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01
Şikayet İletim Kanalları
Web, e-mail, telefon, Çağrı 

Merkezi, Anketler, Operasyon 
Ziyaretleri, Sosyal Medya

03 Şikayet İnceleme Süreci
İlgili departman/sorumlu 

tarafından şikayetin incelenmesi

02
Şikayet Kaydının 

Oluşturulması  
CCM (Customer Complaint 

Management) üzerinden kayıt 
oluşturulması

04
Şikayet kaydının 

oluşturulması  
CCM (Customer Complaint 

Management) üzerinden kayıt 
oluşturulması

05
Müşteri Ara Bilgilendirme 

Süreci
Şikayetin ilgili departman/kişiye 
ulaştığı ve inceleme sürecinin 
başlatıldığı bilgisinin verilmesi

06İnceleme Sonucu
Müşteri şikayetinde haklı ya da 
haksız nihai kararın verilmesi

07
Aksiyon Alma Süreci

İlgili Departman / Kişi tarafından 
şikayete uygun çözüm üretilmesi 

ve devreye alınması

Müşteri Haklı
Aksiyon / önleyici faaliyet 

oluşturulması

Müşteri Haksız
Müşterinin bilgilendirilmesi ve kaydın 

kapatılması

08Müşteri Bilgilendirme 
Alınan aksiyonlar hakkında bilgi 

verilmesi.

09
Memnuniyet Anketi 

Gönderimi
Şikayet inceleme süreci ve alınan 
aksiyonlarla ilgili memnuniyetin 

ölçümlenmesi

10Anket Sonucu
Müşteri geri bildirimlerinin 

incelenmesi

Müşteri Memnun Değil
Alınan aksiyondan memnun 

kalınmadı ise takip süreci başlatılır

11
Takip Süreci

Alınan aksiyon sonuçlarının müşteri 
ile paylaşılması, memnniyetsizliğin 

devamı halinde yeni aksiyon/çözüm 
önerisi hazırlanması

Aylık periyotlarla analiz 
/raporlama yapılarak 

yönetimle paylaşılması

KONECTA ŞİKAYET YÖNETİM SÜRECİ

Müşteri Memnun
Süreç sonlandırılır


