SORU.04.  DIŞ KALİTE ŞİKAYETLERİ İÇİN NASIL BİR SÜREÇ İZLENİR?

Çok az sayıda şikayetin olduğu küçük firmalarda şikayet analizi için sistematik bir yaklaşıma pek ihtiyaç yoktur. Şikayetlerin sayısı arttıkça sistematik yaklaşıma ihtiyaç artar. Bazı büyük firmalarda organize bir yaklaşımın eksikliği, müşteri ilişkilerinin seslendirilmesinde en ciddi engeldir.

Şikayet kaynakları:Kayıtlar.

İmalatçıya şikayetler çok değişik kaynaklardan akar: tüketiciler, tüccarlar, servis atölyeleri, endüstriyel kullanıcılar, tüketici dernekleri, hissedarlar. İletişim kanalları da farklılık gösterir: mektuplar, telefonla aramalar, kişisel ziyaretler, gazete değerlendirmeleri. Şikayetler firma içindeki çeşitli departmanlara yönelebilir: satış, servis, kalite ve herhangi bir yönetici (özellikle genel müdür vs.). Bazı firmalar müşterilerden gelen soruları cevaplandırmak için 24 saat açık telefon hatları tesis etmektedirler.

Karışıklıktan kaçınmak için bir “kayıt masası” tespit etmekte ve bütün ilgililere şikayetlerin bir kopyasını buraya göndermeleri için talimat vermekte yarar vardır. Burada yapılan işler:

· Kimin aldığına bakılmaksızın bütün şikayetlerin kaydının tutulması.

· İlerlemeyi izlemek için bir seri numarası verilmesi.

· Analizi yöneltmek için şikayetin en uygun departmana yollanması.

· Esaslı etüt gerektiren şikayet vakalarının belirlenmesinde yardımcı olmak.

· Uygun analizlerin ve düzenlemelerin yapıldığını güvenceye alacak izlemeler.

· Özetlenmiş raporlamaya yardım.

Kayıt masası firmanın organizasyonel yapısına bağlı olarak çeşitli departmanlara yerleştirilebilir: şikayet bürosu, kalite, satış veya servis. Bütün firmalar o anda bir yanıt verilsin veya verilmesin şikayet için bir “teslim aldım”ı gerekli görürler. Şikayet teslim alma formunun ve daha sonraki müşteri yazışmasının izlenmesi de önemlidir. Bir sigorta firması kendi çalışmaları hakkında bir imaj etüdü yaptırttı ve müşterilerden çoğunun yazılı iletişimi anlaşılması güç, tantanalı ve yasalara aşırı derecede bağlı bulduklarını öğrendi. Firma daha sonra bir birim oluşturarak bütün yazışmaların sadeleştirilmesinden sorumlu tuttu.

Önlem programları

Şikayetler çeşitli önlem programları gerektirirler.

1. .Şikayetçiyi tatmin etme. Bütün şikayet vakalarında açıkça gerekli olan bu programlar şikayet edene yönelir.

2. En önemli şikayet cinslerini belirleme. Etütler pek az sayıdaki bu şikayetlerin derinlemesine keşfi için yapılmalıdır.
3. Şikayet temel nedenlerinin keşfi için analizler. Bu önlem ürüne yönelmiştir ve özellikle başarısızlıkların büyük kısmından sorumlu olan pek az sayıdaki ancak çok tekrarlayan vakalarda lüzumludur.

4. Bundan başka analizler: Temel nedenler için çareleri keşfetmek

5. İzole edilmiş şikayetlerin tekrarını önleme. İzole edilmiş şikayetler, buna neden olduğunda şüphe edilen kişilerin dikkatine sunulur. Tekrarını önlemek için gerekli önlemleri almak bu kişilerin sorumluluğundadır.

Şikayetçilerin tatmini

Tipik olarak imalatçı, şikayetçinin üç temel ihtiyacını karşılamalıdır.

1. Hizmetin restore edilmesi: Şikayet hizmet eksikliğidir ve bir tamir veya değiştirme gerektirir. Önlem hemen alınmalıdır ve çoğunlukla hassas olmayı icap ettirir.

2. İddianın düzeltilmesi: Çoğunlukla şikayet, bir harcama ve dengeleme gerektirir.

