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SATIS SONRASI iLETiSiM

Miisterimle Satis Sonrasinda iletisim

Sorunu dinle, gerekli bilgiyi al, yapabilecegin adimi ve geri donus zamanini agikca soyle.

Siparis / kayit no: Tarih: Kanal:

B wmisterimin bildirdigi durum

Ne oldu? Musteri ne talep ediyor? Gecikme / hasar / memnuniyetsizlik / diger.
Yorumsuz, kisa 6zetle.

a Gerekli bilgi ve kontrolim

Elimde ne var, ne eksik? Siparis no, Urun, teslim durumu. Yalniz gerekli bilgiyi iste;
tekrar istemeden kaydi kontrol et.

-
. ik yanitim . Sonraki adim ve sorumlusu
Duydugumu gosteren kisa cimle + kontrol edecegim konu. Suc¢lama, tartisma veya Hangi kontrolU kim yapacak? Musteriye hangi secenekler aciklanacak? Uygulanabilirlik
kesinlesmemis s6z verme. ve haklar teyit edildi mi?
-
05 Geri donis zamanim 06 C6zum ve takip kaydim
GUnN + saat + kanal. Sonug kesinlesmese de ne zaman bilgi verecegim? Takvimime not Ne yapildi, ne zaman? Musteriyle ne netlestirildi? A¢ik is, sorumlu, takip zamani ve
et. kapanis kontrold.
-

iade / degisim / (icret kararini bu sayfaya gére otomatik verme. ilgili haklari ve somut durumu kontrol et; bu arac iletisim ve takip icindir.
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Seramik Kupa: Hasarli Teslimat

Dolu 6gretici 6rnek. Kurgusal bir siparis Gzerinden iletisim akisini gésterir; hukuki karar veya gercek musteri kaydi degildir.

Kayit: K-104 / 12 Mayis, 10.00 / siparis mesajlasmasi

( N (
n Miusterimin bildirdigi durum a Gerekli bilgi ve kontrolim
K-104 siparisindeki kupanin kulpu kirik ulasmis. Siparis ve Urun bilgisi kayitta mevcut.
Musteri saglam bir Grin talep ediyor. King gosteren yakin fotograf istendi.
Teslim sonrasi mesajla bildirdi. Adres etiketi gorinmeden gonderilmesi sdylendi.
Hasarin nedeni hendz bilinmiyor. Yeni adres veya kimlik belgesi istenmedi.
- J .
( N (
. ik yanitim . Sonraki adim ve sorumlusu
“Kupanin kirik ulasmasina tzaldam. Uretici: stok ve gonderim imkanini kontrol eder.
Bildiriminizi aldim. Siparis kaydini ve uygun Musterinin talebi ve ilgili haklar degerlendirilir.
¢6zumu kontrol edip bugtin 16.00'ya kadar Kargo incelemesi ayri takip edilir.
buradan size bilgi verecegim.” Musteri kargo firmasiyla bas basa birakilmaz.
- J .
( N (
05 Geri donus zamanim 06 Cozum ve takip kaydim
12 Mayis, 16.00 / ayni mesajlasma kanall. 12 Mayis 15.30: uygun ¢6zUm netlestirildi;
Sonug hazir degilse yine bilgi verilecek. musteriyle yeni kupa gonderimi kararlastirildi.
Yeni geri donus zamani agikca yazilacak. 13 Mayis: gonderildi, takip bilgisi paylasildi.
Kesinlesmeden teslim tarihi séylenmeyecek. 15 Mayis: saglam teslim teyidi, kayit kapandi.
- J .

iade / degisim / (icret kararini bu sayfaya gére otomatik verme. ilgili haklari ve somut durumu kontrol et; bu arac iletisim ve takip icindir.
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Duruma Gore Mesajlar

SATIS SONRASI iLETiSiM

Koseli parantezleri kendi kaydina gore doldur. Yapamayacagin bir s6zt verme; her mesaji duruma gore uyarlayip kontrol et.

p
u Teslimat geciktiginde

“Siparisinizin beklediginiz zamanda ulasmadigini anlyorum. Génderi durumunu
kontrol ediyorum. [GUn, saat] itibariyla size [kanal] Uzerinden bilgi verecegim.
Netlesmeden yeni bir teslim tarihi séylemek istemem.”

-

p
a Uriin hasarl ulastiginda

“Urtintin hasarli ulasmasina Gzaldum. Bildiriminizi aldim. Kaydi bulmak icin [yalniz
eksik bilgi] yeterli. Uygunsa hasarli kismi gosteren, adres etiketi gdrinmeyen bir
fotograf paylasir misiniz? [Gun, saat] size donus yapacagim.”

