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ISO•10002:2004•
Mü•teri•Memnuniyeti•ve•

Mü•teri••ikayetlerinin•Yönetimi

Bu•yaz•m•zda,•mü•teri•odakl•l•k•ve•bu•konuya•yeni•bir•bak•••aç•s••geti-

ren•“ISO•10002:2004•Mü•teri•Memnuniyeti•ve•Mü•teri•  ikayetlerinin•

Yönetimi”•standard••üzerinde•duraca!•z.•Mutlu•mü•teri•kitlesi•yarat-

mak•ile•onlar••elde•tutman•n,•kurum•imaj••ve•sayg•nl•!••üzerindeki•bü-

yük•etkilerini•inceleyece!iz.
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B
ilgi ça!"n"n ya#and"!" günümüzde, 
hepimiz bilgi bombard"man" alt"n-
da kalmaktay"z. Günümüzdeki ile-
ti#im imkanlar", bilgiye kolayca 
ula#mam"z" sa!l"yor. Fakat bilgiye 
ula#mam"z, bilgiyi etkin kullanma-

m"za yetmiyor. Art"k önemli olan bilmek de!il, bil-
di!ini uygulayabilmek…

  Günümüzün yo!un ve çetin geçen rekabet orta-
m"nda ürün ve hizmet alan"ndaki yenilikler, son za-
manlarda al"#"lagelmi# performans düzeylerinin 
yeniden tan"mlanmas"na yol açmaktad"r. $yi bir %i-
kayet Yönetimi Sistemi; ba#ar"l" i#letmeler için 
mü#terilerin gereksinimlerini yönetmek, markalar"-

n" korumak, marka de!eri yaratmak ve mü#teri sa-
dakati aç"s"ndan önemli gerekliliklerden biridir.

  Mü#teri, sürecin temelini olu#turan olgudur. E!er 
üretilen mal ve hizmetleri tüketecek bireyler olma-
sayd"; mal ve hizmetlerin üretimi, pazarlamas", al"-
m", sat"m" gibi olgular da geli#mezdi.

  Günümüzde mü#teriler, kaliteli ürün ve uygun &-
yat"n ötesinde farkl" bir #eyler bekliyorlar. Sayg" 
görmek, güven duymak, k"ymetin bilinmesi, dost-
luk, güler yüz, ilgi, yard"m… $#te bunlar"n tümüne 
mü#teri hizmeti deniyor. Bir &rmay" di!erlerinden 
ay"ran da, mü#teri hizmeti uygulamalar"ndaki fark-
l"l"!" olmaktad"r.

  Yeni ekonominin global rekabet #artlar" içerisinde, 
sektör gözetmeksizin neredeyse tüm üretici &rmala-
r"n kar#" kar#"ya kald"klar" en önemli sorun; mü#teri 
sadakatinin çok ciddi bir #ekilde azalmas"d"r. Artan 
rekabet ve buna ba!l" olarak mü#teriye sürekli alter-
natif olarak sunulan ekonomik, kaliteli, ki#isel mal 
veya hizmetler, kurumlar" “rekabet avantaj"” sa!la-
yabilme yar"#" içerisine sokmu#tur.

  Bir kurulu#un mevcut mü#terisini elinde tutmas", 
yeni mü#teri edinmesinden en az dört kat daha mas-
ra'"d"r. Memnun mü#teri, #irket veya ürün ile ilgili 
memnuniyetini pek az ki#iye anlat"r; memnun ol-
mayan mü#teri ise memnuniyetsizli!ini çevresinde-
ki herkese anlat"r. “Mü#terinizden bir #ikayet mi 
ald"n"z? Eyvah( Çok kötü. Mü#terinizi kaybetme 
riskiyle kar#" kar#"yas"n"z.” Oysa bu mü#teriyi ka-
zanmak için ne kadar da büyük bir çaba harcam"#t"-
n"z. %imdi yap"lan ufac"k bir hata, tüm emekleri 

heba m" edecek? Acaba ne yapabilirsiniz? Mü#teri-
nizin güvenini nas"l tekrar kazanabilirsiniz? 

