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HAZIRLAYAN 
 
 

Dila Emel BIÇAKCI 
Kalite Yönetim Sistemi Sorumlusu 

KONTROL EDEN VE ONAYLAYAN 
 
 

Serhat YEMİŞKEN 
Laboratuvar Müdürü 

 

AKIŞ DİYAGRAMI; 

 

 

 

 

 

HAYIR  

      

 

 EVET 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

   

            EVET 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Şikayetin Laboratuvara iletilmesi 
(e-mail, telefon, canlı destek, web panel, vs.) 

Şikayetlerin Müşteri Hizmetleri 
Personeli’neiletilmesi (Şikâyet kayıt formu 

ile) 

Şikayetin Değerlendirilmesi  
Uygun olmayan iş mevcut mu? 

Şikayetin ilgili Birim Sorumlusuna iletilmesi 
(uygun olmayan iş kontrol formu ile) 

Faaliyetlere karar vererek çalışmalara başlanması  
(İlgili Birim) 

Müşteriye şikayetin işleme alındığının bilgisinin 
verilmesi  

(Müşteri Hizmetleri Personeli) 

Faaliyetlerin tamamlanması 

Düzeltici Faaliyete ihtiyaç var mı? 

Faaliyetlere karar vererek çalışmalara 
başlanması (Düzeltici Faaliyet Formu ile) 

(İlgili Birim Sorumlusu) 

 

Uygunsuzluğun diğer analizlere etkisinin 
araştırılması, kök neden ve risk analizi 

(İlgili Birim Sorumlusu) 

 

Düzeltici Faaliyet (Örn. Rapor Revizyonu) 
(İlgili Birim Sorumlusu) 

 

Müşteriye faaliyetin tamamlandığının 
bildirilmesi ve açıklamaların yapılması 

(Müşteri Hizmetleri Personeli) 

 

Faaliyet kapatıldıktan 1 hafta sonra 
memnuniyeti ölçmek için müşterinin aranması 

(Müşteri Hizmetleri Personeli) 

 

SÜREKLİ İYİLEŞTİRME 

Müşteri Memnuniyet Anketi  
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