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MUSTERI SIKAYETLERININ YONETIMIi SURECI

~ .
Msteri tarafindan sikayet bildiriminin yapllma9

Sikayeti karsilayan personel tarafindan SALES FORCE’a

kayit edilmesi

A
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A
Sikayetin ilgili birim/bolime
bildirilmesi

Musteriye sikayet alindigi bilgisinin Sales Force
tarafindan otomatik olarak ulastiriimasi
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Sikayetin on degerlendirmesinin yapilmasi,
kok-neden analizi ve ¢calismasinin
yapilmasi

v

HAYIR

v

HAYIR

> Sikayetin arastiriimasi

\ 4
Sikayetle ilgili gerekli ¢ozim
faaliyetlerinin planlanmasi

Musteriye bilgi verilmesi

|

Sikayetle ilgili ¢6zim faaliyetlerinin
gerceklestirilmesi

\ 4

ilgili satis/operasyon/miisteri temsilcisi
tarafindan Sales Force’a giris yapilarak

EVET

A

ayni zamanda mugteriye ¢dzim
faaliyetinin telefon/mail ile bildirilmesi

Usteri Coziimde

Memnun Mu? |
EVET

Sales Force programindan
ilgili DOF ile birlikte geri
bildirimin kapatilmasi

\ 4

Sikayetin kapatilmasinin
ardindan 1 hafta icerisinde ilgili
satis/operasyon/mdusteri
temsilcisi tarafindan musteriye
memnuniyet sorgulamanin
telefon/mail ile yapilmasi

EVET

é Bitir \4—

Musteri, sikayet
kapatma hizmetinden
memnun mu?

HA

YIR

Gerekli iyilestirme
faaliyetleri
planlanarak

gerceklestirilir.
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Hazirlayan

Kalite Sistemleri Uzmani

Nese ISIK

Onaylayan

Nilgiin KELES

Yonetim Kurulu Baskani
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