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Kurum ve kuruluşlar ya hizmet ya da ürün üretirler. Bu nedenle hizmet sektörü veya üretim sektörü olarak adlandırılırlar. Ancak bazı kurum ve kuruluşlar her iki sektöre de girerler. Örneğin, otel hizmetleri yalnız hizmet sektörüyken, hastaneler ve bankalar hem hizmet hem de üretim sektörüdürler. İkisinde de insana hizmet önem arz ederken ürettikleri bilginin insan yaşamı ve kalitesi için önemleri büyüktür. Ürettikleri ürün ise bilgidir. 

Bunların yanında üretim sektörlerinden bazıları üreterek sattıkları ürünün kullanımından da sorumludurlar. Bu şirketler de hem üretim sınıfına girerler hem de satış sonrası hizmet verdiklerinden hizmet sektörü sınıfına girerler. 


Her iki sektörde de insanın ve haklarının korunması, özellikle demokratik yönetimlerde, yasalarla güvence altına alınır. Uyulma durumu da hükümet yetkilileri tarafından korunur. 


Koruma işi sadece vatandaşın şikayetine göre yerine getirilmemelidir. Her durumda böyle ise o ülkede hizmette kaliteden bahsedilemez. Özellikle bu konuyu hep aklımızda tutmalıyız. 


Tüketiciyi koruma dernekleri olabilir. Sanayi ve Ticaret Bakanlığının Tüketici Şikayetlerini topladığı Web sayfaları olabilir. Ancak yönetim sadece şikayete dayalı mı olmalıdır? Korumaya dayalı mı? Önce buna karar verilmelidir. Kalite mantığıyla tabii ki korumaya dayalı olmalıdır. Buna göre işin başındaki hükümet yetkilisi onay verirken işini tam yapmalıdır. 

Yaşadığımız bir örneği sizlerle paylaşmak ve sorularla değerlendirmenize bırakmak istiyorum. 


İzmir Best Buy’dan bir ürün satın aldık. Ürünün içinden yaklaşık yedi dilde kullanım kılavuzu çıktı. Türkçe’si yoktu. İngilizce bildiğimiz için İngilizce’sini aradık. O da yoktu. Ürün bir miktar komplike olduğundan mutlaka yardım gerekiyordu.


Best Buy’a ulaşmaya çalıştık. Ulaştık not bıraktık. Bu arada Best Buy’ın Web Sitesinde “Sizi Dinliyoruz” sayfasına durumumuzu anlattık. Bilgileri girdik. O kadar yazıdan sonra “gönder” yazısını tıkladık. Gitmedi. Müşteri ilişkilerine telefon ettik bildirdik. Tekrar girdiğimizde yine çalışmadı.


Bir hafta sonra tekrar müşteri ilişkilerini aradık. Kaydı bulamadılar. Tekrar yazdırdık. Aynı gün tekrar aradık, 1’e basın, 2’ye basın…..basınları dinledikten sonra daha önce bastığımızdan başka numaraya bastık. Çıkan temsilci hemen bir hafta önceki kaydı buldu ve Türkiye distribütörüne haber bırakıldığını bildirdi. En iyisi siz ürünün Türkiye (TR) Distribütörünü arayın dediler.


Türkiye Distribütörünü aradık. Kılavuzun Türkçe’si yok, İngilizce’sini gönderelim dediler. Ürünün Denizli temsilcisinin telefonunu verdiler. O telefon numarası bir türlü yanıt vermedi. Firma adını verdikleri için telefon numarasını bulabildik. Onları aradık. O telefonu kullanmıyoruz dediler. 


Denizli’deki temsilci ile ilişkiler de ayrı bir öykü olabilir. Üstelik iyi davranışlar yanında onur kırıcı davranışlar da öykü içinde yer alıyor. Asıl acı olanı temsilci olunuyor, ürün hakkında hiçbir bilgi yok.

Sonra firma merkezini aradık. Ege Bölgesi temsilcisi ile iletişime geçtik. İlgi çok iyiydi. Bazı bilgiler verdiler. Ancak şöyle bir uyarı aldık. “Kılavuzda şu yazıyor. Bu nedenle şunun çalışması garanti edilmiyor.” Elimizde anladığımız dilde kılavuz yoksa nasıl öğrenebilirdik acaba?


Şu sorular sorulabilir: Ülkemize satılan bir ürünün üreticisi 7-8 dilde kılavuz koyarken neden Türkçe Kılavuzu da eklemiyor? Bu ürün Türkiye’de satıldığına göre hükümet yetkilisi neden bu durumu sorgulamadan onay veriyor? Böyle yaptıkça yurt dışı firmalar Türkiye’ye saygı duymuyorlar ve kılavuzları Türkçe’ye çevirme zahmetine girmiyorlar. 


Bir firma il temsilcilerini seçiyor. Neden onları sattığı ürünler hakkında eğitmiyor? Temsilciliklerin verilme koşulları arasında bunlar yok mu? Olmalı…


Sanayi ve Ticaret Bakanlığı’nın Web Sitesinde “Bildirmezseniz bilemeyiz, bilemezsek çözemeyiz” ifadesine göre hep şikayet bekleniyor gibi…


Sizce verdiğim örnek ve bu yazı sadece şikayete dayalı yönetim yaklaşımını göstermiyor mu? Bu yaklaşım kalite mantığına uyar mı?  

İyi bir hafta diliyorum.
   







