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BAŞLANGIÇ 

Müşteri Şikâyetlerinin 

alınması 

Şikâyete ilişkin ön 

incelemenin yapılması 

Ek bilgi gerekli midir? 
Şikâyeti eden kişi ile irtibata 

geçilerek gerekli bilgiler alınır. 

Müşteri şikâyeti 

haklı mı? 

Müşteriye 

şikâyet 

konusunda bilgi 

verilir. 

Müşteri memnuniyetini 

sağlayacak önerilerin belirlenmesi 

Uygunsuzluğun kaynaklandığı 

bölümün belirlenmesi 

Uygunsuzluğun Nedeninin ve 

Alınacak Düzeltici Faaliyetin 

Tespiti 

Planlanan Düzeltici Faaliyetlerin 

Gerçekleştirilmesi 

Müşteriye Geri Bildirim Yapılması Şikâyetin Kapatılması 

KYB Tarafından Düzeltici 

Faaliyetlerinin Etkinliğinin İzlenmesi 
SON 