  Sürekli olarak mü#teri kaybeden kurulu#lar, zarar 
gören itibarlar"n" onarmak için büyük çabalar göste-
rirler. Mü#teri beklentilerinin ötesine geçmek; üre-
tim ya da hizmet alan"nda faaliyet gösteren tüm ku-
rulu#lar"n genel bir gereklili!idir. 

  $#te size müthi# bir f"rsat( ISO 10002 standard"; 
mü#teri #ikayeti al"nd"!"nda sistemin nas"l yönetil-
mesi gerekti!ini, #ikayetten kaynaklanan mü#teri 
memnuniyetsizli!ini memnuniyete dönü#türmenin 
yollar"n", mü#terilerine beklentilerinin de ötesinde 
hizmet vermeyi arzulayan #irketlere k"lavuzluk 

eden yeni bir standart ve yeni bir yakla#"md"r.
  Bu standart; her bir mü#teri #ikayetinin ayn" hatay" 
bir kez daha tekrarlamamam"z için birer f"rsat oldu-
!u, #ikayet eden mü#terinin hiç #ikayet etmeyen 
mü#teriden çok daha de!erli oldu!u ve #ikayetin et-
kin bir #ekilde çözülmesi sonucunda mü#terimizde 
b"rakaca!" olumlu etkinin çok daha büyük oldu!u 
yakla#"mlar"na odaklanan yeni bir bak"# aç"s" getir-
mektedir. Bu sayede, mü#terilerinizin gözünde fark-

l"l"!"n"z" ortaya koyma imkan"n" tan"maktad"r size. 
Ayr"ca, mü#teri #ikayetlerinin ba#ar"l" bir #ekilde ele 
al"nmas"n"n kilit gerekliliklerini belirtir ve i#letme-
nizde olas" bir mü#teri memnuniyetsizli!iyle kar#"-
la#t"!"n"zda onunla nas"l ba#a ç"kabilmenize yard"m-
c" olmak için #ikayet yönetimi denetimleri içerir.

Mü#terilerinize önem verdi!inizi gösterin

10002•–•2004•Süreç•Modeli
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  ISO )International Organization for Standardizati-
on* taraf"ndan 2004 y"l"nda yay"nlanan standart; 
çok k"sa bir süre içerisinde geni# bir kullan"c" yelpa-
zesi taraf"ndan büyük ilgi görmü# ve kurulu#lar"n 
mü#terilerine verdi!i önemin bir göstergesi olarak 
da h"zla yay"lmaya ba#lam"#t"r.

Mü•teri •li•kileri Yönetimi Kavram•n•n Or -
taya Ç•k••• ve Geli•imi

  Dünya üzerinde h"zla artan rekabete ba!l" olarak 
mü#teriye sürekli ekonomik, kaliteli, ki#isel mal ve 
hizmetler sunulmas", mü#teri sadakatinin ciddi bi-
çimde azalmas"na yol açm"#; mü#teriyi elde tutmak 
isteyen #irketler kar marjlar"n" azaltm"#lard"r. Karl"l"-
!" artt"rman"n temel yolu farkl"l"k yaratmaktan geç-
mesine kar#"n, teknolojik geli#melerin h"zla genele 
yay"lmas" nedeniyle ürün özelliklerinde bunu sa!la-
mak imkans"z hale gelmi#tir. Bu durumda farkl"l"k 
yaratman"n ve karl"l"!" artt"rman"n tek yolu, birebir 
pazarlama ile mü#teri sadakatini artt"rmaktan geç-
mektedir. Mü#teri $li#kileri Yönetimi, &rmalara bu 
avantaj" sa!lamaya yönelik olarak do!mu#tur.

