
 

 

Müşteri İlişkilerine Gelen Bildirimlerin Ele Alınma Süreci ( Diğer Ülkeler) 

 

Bildiriminin alınması

E-mail,

Telefon

Yüzyüze

E-mail üzerinden gelen 

bildirimler için bildirimin 

alındığına dair ara 

bilgilendirme yapılması

Bildirimlerin 

türlerine ( şikayet, 

öneri,talep ) göre 

ayrılması

Alınan bildirim 

şikayet mi?

Şikayetin önem 

derecesinin 

belirlenmesi

Müşteri 

Şikayetinin Excel 

dosyasına kayıt 

edlmesi

Çözümün 

uygulanması

 şikayetin 

araştırılması

Müşteri  Şikayeti 

haklı mı?

Müşteri Memnuniyetini sağlayacak 

önerilerin belirlenmesi

Uygunsuzluğun nedeninin ve alınacak 

Düzeltici Faaliyetin Tespit edilmesi

 Düzeltici faaliyet ve memnuniyet 

önerilerinin müşteriye sunulması

Müşteri ile 

Mutabakat 

sağlandı mı?

Alternatif çözüm 

var mı?

Şikayetin açık 

Tutulması

Şikayet tarihinden itibaren 3 ay sonra 

müşterinin dış çözüme başvurmaması 

halinde şikayetin kapatılması

Alternatif Önerilerin 

Belirlenmesi

Müşteri Talep/

Öneri’sinin Excel 

dosyasına 

kaydedilmesi

Müşteriye bilgi 

verilmesi

Kayıdın 

Kapatılması

TAV İşletme içinde talep/önerinin 

değerlendirilmesi

Evet

Hayır

Evet

Hayır

Hayır

Evet

Kayıt 

Numarası 

verilmesi

Kayıt Numarası 

verilmesi

Evet

Müşteri ile Mutabakat 

sağlanacak Uygun 

çözümlerin Bulunması
Hayır
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