
Müşteri tarafından şikayet bildiriminin yapılması

Anında 
çözüm

Şikayetin araştırılması

HAYIR

İlgili satış/operasyon/müşteri temsilcisi 
tarafından Sales Force’a giriş yapılarak 

aynı zamanda müşteriye çözüm 
faaliyetinin telefon/mail ile bildirilmesi

Şikayeti karşılayan personel tarafından SALES FORCE’a 
kayıt edilmesi

Müşteri Çözümden 
Memnun Mu?

HAYIR

EVET

Sales Force programından 
ilgili DÖF ile birlikte geri 
bildirimin kapatılması 

Şikayetin kapatılmasının 
ardından 1 hafta içerisinde ilgili 

satış/operasyon/müşteri 
temsilcisi tarafından müşteriye 

memnuniyet sorgulamanın 
telefon/mail ile yapılması
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Müşteriye şikayet alındığı bilgisinin Sales Force 
tarafından otomatik olarak ulaştırılması

Şikayetin ön değerlendirmesinin yapılması, 
kök-neden analizi ve çalışmasının 

yapılması

Şikayetin ilgili birim/bölüme 
bildirilmesi

Şikayetle ilgili gerekli çözüm 
faaliyetlerinin planlanması

Müşteriye bilgi verilmesi

Şikayetle ilgili çözüm faaliyetlerinin 
gerçekleştirilmesi 

EVET

Müşteri, şikayet 
kapatma hizmetinden 

memnun mu?

EVET
Gerekli iyileştirme 

faaliyetleri 
planlanarak 

gerçekleştirilir.

HAYIR

Hazırlayan
Kalite Sistemleri Uzmanı

Neşe IŞIK

Onaylayan
Yönetim Kurulu Başkanı

Nilgün KELEŞ

Bitir
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