
 

 

Müşteri Bildirimlerini Ele Alınma Süreci 

 

Bild iriminin alınması

E-mail

WEB

Telefon

Yüzyüze

E-mail ya da WEB 

üzerinden gelen bild irimler 

için bildirimin alındığına 

dair  ara bi lgilendi rme 

yapılması

Bild irimlerin 

türlerine ( şikayet, 

öneri,talep ) göre 

ayrılması

Alınan bild irim 

şikayet mi?

Şikayetin önem 

derecesinin 

beli rlenmesi

Müşter i Şikayet 

Formunun 

Dolduru lması

Şikayetin i lgili Bölüme 

yönlendirilmei

Çözümün uygulanması

Mİ ve İlgili Bölüm 

tarafından şikayetin 

araştırılması

Müşter i  Şikayeti 

haklı mı?

Müşter i Memnuniyetini sağlayacak 

önerilerin beli rlenmesi

Uygunsuzluğun nedeninin ve a lınacak 

Düzeltici Faaliyetin Tespit edilmesi

 Düzeltici faaliyet ve memnuniyet 

önerilerinin müşteriye sunulması

Müşter i ile  

Mutabakat 

sağlandı mı?

Alternatif çözüm 

var mı?

Şikayetin açık 

Tutu lması

Şikayet tarihinden itibaren 3 ay sonra 

müşter inin dış çözüme başvurmaması 

halinde şikayetin kapatılması

Alternatif Önerilerin 

Beli rlenmesi

Talep ve Önerinin   İlgili Bölüm 

yönlendirilmesi

Müşter i Talep/Öneri Formunun 

Dolduru lması

Müşter inin 

bilg ilendirmesi
Kayıdın Kapatılması

TAV İşletme içinde talep /önerinin 

değerlendirilmesi

Evet

Hayır

Evet

Hayır

Hayır

Evet

Kayıt Numarası 

verilmesi

Kayıt Numarası 

verilmesi

Evet

Müşter i ile  Mutabakat 

sağlanacak Uygun 

çözümlerin Bulunması

Hayır
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