  Dünyadaki de!i#ime, pazarlama stratejileri aç"s"n-
dan bakacak olursak; 70’li ve 80’li y"llar kitlesel 
pazarla, 90’l" y"llar hedef pazarla, 2000’ler ise ki#i-
sel hizmet, ürün ve ilgi ile özde#le#tirilebilir. Büyük 
#irketlerin pazarlama birimleri, 1970’lerde ürün/
hizmeti satmaya çal"#"rlarken, 1990’larda ise imaj 
ekonomisi ile belirli ürünler için belirli pazarlar, 
hatta ayn" ürünün farkl" renkleri için farkl" pazarlar 
ara#t"rma yoluna gidildi. Günümüzde ise bu seg-

mentasyon da ortadan kalkmakta ve mü#teriler art"k 
kitleler de!il bireyler olarak #irketlerin kar#"s"na 
ç"kmaktad"rlar. Mü#teri $li#kileri Yönetimi, mü#te-
rilerin art"k kitleler veya gruplar de!il, bireyler ola-
rak tan"mlanmas"n"n sonucudur.

Mü•teri ili•kileri yönetiminin, günümüzün 
çok önemli yönetim stratejilerinden biri ola-
rak ortaya ç•kmas•n•n nedenleri •unlard•r;

•  Kitlesel pazarlaman"n gittikçe pahal" bir mü#teri 
kazanma yolu olmas", pazar pay" yerine mü#teri pa-
y"n"n önemli hale gelmesi,
•  Mü#teri memnuniyeti ve mü#teri sadakati kav-
ramlar"n"n önem kazanmas",
•  Var olan mü#teri de!erinin anla#"lmas" ve bu mü#-
teriyi elde tutma çabalar"na gerek duyulmas",
•  Birebir pazarlaman"n önem kazanmas"yla, mü#teriye 
özel ihtiyaçlar"na göre davranma stratejilerinin gerekli-
li!i, yo!un rekabet ortam", ileti#im teknolojileri ve veri 
taban" yönetim sistemlerinde ya#anan geli#meler

  Mü#teri ili#kileri yönetimi kavram", internetin ve ile-
ti#im teknolojilerinin büyük bir h"zla geli#mesiyle; #ir-
ketlere klasik sat"# / pazarlama ve sat"# sonras" hizmet 
yöntemlerinin ötesinde daha farkl" baz" alternatif yön-
temler sunabilme gücünü ve kolayl"!"n" vermi#tir. $n-
ternet, telekomünikasyon, mobil ileti#im gibi modern 
kavramlar, günümüzde #irketlerin i# yap"# #ekillerine 
çok farkl" baz" yarat"c" alternati'er getirmi#lerdir. Bu 
modern yöntemleri kullanan #irketler, farkl"l"k yarata-
bilme ve mü#terilerini tatmin edebilme konusunda ra-
kiplerinin önüne geçebilmektedirler.
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Mü•teri türlerine göz att•!•m•zda •unlar• 
görmekteyiz;

•  Mevcut mü•teri;  i#letmenin sürekli sat"# yapt"!" 
ve i#letmenin mal"n" veya hizmetini her zaman sat"n 
alan mü#teridir.
•  Muhtemel mü•teri;  i#letmenin sat"# için görü#tü-
!ü fakat halen i#letmenin mü#terisi olmam"# mü#te-
ri aday"d"r. 
•  Eski mü•teri;  i#letmenin daha önce mü#terisi ol-
mu# fakat çe#itli nedenlerle art"k mü#terisi olmayan 
ki#i veya kurulu#tur. 
•  Yeni mü•teri;  bir i#letmenin mal"n" veya hizme-
tini ilk defa sat"n alan mü#teridir. 
•  Hedef mü•teri; belirli bir i#letmenin, belirli malla-
r"n" sat"n alabilece!i amaçlanan ki#i veya kurumlard"r.

