
お
客
様

苦
情

●
根
本
的
原
因
の
特
定

●
調
査

●
直
接
的
原
因
の
特
定

・
シ
ス
テ
ム
に
起
因

・
手
順
／
操
作
に
起
因

・
試
薬
／
測
定
機
器
に
起
因

・
工
程
記
録

・
精
度
管
理
記
録

・
保
管
検
体

・
受
付
記
録

内容確認 受理
品質管理部

原
因
部
署
の
決
定

原因の
特定・処理

●
是
正
処
置
後
の
対
顧
客
フ
ォ
ロ
ー
ア
ッ
プ

●
是
正
処
置
の
実
施

●
是
正
処
置
の
必
要
性
評
価

是正処置の
必要性評価と実施

効果の確認
品質管理部

水
平
展
開
の
必
要
性
評
価

是
正
処
置
効
果
の
確
認

予防処置

苦情処理プロセス


