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Şikâyet İş Akış Şeması 

1. Müşteri memnuniyet anketi  

2. Şikâyet ve Öneri talepleri  

 

KYB tarafından müşteri memnuniyet anketi, şikayet ve öneri taleplerinin kayda 
alınması  

Cevap 

verilecek 

mi? 

KYB tarafından şikâyet takip formuna dâhil edilir 

 

İlgili konu birim sorumlusu ve KYB tarafından 

müşteri memnuniyet  anketi,  öneri, talep ve 

şikâyetler gözden geçirilir 

İlgili konu 

sorumlusu müşteriyi 

arar ve şikayetle 

ilgili bilgileri verir.           

(3 iş günü sözlü 

veya resmi yazı ile 

bildirilmesi) 

Şikâyet ve öneri taleplerinin  yapılabilirliği 

için araştırma yapılır. 

Çözüm için 

YGG kararı 

gerekiyor mu? 

Şikâyet ve öneri talebi ile  ilgili personel 

toplantılarında ele alınması ve bilgilendirme.                                                

(5 iş günü içerisinde sözlü veya resmi yazı ile 

bildirilmesi) 

YGG kararının alınması  

Hayır Evet 

Hayır Evet 

Şikâyetin Kapatılması                    

(15 iş günü içerisinde şikayet 

değerlendirmesinin bittiğine dair 

şikayet sahibini resmi yazı ile 

bilgilendirmesi) 

Müşteri Memnuniyeti 