  Mü#teri gözünde bir farkl"l"k olu#turabilmek ve 
ba!l"l"k yaratabilmek için öncelikle mü#terileri çok 
iyi tan"mak, anlamak gerekir. Mü#teri kimdir? Bek-
lentileri nelerdir? Sat"n alma davran"#lar"n" ve karar 
alma süreçlerini etkileyen faktörler nelerdir? Mü#-
teri sadakatini etkileyen faktörler nelerdir?
  Mü#teri hakk"n-
da ayr"nt"l" bilgi-
lere sahip olup da bunu etkin kullanamamak da ayr" 
bir konudur. Bu sizin, elinizdeki bilgiyi i# yap"# #ek-
linize iyi adapte edememenizle ilgilidir… Baz" &r-
malar çok kaliteli üretim yap"p, etkili hizmetler su-
narlar; fakat mü#terilerini iyi tan"mad"klar"ndan, 
istedikleri sat"# rakamlar"na ula#amazlar. Baz"lar" 
da mü#terilerini iyi tan"rlar, fakat onlara istedikleri 
hizmeti sunabilecek altyap"lar" yoktur(

  “Yeni mü#teri art"k daha özgür, daha kat"l"mc" ve 
daha de!erlidir.” Daha özgürdür; çünkü h"zla global-
le#en dünyada sunulan mal ve hizmetler eskisine 
oranla daha fazla çe#itlenmi#tir. $nternet sayesinde 
mü#teriler bilgiye daha çabuk ve ucuz eri#ebilir hale 
gelmi#tir. Yeni mü#teri daha kat"l"mc"d"r; çünkü gün 
geçtikçe toplum daha e!itimli ve bilinçli hale gel-
mektedir. Mü#terilerin organizasyonlarla olan ili#ki-
leri daha fazla geli#mi# ve medyan"n, özellikle de 
internetin etkisiyle art"k her konuda bilgi sahibi ol-
maya ba#lam"#lard"r. Bunun sonucunda ise daha du-
yarl" bir tüketici kitlesi olu#mu#tur. Art"k geleneksel 
mü#teri / sat"c" ili#kisinden öte; kar#"l"kl" kar ve bir-
likte büyüme iste!i, mü#terileri sat"# s"ras"nda daha 
aktif hale getirmektedir. Yeni mü#teri daha de!erli-
dir; çünkü mü#terilerin art"k eskiye oranla çok daha 
fazla seçene!i vard"r. Tan"nmamak ya da daha önce 
istenen bilgilerin yeniden istenmesi gibi küçük #eyler 
bile onlar"n &rmayla ili#kilerini bitirmesine sebep 

olabilmektedir. Ne olursa olsun kusursuz hizmet bek-
lenmektedir. Tüm bu geli#melerin sonucunda mü#teri 
bilgilerini etkin biçimde toplamak ve de!erlendir-
mek, &rmalar"n sahip olduklar" en önemli rekabet 
avantaj" haline gelmi#tir.

CRM Yaz•l•m•n• Etkin Kullanmak

   D"#ar"dan sat"n ald"!"n"z bir CRM yaz"l"m" sizin 
#irketinize, sektörünüze veya i# yap"# #eklinize uy-
gun olmayabilir. Kendi CRM yaz"l"m"n"z" kendiniz 
yazd"rmal" ya da alaca!"n"z paket yaz"l"m"n, istekle-
rinizi kar#"layabilecek esnek veri alanlar" ve dizayn 
edilebilir raporlamalara sahip oldu!una dikkat etme-
lisiniz. Bu konuda en uygunu; aç"k kaynak kod ile 
verilen paketlerdir. Böylelikle, yaz"l"m üzerinde iste-
di!iniz de!i#iklikleri yapabilirsiniz. Programda, 
mü#teri memnuniyeti ve #ikayetleri hakk"nda girile-
bilecek bilgi alanlar"n"n olmas", bu bilgilerden analiz 
ve raporlar elde edilebilmesi çok önemlidir. Sadece 
bilgi giri#i yeterli de!ildir. Bizi sonuca götürebilecek, 
mü#terilerimizin &rmam"za kar#" olan tutumlar"n" or-
taya koyabilecek ç"kt"lar" alabilmemiz gerekir. Bura-

