
MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİ İŞLEYİŞ MEKANİZMASI 
DİYAGRAMI

M Ü ŞTER İN İN  U LA ŞTIĞ I KA N A L A R A CILIĞ I İLE  (W EB  M A İL, Ş İKA YET FO R M LA R I, TELEFO N  V B .)  Ş İKA YET A LIN IR .

M Ü ŞTER İYE ŞİKA YETİN  A LIN D IĞ IN A  D A İR  İLK  D Ö N Ü Ş YA PILIR . (3  İŞ  G Ü N Ü )  (O P ER A SYO N  YÖ N ETİC İSİ)

Ş İKA YET KA YIT  A LTIN A  A LIN IR  V E G ER EKLİ İLK  D Ü ZELTM ELER YA PILIR .  (O PER A SYO N  YÖ N ETİC İSİ)

Ş İKA YET H İJYEN  KA LİTE  YÖ N ETİM  B İR İM İN E  YA ZILIM &  M A İL A R A C ILIĞ I İLE  İLET İLİR . (O PER A SYO N  YÖ N ETİC İSİ)

Ş İKA YETİN  KÖ K N ED EN İ TESPİT  ED İLİR  V E  A KSİYO N LA R A LIN IR .  (O P ER A SYO N  YÖ N ETİC İSİ/H KY)

ŞİKA YETE N ED EN  O LA N  M U TFA K TA R A FIN D A N  KÖ K N ED EN  TESPİT  ED İLİR  V E A KSİYO N LA R  A LIN IR .
(O PER A SYO N  YÖ N ETİC İSİ/H KY)

TED A R İKÇİ KA YN A KLI ŞİKA YET İSE  H KY D EP A R TM A N I İLE  İRT İB A TA  G EÇİLİR . H KY D EPA R TM A N I TA R A FIN D A N  TED A RİKÇİ 
F İR M A D A N  A KSİYO N LA R I TA LEP ED İLİR . O PER A SYO N  YÖ N ETİC İS İ İLE  A KSİYO N LA R  YA ZILI O LA RA K PA YLA ŞILIR .

M ÜŞTERİ İLE ALINAN AKSİYONLAR YAZILI YADA SÖZLÜ PAYLAŞILIR.  (OPERASYON YÖNETİCİSİ/HKY)

M ÜŞTERİ M EM NUN KALIRSA ŞİKAYET KAPATILIR.  (OPERASYON YÖNETİCİSİ)

M ÜŞTERİ ALINAN AKSİYONLARI YETERSİZ GÖRM ESİ DURUM UNDA TEKRAR FARKLI AKSİYONLAR ALINIR VE 
M ÜŞTERİ İLE TEKRAR PAYLAŞILIR. (OPERASYON YÖNETİCİSİ/HKY)

SÜREÇ M ÜŞTERİ M EM NUNİYETİ SAĞLANANA KADAR DEVAM  EDER, TÜM  ÇÖZÜM  YOLLARI VE AKSİYONLAR 
UYGULANIR.

M ÜŞTERI M EM NUNIYETI SAĞLANANA KADAR 3 DEFA DÖNÜŞ SAĞLANIR. EĞER M ÜŞTERI 3. DÖNÜŞTE DE 
M EM NUN KALM AZ ISE ŞIKAYET KAPATILM AZ, AÇIK BIRAKILIR.  (OPERASYON YÖNETİCİSİ/HKY)

AÇIK KALAN ŞIKAYETLER TOPLAM  ŞIKAYETE ORANI VERI ANALIZLERI/HEDEF TAKIP TABLOLARI ILE IZLENEREK 
OPERASYON YÖNETICILERI ILE PAYLAŞILIR. (HKY/OPERASYON YÖNETICILERI)