3. İyi ilişkilerin restore edilmesi: Hizmet restore edildikten ve iddia yanıtlandıktan sonra dahi can sıkıntısı ve asabiyetten doğan mantıksızlık kalıntısı devam eder. Karışık hisleri sakinleştirmek için ek gayret dahil, uygun bir şikayet düzeltilmesi gereklidir. Bazı otomobil satıcıları müşteri örneklerinin, yapılan tamirden tatmin olduğunu doğrulamak için periyodik programlara sahiptirler.

Şikayetlerle uğraşmak için prosedürler tespit edilmesine rağmen, yanıt kayıtları mükemmelden uzaktır. Bir tüketici araştırmasında şunlar tespit edilmiştir:

· Bir ilk kaynakla temas eden mal sahiplerinin %30’u kendi sorunlarının çözümlenmesi için ikinci bir kaynakla temas etmek gerektiğini his etmişlerdir.

· İkinci bir kaynakla temas eden mal sahiplerinden %27’si üçüncü bir kaynakla temas gerektiğini görmüşlerdir.

Bazı organizasyonlar, şikayetlerin uygun çözümünü güvenceye almak için firma organizasyonunda bir tüketici bölümü ilave etmişlerdir. Bir otomobil firması deneyimlerine göre hakemlik için üçüncü bir taraf bulunması gerektiğini tespit etmiştir. Tüketici önce şikayeti kaydettirmek için yerel satıcı ile temas eder. Eğer yanıt tatmin edici değilse tüketici bundan sonra imalatçının bölge ofisi ile temas eder. Tüketici yine tatmin edilemiyorsa bu bürodan hakem tayinin ister. Bu durumda verilen karar hem imalatçı, hem de tüketici için bağlayıcıdır. Benzer konularda hakemlik yapmak için ABD’ de bir organizasyon kurulmuştur. Bu organizasyonun kararları imalatçılar için bağlayıcı değilse de söz konusu organizasyonun büyük etkisi olduğu kabul edilmektedir.

“Önemli pek az”ı belirleme.

Aşağıdaki akış diyagramı büyük bir firmanın problemleri nasıl seçtiğini ve seçilmiş sorunları nasıl çözdüğünü göstermektedir. Nedenler ve çareler birçok departmanı gerektirdiği zaman genellikle tasarım, imalat, satın alma, kalite ve müşteri servisi temsilcilerinden oluşan bir “düzeltici önlem” grubu kurulur. Grup “önemli pek az” sorunu seçmek için ortaklaşa analiz yapar, bir sorun beyanı hazırlamak için ilk araştırmaları yönetir ve belirlenen bir çare için sorumluluk tayin eder.
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Grup bütün yeni şikayetleri ve mevcut şikayetler üzerindeki ilerlemeleri görmek için düzenli toplanır. Bir sorun gündemi toplantı tarihinden birkaç gün önce oturum başkanı tarafından dağıtılır. Sorun durum çizelgesi dahil toplantı notları resmen kaydedilir, alınan önlemler doküman haline getirilir ve bütün ilgililere dağıtılır. Bu çizelge komiteden önce her sorunu özetler. Aynı zamanda faaliyetin programlanan başlama ve bitişini, tayin edilen sorumlulukları ve alınan önlemler listesini gösterir. Önemli sorunların ve düzeltici gayretlerin bir göstergesi proje yönetimine verilir. Gerekli olduğu düşünülürse sorun alanları üzerinde ilave çabalar harcanabilir. 

Nedenleri keşfetme. Süreç olası sorunları seçmek amacı ile dış veri özetlerinin ve bireysel konuların gözden geçirilmesi ile başlar. Uygunsuzluk matriksleri ve Pareto analizleri gibi teknikler dış verilere doğrudan uygulanabilir.

Bazı organizasyonlar dışarıda yapılacak tamirler için geniş veri toplama ve özetleme sistemleri yaratmışlardır. Bir ağır ekipman imalatçısı, yapılan her dış tamir üzerindeki detayları ileten bir bilgisayar terminaline sahiptir. Veriler sürekli olarak güncelleştirilir ve seri numarasına göre uygunsuzluk tiplerini sıralayan Pareto kullanılarak çeşitli özetler sağlanır. Bu sistem veri toplama süresini büyük çapta azaltmıştır, çünkü elle yapılan eski sistem garanti raporlarından verilerin toplanması, bunların özetlenmesi ve bu bilgilerin yayınlanması için büyük zaman harcanması gerekiyordu. Pareto analizleri sürekli olarak bulunduğu ve güncelleştirildiği için sorun tespiti daha çabuk olmağa başladı. Bu sistem altında imalatçı bazı önemli problemlerin ne olduğunu, bunlar satıcılar tarafından görülmeden önce bilmektedir. Birçok durumda düzeltici önlem, sorun yaygınlaşmadan geliştirilebildi. Sistem aynı zamanda, bireysel parça numaraları yüksek bir tekrarlama sıklığına sahip olmadığı halde, genel parçalardaki sorunların belirlenmesini kolaylaştırmıştır.