da dikkat edile-
bilecek bir di!er 

konu da; do!ru sorular" sormak olmal"d"r. Yüz tane 
soru sorsan"z da; &rman"z"n mü#teri memnuniyetine 
ili#kin ölçümlemeyi yapabilecek soru kümeleri olu#-
turmam"#san"z ya da cevap seçeneklerini çok aç"k 
uçlu belirlemi#seniz, tutarl" sonuçlara ula#amayabilir 
ve yanl"# yönde ilerleyebilirsiniz.

Mü•teri Sadakati Nedir?

  Mü#teri sadakati, mü#teri tatmini ile birbirine pa-
ralel giden iki olgudur. Sadakat mü#terinin kendisi 
için önemli bir üründen sürekli alarak tatmin olma-
s"n"n do!urdu!u bir sonuçtur.
  Tüketicilerin sat"n alma al"#kanl"klar", ürünün ken-
dileri aç"s"ndan ta#"d"!" öneme ba!l" olarak, sadakat 
ya da süregelen al"#kanl"k ile ilgili olabilir. “Arad•-
••n•z marka ürün kalmam••sa yerine hangi ürünü 
tercih edersiniz?” sorusuna “hiçbirini” cevab•n• 
veren tüketici sad•k tüketicidir.
  Buna göre mü#teri sadakatini; “tüketici aç"s"ndan 
önem ta#"yan ürün ya da hizmetlere ili#kin olarak, 
ihtiyaç olu#tu!unda tüketicinin ayn" üründen ya da 
düzenli olarak ayn" ma!azadan sat"n alma e!ilimi” 
olarak tan"mlayabiliriz.

"ikayet Nedir?

  “ISO 10002:2004’de tarif edildi!i #ekli ile #ikayet; 

Her #ikayet, #irkete bir arma!and"r
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bir kurulu#a ürünleri veya #ikayetleri de!erlendirme 
i#leminin kendisi hakk"nda yap"lan ve sonucunda 
da aç"k veya üstü örtülü bir yan"t / çözüm beklenen 
memnuniyetsizlik ifadesidir.” 

Kelleher’ e göre mü•teri •ikayetleri üç aç•dan 
çok önemlidir;

1. Yönetime, çal"#anlar"n performans" hakk"nda "#"k 
tutar,
2.  %irketteki iyile#tirilmesi gereken alanlara dikkat-
leri çeker,
3.  %irket performans"n"n en iyi göstergeleridir.

Al••veri• sonras• mü•terileri üç gruba ay•r•rsak bunlar;

1.  Çok mutlu olmu#, ürün/servisleri öneren mü#te-
riler )markalar"n en sevdikleri*,
2.  Mutsuz olmu#, #ikayetçi mü#teriler )markalar"n 
sevmedikleri*,
3.   Mutlu veya mutsuz, sessiz kalan mü#teriler.

  Firmalar, ço!u zaman ilk iki grup için bir #ey-
ler yaparken, sessiz kalan üçüncü grup için hiç-
bir #ey yapm"yorlar. Herkese ula#mak tabii ki 
mümkün de!ildir. Ama üçüncü grubun mü#teri-
lerinizin büyük bir ço!unlu!unu temsil etti!ini 
dü#ünürsek #u sorular" kendimize sorup cevap-
lar"n" verebiliyor olmam"z büyük önem arz et-
mektedir;

  Bir ürün de!i#tirirken kaç kez, sizi b"rak"yorum 
dediniz? Mutsuz oldu!unuz bir durumu kaç kez o 
markaya bildirdiniz?

