
Müşteri tarafından şikayet bildiriminin yapılması

Anında 
çözüm

Şikayetin ilgili birim/bölüme 
bildirilmesi

HAYIR

Şikayetin ön değerlendirmesinin yapılması

Anında 
çözüm

Şikayeti karşılayan personel tarafından SALES FORCE’a 
kayıt edilmesi

Şikayetle ilgili gerekli çözüm 
faaliyetlerinin planlanması

HAYIR

Müşteriye bilgi verilmesi

Şikayetle ilgili çözüm faaliyetlerinin 
gerçekleştirilmesi 

Müşteriye bilgi verilmesi

Müşteri Çözümden 
Memnun Mu?

Ek faaliyet 
gerekli mi?

HAYIR

EVET

EVET

Sales Force programından 
açıldığı takdirde ilgili DÖF ile 

birlikte geri bildirimin 
kapatılması 

EVET

Müşteriye çözümsüzlük konusunda bilgi verilmesi 
(Müşteri yasal şartlara başvurabilir, zararın tazmini için 

sigorta süreçlerinden yararlanabilir )

HAYIR

DÖF açılması

Geri bildirimlerin 
raporlanması
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