Sorunların araştırılması, çoğunlukla başarısız fiziksel parçaların elde edilmesini ve sökülerek ve/veya ilave laboratuar testleri ile analiz edilmesini gerektirir. (başarısızlık analizlerinin şaşırtıcı taraflarından biri bazen elde edilen arızalı parçanın mükemmel çalışmasıdır.)

Dış başarısızlıklar için enstrümanlar giderek daha fazla tasarlanmaktadır. Örneğin uçak motorlarından ve otomobillerden , telefon abone hatlarına kadar çok değişik bir ürün aralığında bilgisayarlı teşhis vasıtalarının uygulanması gerçekleştirilmektedir. Aynı şekilde fiber optik kavramının yatak arızalarının analizine uygulanması yapılmaktadır.

Bazı vakalarda başarısızlığı dış şartların altında etüt etmek gerekir. Örneğin bir otobüs firması arızalı alternatörlerin nedenlerini öğrenmek için laboratuar analizlerine 6 ay zaman harcadı ve bir sonuç elde edemedi. Sonra bir mühendis alternatörlerin çevre şartlarından dolayı paslanmaya son derece müsait bir yere yerleştirildiğine dikkat etti. Alternatörlerin paslanma etkisi en az olan motor bölümünde bulunduğu farz ediliyordu. Etüt, alternatörleri yoldan gelen tuzlu çamurdan dolayı arıza yaptıkları sonucuna vardı. Bu durum laboratuar analizlerinden açık belli olmuyordu.

Bazı sanayilerde başarısızlık analizleri sorunları o kadar çok talep edilir ki işi yapmak için özel analiz laboratuarları ve organizasyonlar yaratılır. Böyle laboratuarlar bazı zamanlar özel kolaylıklar ve değişik beceriler ile donatılmalıdır. Donatım, beceri ve zaman başarısızlık analizleri için genellikle eksik tahmin edilir.

Çarelerin keşfi. Şikayet bürosu veya diğer araştırma kuruluşu, ürün uyumsuzluğunun nedenini tespit edebilir, ancak bir çare teklif edemez. Bunun yerine söz konusu neden için analizi temel alarak çare olabilecek departman tespit edilebilir. Örneğin tasarım veya üretim gibi.

Böylece araştırma bürosu tespit edilen çarenin işletme şartları altında doğrulanması çabalarında görev alabilir. Bununla birlikte çare keşfedilinceye kadar durdurulan dış envanter ile ilgili hazırlıklar yapılmalıdır.

İzole edilmiş şikayetlerin tekrarının önlenmesi. Pareto prensibine göre başarısızlıkların pek az tipi dış performans sorunlarının asıl gövdesini oluşturur. Söz konusu bu “önemli pek az” çoğunlukla araştırma gayretlerinin de esasını oluşturur. Bununla birlikte bazı ürünler ve uygulamalar için sık meydana gelmeyen uygunsuzluklar sadece bu nedenle ihmal edilmez. En önemli örnekler insan emniyeti için kritik olan uygunsuzluklardır. Böyle bir uygunsuzluğun tek bir örneği bile araştırma için “önemli pek az”ın bölümü olmalıdır.

İzole edilmiş şikayetler genellikle kasıtsız hataların, dikkatsizliklerin, yargılamadaki hataların, normal olmayan çevre şartlarının vs. sonucudur. Çoğunlukla hata başarısızlığın ortaya çıkmasından haftalar veya aylar önce meydana gelmiştir. Temel nedeni gerek merkezi bürodan eğitilmiş bir araştırıcının ve gerekse departmandan bir elemanın tespit etmesi güçtür.

