SORU. 02  DIŞ KALİTE ŞİKAYETLERİ GENEL OLARAK NELERDİR?

Bu kitapta kullanıldığı gibi “dış şikayet” terimi bir kalite iddiasıdır. Şikayet ürünle ilgili olabilir veya yanlış gönderilen fatura gibi diğer faaliyetlerle ilgili olabilir. Burada dış şikayet ürünle ilgili olarak kullanılmıştır.

Rapor edilmeyen şikayetler.

Çoğunlukla şikayetler rapor edilmez. Bu durum özellikle şikayet için harcanacak emek ve zamana göre eşya fiyatının düşük olduğu zamanlarda böyledir. Rapor edilmeyen şikayetler başka nedenlerle de olabilir:
Eşyaların eksikliği. Eşya eksikliği esnasında tüccarlar ve kullanıcılar ne bulurlarsa onu kullanırlar.

Sözleşme sınırlamaları. Belli süreler için garanti edilen eşyalar servis ömrünün büyük bir bölümü esnasında şikayete neden olmayabilirler.

Yarasızlık. Düzeltme sağlamayan kullanıcılar sonuçta imalatçıya şikayeti durdururlar. Bunun yerine arkadaşlarına şikayet ederler ve rakip ürünlerin savunucusu olurlar.

Andreasen ve Best (1977) tarafından yapılan araştırmalar, tüketici şikayetlerinin sadece %42,3’ünün fiyat dışı sorunlarda olduğunu meydana çıkarmıştır. Araştırma esnasında tüketicilere, seslendirdikleri şikayetlerin ötesinde de sorular sorulmuştur. Bu incelemeden elde edilen bir sonuç, tüketicilerin ürünün ve servisin tasarımından hiç şikayet etmemeleridir. Tüketiciler ürünün kırılmasından ve arızasından şikayet meyillidir, ancak ürün tasarımı hakkında hiç bir şey yapılamayacağını düşünürler.  

Aşırı rapor edilen şikayetler
Kullanıcı hatası. Muhtemelen üründe hiçbir yanlışlık yokken garanti sürtesi içinde servis çağırmanın üç nedeni, ürünü yanlış kullanma, talimatı yanlış okuma ve talimatı yanlış uygulamadır.
Geri dönen parçalar. Bazı zamanlar hatalı bir ürünü teşhis eden bir bakım teknisyeni arızanın nedeni hakkında yanlış karar verir. Şüphe edilen aksam değiştirilir, ancak arıza yine aynı kalır. Şimdi teknisyen fazla bir aksama sahiptir ve bunu “uygunsuz” olarak geri gönderir. Bazı vakalarda yüzde 35 ila 85 arasındaki aksam aslında iyi olduğu halde uygunsuz olarak geri döner.

Bazı servis politikaları taraflı bir veri ile sonuçlanmıştır. Yeni bir politika altında imalatçı garanti süresi içindeki aksamı arıza kendisi tarafından doğrulanmadıkça ücretsiz değiştirmeyi ret etmiştir. Aniden büyük çapta arızalı aksamı tahrip edilmiş olarak geri almıştır. Bu durum arızalı parçaları nedenini belirlemek için analiz etmeyi imkansız hale getirmiştir. Bir araştırma, satıcıların elektronik aksamı hasara uğratmak için voltaj uyguladıkları ve böylece garanti ödemesini sağladıklarını ortaya çıkarmıştır. 

Bahane. Bazı satış organizasyonları satıcılara çeşitli modellere karar verebilmeleri için prospektüsleri ile gönderme pratiğini izlerler. Satın alınmayan bu modeller sonra uygunsuz olarak geri döner. Benzer bir durum bir satıcının ürünü çalışır durumda aldığı ancak başka bir nedenle istemediği zaman da olur. Satış gücü geri dönen ürünü kabul eder ve firma tarafından kabul edilmesi için  uygunsuz olarak sınıflandırabilir. Bu pratiği bir satış vasıtası olarak cesaretlendiren firmalar şikayet oranının şişirme olduğunun farkındadırlar. Böyle pratikleri onaylayan firmalarda yöneticilerin raporlar tarafından yanlış yönlendirilmesi kolaydır.