.

p
. Miisteri memnun degilse

“Uriiniin beklentinizi karsilamadigini anliyorum. Sizi en ¢cok zorlayan noktayi ve nasil bir
¢6zUm beklediginizi paylasir misiniz? Talebinizi degerlendirip uygulanabilecek
secenekler hakkinda [gun, saat] bilgi verecegim.”

p
. Henuiz sonug yoksa

“Size s6z verdigim zamanda bilgi vermek istedim. [Kontrol] hentz sonuclanmadi. Su
ana kadar [yapilan islem] tamamlandi. [Sonraki adim] icin takipteyim; en geg [gun,
saat] tekrar yazacagim.”

05 Cozum netlestiginde

“Gorismemize gore [netlestirilen islem] uygulanacak. [Benim yapacagim adim] icin
tarih [tarih]. Sizden gereken [varsa gerekli adim]. Varsa Ucret ve gonderim ayrintilari:
[teyit edilmis bilgi]. Acik kalan bir nokta var mi?”

%6 jslemden sonra takip

“Iislem] tamamlandi. Sonucun size ulastigini ve konunun ¢éziliip ¢ézilmedigini teyit
etmek istiyorum. Devam eden bir sorun varsa bu mesajdan iletebilirsiniz.”

Yanit yoksa “memnun kaldi” yazma; “teyit bekleniyor” kaydet.

Bu metinler 6gretici taslaklardir. Kisiye 6zel gercek bilgiyle tamamlanmadan génderilmez. C6zim takibini pazarlama izni veya olumlu yorum talebiyle karistirma.
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Nasil Kullanirim?

Hizli ama disunulmus bir yanit ver. Musterinin talebini, yaptigin islemi ve acik kalan isi birbirinden ayir.

SATIS SONRASI iLETiSiM

p
u Once dinle ve kaydet

Mesaji sonuna kadar oku. Musterinin anlattigi durum
ile kendi yorumunu ayir. Ne bekledigini sor. “Yanlis
kullanmissiniz” gibi kanitsiz degerlendirmelerle
baslamadan siparis kaydini kontrol et.

N

p
a Az ve gerekli bilgi al

Siparis numarasi yeterliyse ad, telefon ve adresi
yeniden isteme. Hasari anlamak igin gereken
fotografta adres etiketi gibi bilgilerin gdorinmemesini
iste. Kimlik, kart bilgisi veya sifre isteme.

. Somut bir zaman ver

“En kisa surede” yerine gun ve saat belirt. Bu zamani
kendi takvimine ekle. Geri dénus s6zu, kesin ¢6zUm
veya teslim s6zu degildir. Bekleme uzarsa sure
dolmadan bilgi ver ve yeni zamani belirt.

B
. Haklari ayri degerlendir

Uriin, satis sekli ve somut duruma gore guncel
yukamlulukleri kontrol et. “El yapimi Urtin iade olmaz”
gibi genel hikdmler kurma. Talebi otomatik reddetme
veya kosulsuz iade s6zU verme.

05  Cozumu aciklastir

Ne yapilacak, kim yapacak, ne zaman? Varsa Ucret,
teslim ve Urandn geri gdnderimi ayrintilarini teyit et.
Musteriye ilgili secenekleri acikla. Kargo veya tedarikgi
takibini kendi kaydinda ayrica yurdit.

06 Takip et ve 68ren

islem bittiginde sonucu kontrol et. Yanit gelmediyse
bunu kaydet; sorun ¢6zuldu varsayma. Tekrarlayan
hasar, gecikme veya ac¢iklama eksiklerini isim
yazmadan say; ambalajini ve Gran bilgisini iyilestir.

Resmf bilgi: Ticaret Bakanligi, TUketici Bilgi Rehberi - Mesafeli S6zlesmeler. Glncel kapsam ve haklari resmi kaynaktan kontrol et; gerektiginde yetkin destek al.

Tiketici Bilgi Rehberi'ni a¢c | tuketici.ticaret.gov.tr

Yazdirma: A4 yatay, gercek boyut / %100. Her vaka icin 1. sayfayi kullan. Kayitlari gereksiz kisilerle paylasma; gereken stire ve yukumlultkler cercevesinde sakla.
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https://tuketici.ticaret.gov.tr/yayinlar/tuketici-bilgi-rehberi/mesafeli-sozlesmeler-hakkinda-bilgilendirme


