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Müşteri Şikayet Formu/ 
Memnuniyet Anketi

Öneri,istek vb. taleplerin 
değerlendirilmesi

İyileştirme Faaliyet olarak 
değerlendirilmesi

KYS tarafından değerlendirme 
yapılması (öneri, şikayet ,istek olup 

olmadığının belirlenmesi) 

Şikayet mi?Hayır

Öneri uygun mu?

Evet

İyileştirme Faaliyet olarak 
değerlendirilmesi

Evet

Şikayetin incelenmek üzere FR-21 İletişim 
Tablosuna uygun olarak ilgili yere 

gönderilmesi

Şikayetin değerlendirilmesi

Uygun Hayır

Müşteriye geri 
bildirimde 

bulunmak üzere 
gerekçeli 

kararla birlikte 
gönderilmesi

Evet

Şikayet yerinde ise gerekçeli rapor ve Düzeltici 
Faaliyet önerisi ile birlikte KYS’ye gönderilmesi

KYS tarafından Düzeltici Faaliyet hazırlanarak 
uygulanması için ilgililere gönderilmesi, düzeltici 

faaliyetin izlenmesi

Uygulamaya alınan şikayet/işlem sonucunun 
üzere FR-21 İletişim Tablosuna göre müşteriye 

geri bildirilmesi

 


