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ŞİKAYET YÖNETİM SÜRECİ 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Müşt.İlişk. şikayeti 
değerlendirmesi ve 
öncelik derecesini 

belirlemesi 

 

Şikayetin alındığının 
müşteriye bildirilmesi 

 

Şikayetin Alınması 
 

Müşteri İlişkilerinin 
doğrudan çözüm 

sağlaması 

Müşteri İlişkilerinin 
şikayeti ilgili birime 

iletmesi 

Şikayetin araştırılması, 
çözümün Müşteri 
İlişkilerine iletilmesi 

Kararın/faaliyetin 
müşteriye bildirilmesi 

Müşteri 
Memnun mu? 

Şikayetin kapatılması / 
mutabakat 

Evet 

Yön.Tem./Kalite 
Yön. Onayı 

Hayır Hayır 

Sistem İyileştirmesi;  
Memnuniyet Anketi, Raporlamalar, YGG 

 
 

ŞİKAYET YÖNETİM SÜRECİ 

Hayır 

Evet 


