
Müşteri İlişkileri 
Yönetimi

Müşteri Geri Beslemelerinin Ele Alınması Süreci 

S02.3.1 (Rev.00/--)

E-posta ile

Müşteri Geri Bildirimlerinin Alınması (Şikayet, İtiraz ve Öneri ve Memnuniyet Düzeyi vb.)

Web ÜzerindenTelefon ile Müşteri ziyareti ileYüz yüze görüşme ile

Geri Bildirimin Kayıt altına 
alınması

İlgili birime iletilmesi

Ön Analiz Yapılması

P08.F03 / F04

Geri Bildirimin alındığına dair 
müşteri bildirimin yapılması

(1 Gün)

Geri Bildirim Analizi

(Şikayet mi? / İtiraz mı? / Memnuniyet Düzeyi 
mi? Öneri mi?)

İlgili birim ile konuyu 
araştır

Aksiyon Planı Belirle ve 
uygulamaya al

Aksiyon (-lar) hakkında müşteriye 
bildirimin yapılması

(7 Gün)Aksiyonları Takip Et ve 
Bildirimi kapat

S04.4 YGG Süreci
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Müşteri Memnuniyeti 
Anketi Planlama

Anketlerin Müşteriye 
gönderilmesi

Anketleri Alınması

Ön Analiz Yapılması

P08.F01 

Geri Bildirim Analizi

(Memnuniyet Düzeyi mi? Öneri mi?)

İlgili birim ile konuyu 
araştır

Aksiyon Planı Belirle ve 
uygulamaya al

Aksiyonları Takip Et ve 
Bildirimi kapat

S04.4 YGG Süreci
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