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SÜREÇ PERFORMANS 
GÖSTERGELERİ VE 
ÖLÇÜM PERİYODU

MÜŞTERİ ŞİKAYET YÖNETİM SÜRECİ 

SÜRECİN BAĞLI OLDUĞU 
ANA SÜRECİN ADI

SÜRECİN KAPSAMI

Kalite Kontrol Süreci 

Müşteri Hizmetleri Sorumlusu

Müşteri şikayetlerinin alınması, gerekli testlerin yapılması ve değerlendirilmesi, müşteri şikayetinin sonuçlandırılması.

Müşteri Hizmetleri Sorumlusu, Yönetim Sistemleri Temsilcisi

Müşteri Şikayet Sayısı (nedenleri) / 3 aylık 

Müşteri Şikayetlerinin kapatılma süresi / 3 aylık 

SÜRECİN SAHİBİ

SÜREÇ EKİBİ

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN
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SORUMLULUKLAR İŞ AKIŞI REFERANSLAR

1. Satış Pazarlama Müdürü 1. Telefon,e-mail , fax,
/ Tüm bölümler  web 

4. Müteri Hizmetleri

5. Kalite Kontrol Şefi                                         H

6.Kalite Kontrol Şefi

    E

7. e-mail-telefon 

8. Kalite Kontrol Şefi

9. Kalite Kontrol Şefi 

10. Kalite Kontrol Şefi                                          

                                          H
11. Kalite Kontrol Şefi/ 
Fabrika Müd./ Yönetim Sis. Tem.

             E
12-13. Yönetim Sistemleri 
Temsilcisi

12-13. Uyumsoft DİF 
Raporu 

14. Satış Destek

15.Yönetim Sistemleri Temsilcisi

9.Uyumsoft DİF Raporu

3. Satış Pazarlama Müdürü 
/ Satış destek personeli 

AÇIKLAMA 

2.Uyumsoft müşteri şikayet 
ekranı 

e-mail

4.Uyumsoft Müşteri Şik. 
Takip Ekranı  

3.Uyumsoft Müşteri Şik. 
Takip Ekranı  

MÜŞTERİ ŞİKAYET YÖNETİM SÜRECİ 

15Uyumsoft DİF Raporu

8.Uyumsoft Müşteri 
Şikayeti Takip Ekranı  

2. Satış Pazarlama Müdürü 
/ Satış destek personeli 

1. Müşteri Şikayetinin 
alınması

3.Müşteri Hizmetlerine 
Şikayetin İletilmesi 

5.Numune 
gerekiyorm

u ?

4.Şikayetle ilgili 
bilgilerin alınması

7.Numune istenmesi 

8.Şikayetle ilgili  
testlerin yapılması 

12-13.Müşteri Şikayeti 
Sonuç Raporunun 

oluşturulması 

14.Müşteri Şikayeti 
Sonuç Raporunun  

müşteriye iletilmesi  

6. Sorunun kaynağının 
tespiti 

9.Test sonucunun 
değerlendirilmesi

11. Test 
Sonuçları 

10.Fabrika Müdürüne 
Bilgi verilmesi 

12.Ürünle ilgili 
yapılacak faaliyetlerin 

planlanması 

15.Müşteri Şikayetinin 
Kapatılması 

Düzeltici ve 
İyileştirici 

Faaliyet Süreci 

2.Satış / Satış destek 
bölümüne iletilmesi 

HAZIRLAYAN KONTROL EDEN ONAYLAYAN


