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Musterileri  nezdinde farklihk
yaratmak isteyen, muiisterilerinin
gorlls ve dustincelerine 6nem
veren ve bu gorisleri mimkin
oldugunca siirekli gelisme ama-
ayla kullanan kuruluslar igin bu
Ozelliklerini  gdsterebilmek ve
ispatlamak amaciyla yeni bir
standart gelistirildi. Bu standart,”
ISO 10002 : 2004 Kalite Yoneti-
mi-Mugteri Memnuniyeti-
Kuruluglarda Musteri Sikayetleri-
nin Ele Alinmasi Icin Kilavuz ”
adiyla 06/07/2004 tarihinde ISO
tarafindan yayinlandi. Yeni stan-
dart neler getiriyor? Farki nedir?
Uygulayan  kuruluglara  neler
kazandirabilir? ISO 10002 stan-
dardina gore; musteri sikayetleri
birer iyilestirme firsati olarak
gorilmeli, misteri sadakatini ve
sadik musteri sayisini artirmak
icin gok 6nemli bir ara¢ oldugu
g6zden kagiriimamalidir.

ISO 10002 standardi 6ncelikle
musteri sikayetlerinin etkin yo-
netimi konusunda vurgular yapil-
masi ve politikayla paralel sekil-
de tutarli hedefler ortaya konul-
masl  gerekmektedir.  Sonraki
asamada; mdsteri sikayetlerinin
alinmasi, kaydedilmesi, deder-
lendirilmesi, sorumlulara aktaril-
masl, sorumlular tarafindan ge-
rekenlerin yapilmasi, tim yapi-
lanlarin  kayitlarinin  diizenli bir
sekilde tutulmasi ve tiim bu sis-
temin etkinliginin ve sirekliligi-
nin sadlanmasi gibi detayli bir
misteri sikayetleri yonetim siire-
cinin olusturulmasi uygulanmasi-
ni gerektirmektedir.

IS0 10002 FAYDALARI

1- Yonetim sistemini benimse-
yerek mdisterilerinizin baglihdini
koruma yeteneginizi artirirsiniz.

2- Sikayet yonetimi sisteminizi
uygulamak ve belgelemek, his-
sedarlariniza musterilerinizi
memnun etme konusunda ger-
ek bir kararlik sergilediginizi ve
sikayetleri degerlendirmek,
analiz etmek ve gbzden gegir-
mek igin halihazirda islemleriniz
oldugunu gosterir.

3- Uygulama ve sertifikasyon
musteri sorgularini ele alma
konusunda tutarli bir yaklagim
saglayarak egilimleri tanimla-
maniza, sikayet nedenlerini
ortadan kaldirmaniza ve kurulu-
sunuzun islemlerini gelistirmeni-
ze olanak saglar.

4- Sikayetleri ¢dziime kavustur-
mak icin misteri merkezli bir
yaklasim benimsemenize yar-
dimar olurken galisanlarinizi da
migterilerle  birlikte  galisma
yeteneklerini gelistirmeleri ko-
nusunda tesvik eder
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5- Bu standart ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi'iyle uyumludur
ve kurulusunuzun degerine
deder katmaniza ve etkinligini
artirmaniza yardimci olur. ISO
10002 - Ek A da ozellikle kuguik
isletmeler icin yol gdstericidir.

6- Sikayetleri degerlendirme
isleminizin, sikayetlerin ¢dziime
kavusturulmasinin ve nerelerde
iyilestirme yapilabileceginin
siirekli olarak gézden gegirilme-
si ve analiz edilmesi igin zemin
hazirlar.
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