi. En iyisini ortaya çıkarıncaya kadar uğraştı.


Yine yalnız çalışan bir bey eve geldi. Çok ufak bir iş yaptı. İlk olarak karşılaştığım bir çalışma sergiledi. İki yeri dübel ile delecekti. Elektrik süpürgesi gerekir diye düşünürken, ıslak bir bez istedi ve dübelin altına tuttu. Çıkan tozları o bezde topladı. Sonra da her yeri sildi ve gitti. 


Her kurumda kalite sistemi kurulmalıdır. Belge alınır veya alınmaz fark etmez, önemli olan belirli modellere (standardlara, kılavuzlara ve modellere) göre yapılanmaktır. Kurum ya da kuruluşta sistematiklik sağlanır. Kayıtlar, dokümanlar izlenebilir olur. Ancak insanların kalite felsefesini öğrenmeleri o kadar çabuk olmaz. Bu nedenle yukarıda saydığım olaylarla karşılaşılır.


Kalite felsefesini benimsemiş kişiler ise her zaman bunu belli ederler. Bahsettiğim son iki örnekte olduğu gibi.


Hep tartışılır. Kalite sistem belgesi veren kuruluşlar güvenilirliklerini yitirmekteler diye. Aslında bu kuruluşlar çok fazla eleştirilmemeli. Çünkü kalitenin hissedilmesi için TKY felsefesi benimsenmelidir. Bir iki yıl hazırlık ile alınan kalite sistem belgesi veya akreditasyon kurumda kalite felsefesinin yerleştiğini göstermez. Ancak, kuruma yararları da tartışılamaz.

Kalite sistem belgesi ve akreditasyon ile TKY felsefesinin karıştırılmaması bu bağlamda çok önemlidir. Kurum ya da kuruluş kalite sistem belgesini almış olsa da TKY felsefesi yerleşmediyse o kurumda bir yerde –kapıda, santralde veya bizim karşılaştığımız gibi satış sonrası hizmetlerinde aksaklıklar yaşanmaktadır.


Şu son aylarda karşılaştıklarım satış sonrası hizmetlerinin kurum ya da kuruluşların kaliteleri açısından önemli bir gösterge olduğu inancımı bir kat daha artırdı.


Kurum ve kuruluşların kalite karnelerinde satış sonrası hizmetlere oldukça yüksek puan verilse çok anlamlı olacak.   


İyi bir hafta diliyorum.  
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