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ELEKTRONİK NÜSHA. BASILMIŞ HALİ KONTROLSUZ KOPYADIR. 

 
 

1. AMAÇ: Laboratuvar ve müşteri ilişkilerini yönetmek, müşteri geri beslemelerine (şikayet, öneri, talep vb) 

uygun faaliyetler planlamak ve sürekli iyileştirmeyi sağlamak. 

 

MÜŞTERİ İLİŞKİLERİ VE ŞİKÂYETLERİ ELE ALMA PROSESİ AKIM ŞEMASI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1. Müşteri Memnuniyeti Anketi Formu (KZM.FR.08) 
ve Analizi  

2. İtiraz-Şikayet Formu (KZM.FR.10) 
3. Görüşme Kayıtları 

Şikâyeti alan personel 
tarafından öneri, talep ve 
şikayetler gözden 
geçirilir. 

Gerekli işlemler yapılır, 
şikayet kapatılır. 

Hayır 

DF Gerek 
var mı? 

Evet 
Önemli ve DF 
gerekenler için 
Yönetim 
Temsilcisine iletilir. 

Kalite Yöneticisi tarafından öneri, 
talep ve şikayetlerin kayda alınması 
KZM.LS.08 Müşteri Şikayet İzleme 
Listesi’ ne kaydedilir. 

Kalite Yöneticisi tarafından DF’in  kayda alınması 

• Uygunsuzluk ve Düzeltici Faaliyet Formu (KZM.FR.09) 

• Uygunsuzluk ve Düzeltici Faaliyet Takip Listesi (KZM.LS.09) 

Kalite Yöneticisi müşteriyi arar ve 
şikayet ile ilgili yapılan işlemlere 
ilişkin ara bilgi verir. 

Şikayet ve önerinin 
yapılabilirliği için 
araştırma yapılır. 

Şikayet ve önerinin personel 
toplantılarında ele alınması ve 
bilgilendirme. 
 

Evet 

YGG kararının alınması 
 

Çözüm için YGG 
kararı gerekiyor 

Hayır 

Şikayetin Kapatılması 
 

Müşteri Memnuiyeti 
 

Müşteriye Bildirilmesi 
 
 

Müşteriye şikâyetin 
kabul edildiği bildirilir. 