Geri beslemenin geliştirilmesi

Kalitenin ve geri besleme hızının geliştirilmesi çok değişik önlemler gerektirir:

1. Personele iyi tasarlanmış tablolar sağlamak: Buradaki amaç kolay ve doğru kaydetmeyi kolaylaştırmaktır. Önemli bir ana form servis raporları için olandır. Bu temel doküman her servis çağırılması veya her başarısızlık raporu için kullanılır. böyle formlar sadece garanti ödemeleri ve analiz amaçları için temel bilgileri kaydetmek amacı ile tasarlanmaz, aynı zamanda nedenin teşhisi için bilgi sağlar. Katılacak konular arasına: ürünün tanıtımı (model numarası, sistem, alt sistem, aksam ve parça), başarısızlığın meydana geldiği lokasyon, ürün çalışma süresi, belirtinin tarifi, ürünü tekrar işletme şartları içine almak için hemen alınan önlem,başarısız parça üzerindeki önlem, duruşun toplam süresi, değiştirme parçasının temini, parçanın yerine konması, ayarı, sistemin kontrol edilmesi dahil edilmelidir. İleride gerekli görülebilecek bilgiler için form üzerinde bazı boş bölümler bırakılmalıdır.

2. Uygun geri beslemeyi cesaretlendirmek için inisiyatif vermek. Garanti ödemesi firma tarafından istenen form üzerindeki tüm bilgiler tamamlanıncaya kadar yapılmayabilir.

3. İletişimi geliştirmek için bir terimler sözlüğü vermek, veri girişini ve analizini kolaylaştırmak için kot numaraları sağlamak: Kelimeler farklı insanlar için farklı anlamlara gelir. Örneğin bir çelik imalat firması ürettiği tel ürünü hakkında birçok “kötü kaplama” şikayeti aldı. Firma bu şikayeti galvaniz kaplamanın kötü olduğu ve döküldüğü şeklinde yorumladı. Daha sonra söz konusu şikayetin paslanma ile ilgili olduğu anlaşıldı. Bu bakımdan bir sözlük hazırlamak bu sözlükte firma içinde kullanılan anahtar kelime ve deneyimlerin tanımlamalarını yapmak yaygın bir uygulamadır. Sonra personel bu tanımlamalar hakkında eğitilir.

4. Niçin ve nasıl üzerinde eğitim vermek: Verilerin nasıl kullanıldığını göstermek. Servis personeli birinci görevlerinin bir ürününün bakım ve tamiri olduğuna inanır ve form doldurmaya kırtasiye işi olarak bakmak eğilimindedirler. Bir çoğu da bu raporların hiçbir işe yaramadığına inanırlar. Uygun bir geri beslemeyi sağlamak için bu verilerin nasıl ve niçin kullanıldığının hatırlatılması gerekir.

5. Veri geri besleme sürecinin tetkiklerini yönetmek: Buradaki amaç uyumsuzlukları keşfetmek ve iyi veriler konusunda yönetimin ilgisini göstermektir. Rutin raporlardan bazı örnekler sağladığı bilgilerin uygunluğu bakımından değerlendirilebilir. Kötü ve iyi raporlardan bazı örnekler dış personel için özetlenebilir.

6. Dış enformasyonu toplamak için modern teknolojiyi kullanmak: Bir elektronik firması bir form doldurmak yerine tamir detaylarının dikte ettirilebilmesini sağlayan basit bir kayıt sistemi geliştirdi ve ilgili bütün personele dağıttı. Diğer bir örnekte bir toprak kazı makineleri satıcısı yapılan her servis işlemini günlük olarak fabrikaya rapor eden bilgisayar terminalleri kullanmaktadır.

7. Analiz ve karar vermek için modern metotları kullanmak: McClure (1976) hem tesis hem de dışarıyı kapsayan kalite endikatölerinin kullanılmasını sağlayan otomatik bir veri sistemini tarif etmektedir. Bu enformasyon sadece imalatçının değil, aynı zamanda müşterilerin de kullanabileceği şekilde bilgisayar terminallerinde sürekli olarak mevcuttur. Her iki grup sisteme ulaşmak için benzer çıktılara sahiptir.

8. Veri besleme istasyonlarının sayısını en aza indirmek: Her ilave, gecikmelere ve sinyal iletişiminde bir takım sorunlara neden olur.

9. Örnekleme kavramının kullanılması: Örnekleme ile elde edilen uygun ve hassas bir veri büyük miktardaki yüzeysel veriden çok daha değerlidir.

10. Veri satın almak: Detaylı veri saklayan bir müşteriden veri satın almak çok daha iyi olabilir.

11. Kontrolü kullanma kavramını kullanmak: Burada ürün, iş görenler tarafından veya özel bazı gruplar tarafından kullanılır ve ürün performansı üzerinde detaylı geri besleme sağlarlar. Buna karşılık ya hizmetleri için ödeme yapılır veya ürünü bedava alırlar.