Bu durumda üçüncü grubun, en büyük mü•teri gru-
bunu temsil etti!ini dü•ünürsek, yap•lacak iki •ey var; 

•  Standartlar" iyi belirleyip, standartlar"n alt"nda bir 
süreç ya#att"!"m"zda, mü#terinin #ikayet etmesini veya 
bizi terk etmesini beklemeden aksiyon alabiliriz.
•  Neyin standart oldu!unu ve beklentiyi her zaman 
iyi bilemeyece!imiz için; mü#terilerimizin al"#ve-
ri#lerinden ne kadar mutlu oldu!unu veya s"k"nt"la-
r"n" iletebilmesi için gereken kolayl"klar" sa!layabi-
liriz. Örne!in; sat"# sonras" memnuniyet anketi, 
#ikayetlerini veya memnuniyetlerini an"nda iletebi-
lecekleri bir telefon numaras"…

"ikayetleri ba•l•ca üç grupta s•n•#and•rabiliriz;

Mutlak •ikayetler:  $#letme aç"s"ndan en s"k kar#"la-
#"lan #ikayet türleridir. Bu tür #ikayetlerin mutlaka 
çözülmesi gerekir. Bunlar"n önemi, #ikayet çözül-
mezse ortaya ç"kar. Mü#teri, #ikayeti ile &rma ima-
j"n" bütünle#tirir ve çevresine de #ikayetini iletir. 
Örne!in; garanti kapsam" dahilinde bozuk ç"kan bir 
ürünün de!i#tirilmesi.

Sürpriz •ikayetler: Çözümü mü#teri taraf"ndan 
memnuniyetle kar#"lanan #ikayetlerdir. $#letme aç"-
s"ndan tüketici zihninde olumlu bir yer edinmeyi 
sa!lar. Örne!in; garanti kapsam" d"#"nda de!i#tiri-
len ürün.

Yap!sal •ikayetler: $#letme içinde yap"sal de!i-
#iklik gerektiren #ikayetlerdir. $ncelendikten son-
ra; i#letme içinde de!i#iklik gerektirebilen, ayr"ca 
farkl" hizmetlerin sunumuna da &kir veren #ika-
yetlerdir.

Yap!lan ara"t!rmalara göre “mü"teri sadakati ve 
memnuniyetinin” #rmalar aç!s!ndan önemi ve 
dikkate al!nmas! gereklili$inin nedenleri "u "ekil-
de s!ralanm!"t!r;

•  Mü#terilerin yaln"zca +4’ü #ikayetlerini dile geti-
rirler, +96’s"ndan haber al"namaz.
•  %ikayet eden mü#terilerin ço!u, e!er #ikayetlerine 
çözüm getirilirse #irketle i# yapmaya devam ederler.
•  Memnun kalmayan mü#teri, bunu 10 ki#iye anlat"r. 
Bunlar"n +13’ü de problemi yirmi ki#iye anlat"r.
•  Memnun ve #ikayetleri giderilmi# mü#teriler, 
bunu yakla#"k 3 - 5 ki#iye anlat"rlar.

%ikayetçi mü#teri, #ikayetçi olmayan ama mutsuz mü#teriden her zaman daha iyidir
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•  Yeni mü#teri edinmenin maliyeti, eski mü#terileri 
elde tutma maliyetinin 5 - 6 kat"d"r.
•   Bir mü#terinin sadakati ve ömrü boyunca o i#yeri 
için de!eri, tek bir sat"n alman"n bedelinden on kat 
daha fazlad"r.
•  Mü#teri hizmetleri “onlar kural"” ile yürütülür. 
Yani her yeni mü#teri kazanman"n bedeli 10.000 TL 
ise, her yeni mü#teri kaybetmek on saniye, bu prob-
lemin çözümü ise on y"l sürer.

Kurumunuzda “mü•teri •ikayetleri yönetimi” 
sisteminizi uygulaman•n ve belgelemenin çe•itli 
yararlar• vard•r;

Mü"terilerinizi elinizde tutmak: Yönetim sistemini 
benimseyerek mü#terilerinizin ba!l"l"!"n" koruma 
yetene!inizi artt"r"rs"n"z.

