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Faaliyetlerin takibi ve 

müşteri memnuniyetinin 

ölçülmesi

ŞİKAYETLERİN ELE ALINMASI PROSESİ

Şikayetin kayıt altına 

alınması

Şikayet konusunun 

değerlendirmesi

Şikayetin ilgili birime 

iletişmesi ve kök neden 

analizi

Düzeltici Faaliyet 

başlatılması ve uygulanması

Düzeltici Faaliyetin 

izlenmesi ve kayıt altına 

alınması

Müşteri Şikayetinin 

Alınması 

(FR.K.007 Şikayet Kayıt 

ve Değerlendirme 

Formu)

Değerlendirme ve 

Şikayetinin Kaynağının 

Tespiti

Şikayete neden olan 

durumun müşteriye 

açıklanması


