
 

MÜŞTERİ MEMNUNİYET VE ŞİKÂYET PROSESİ 

 

 
Hizmet devam ederken veya gerçekleştirildikten sonra 

müşteriden gelen geri bildirim 

 
 

 
✓ MEMNUNİYET ! ŞİKÂYET 

 

 

FR-08-02 Müşteri Memnuniyet ve 

Öneri Formu müşteriye iletilir. 

FR-08-03 Müşteri Şikâyeti 

Kayıt ve Değerlendirme Formu ile kayıt altına alınır. 

 
 

 

Doldurulan formlar Kalite 

Birimine iletilir. 

 
 
 

 
Toplanan formlar YGG 

toplantısında gündeme sunulur. 

Kalite birimi ya da ilgili Lab. Müdürü 

şikâyet/itiraz ile ilgili müşteriyle görüşür. 

 
 
 

 
Kalite birimi, ilgili birim sorumluları ile 

görüşerek değerlendirme yapar. 

 

 

 
Düzeltici faaliyetlerin 

etkinliği gözden geçirilir. 

DEĞERLENDİRME 

 

Kuruluş hizmetleriyle 

ilgili değilse veya 

yasal zorunluluk 

nedeniyle yapılmışsa 

değerlendirmeye 

alınmaz; gerekçe 

müşteriye açıklanır. 

Uygunsuzluk varsa 

KYT veya Lab. Müdürü 

uygulanacak faaliyeti 

ve tamamlama süresini 

müşteriye bildirir. 

 
 
 
 

  
Şikâyet ile ilgili süreç tamamlandığında 

resmî olarak FR-08-03 Müşteri Şikâyeti Kayıt ve 

Değerlendirme Formu ile şikâyetçi bilgilendirilir. 

 
 
 

 

® 

   Kalite Yönetim Temsilcisi 

 