Marka itibar!: %ikayet yönetimi sisteminizi uygula-
mak ve belgelemek; hissedarlar"n"za, mü#terilerini-
zi memnun etme konusunda gerçek bir kararl"l"k 
sergiledi!inizi ve #ikayetleri de!erlendirmek, analiz 
etmek ve gözden geçirmek için halihaz"rda i#lemle-
rinizin oldu!unu gösterir. Ayr"ca, &rman"z" ve mü#-
terilerinizi önemsedi!inizi, yönetim sisteminizin 
rakiplerinizle k"yasland"!"nda daha üst seviyelerde 
uyguland"!"n" da ortaya koyar.

%"lem etkinli$i: Uygulama ve serti&kasyon; mü#teri 
sorgular"n" ele alma konusunda tutarl" bir yakla#"m 
sa!layarak e!ilimleri tan"mlaman"za, #ikayet ne-
denlerini ortadan kald"rman"za ve kurulu#unuzun 
i#lemlerini geli#tirmenize olanak sa!lar.

Geli"tirilmi" iç ileti"im ve ili"kiler: %ikayetleri çö-
züme kavu#turmak için mü#teri merkezli bir yakla-
#"m benimsemenize yard"mc" olurken, çal"#anlar"n"-
z" da mü#terilerle birlikte çal"#ma yeteneklerini 

geli#tirmeleri konusunda te#vik eder.
Esneklik: Bu standart ISO 9001: 2008 Kalite Yöne-
tim Sistemi ile uyumludur ve kurulu#unuzun
de!erine de!er katman"za ve etkinli!ini artt"rman"-
za yard"mc" olur. ISO 10002 - Ek A da, özellikle
küçük i#letmeler için yol gösterici niteliktedir.

Sürekli Geli"im: %ikayetleri de!erlendirme i#lemleri-
nizin, #ikayetlerin çözüme kavu#turulmas"n"n ve nere-
lerde iyile#tirme yap"labilece!inin sürekli olarak göz-
den geçirilerek analiz edilmesi için zemin haz"rlar.

ISO 10002:2004 standard•n•n temel esaslar• 
•unlard•r;

•  Yönetim prensipleri,
•  Mü#teri #ikayetlerinin yönetimi için çerçeve,
•  Planlama ve tasar"m,
•  Mü#teri #ikayetlerinin yönetimi sürecinin i#letilmesi,
•  Süreklilik ve geli#tirme.

  ISO 10002:2004 standard", öncelikle mü#teri #ika-
yetleri yönetimi ile ilgili “yönetim taahhütlerinin” 
yerine getirilmesini öngörmektedir.

ISO 10002:2004 standard•n•n kapsam• d•-
••nda kalan konular ise a•a!•daki gibidir;

•  Kurulu#lara kar#" ürünler veya hizmetlerin kulla-
n"m"yla ilgili ba#lat"lm"# olan yasal giri#imler,
•  Ürünlerin veya servislerin sat"#"yla ilgili aldatma-
calar,
•  Çal"#anlar"n ücretleri ve di!er haklar"yla ilgili an-
la#mazl"klar,
•  Personel al"mlar",
•  Personelin ter&leri.

ISO 10002:2004 standard• ile ilgili notlar:

  ISO 10002:2004; mü#teriyi ve mü#teri ili#kilerini 
yönetmekle ilgili geli#tirilen tüm stratejilerin topla-
m"ndan olu#ur.

  ISO 10002:2004; karl"l"k, gelirler ve mü#teri 
tatminini en üst düzeye ç"karmak üzere tasar"m-
lanm"# bir i# standard"d"r.
  Mü#teriler ile daha karl" ve uzun dönemli ili#-
kiler ve etkile#imler kurulmas" için, ISO 
10002:2004 mutlak gerekliliklerden biridir. %ir-
ketin potansiyel ve var olan mü#terileri ile uzun 
dönemli ili#kiler kurmas"n" ve bu ili#kileri geli#-
tirmesini sa!layan bir yönetim yakla#"m"d"r.


