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MÜŞTERİ 

ŞİKÂYETİ 

Satış Birimi Tarafından Şikâyetin 

Alınması 
07-F01 No’lu Müşteri 

Şikâyetleri Formu 

Müşteri Şikâyetinin Alındığı 

Konusunda Bilgilendirilme 

Şikâyetlerin 

Değerlendirilmesi ve 

Çözümlerin Belirlenmesi 

Kalite Bölümü Şikâyetin 

Değerlendirilmesi 

Ürünün Teslim alınması  

Ürün Değişikliği / Para İadesi Yap 

07-F04 Nolu Müşteri Şikâyeti 

İnceleme ve Sonuç Bildirme Formu 

ile Şikâyet Kapatılır. 

Şikâyet Ürünle mi 

İlgili?  

Problem Ürün İade 
Alınmadan 

Çözülebiliyor mu?  

Problem Fabrika ya 

da Satıcıdan mı 

Kaynaklı?  

Konuyla İlgili Müşteriyi 

Bilgilendir.   

Müşteri Problemin 

Fabrika ya da Satıcıdan 

Kaynaklandığını Kabul 

Ediyor mu? 

Müşteri İlave Bir 

İşlem İstiyor mu? 

Müşteri İsteğinin Yerine 

Getirilmesi.  

Müşterinin Çözüm ile İlgili 

Bilgilendirilmesi  

Müşteri 
Çözümden 

Memnun mu? 

Çözümün Uygulanması.  

Müşterinin Çözüm ile İlgili 

Bilgilendirilmesi. 

Müşteri 

Çözümden 

Memnun mu? 

Çözümün Uygulanması.  

Problem 

Tamir İle 

Çözülür mü?  
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HAYIR 

EVET 

EVET 

HAYIR 

HAYIR 

EVET 

EVET 

EVET 

HAYIR 

DF Gerekli mi? 
Şikâyetle İlgili 

DF Açılması.  

Müşteri 

Memnuniyetinin 

Ölçülmesi 

HAYIR 

EVET 

EVET 

HAYIR 

HAYIR 


