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1. AMAÇ 

Bu prosedürün amacı, müşteri ilişkilerini düzenlemek, geliştirmek, sürdürmek ve müşterilerden 

gelebilecek her türlü şükayet, öneri itirazları değerlendirmede ve sonuçlandırmada izlenecek 

yöntemleri belirlemektedir. 

 

2. KAPSAM 

Laboratuvar tarafından verilen her türlü hizmette müşteri, personel ve diğer ilgililerden gelen geri 

beslemeler, şikâyet ve itirazların tümünü kapsamaktadır. 

 

3. TANIMLAR ve KISALTMALAR 

LM : Laboratuvar Müdürü 

KYS: Kalite Yönetim Sistemi Sorumlusu   

Şikayet : Herhangi bir kişi veya kuruluşun laboratuvara, laboratuvar faaliyetleri yada sonuçlarına 

ilişkin bir cevap beklenildiği yerlerde, yaptığı memnuniyetsizlik ifadesidir.  

 

4. SORUMLULUKLAR 

       

Bu prosedürün uygulanmasından Kalite Yönetim Sistemi Sorumlusu (KYS) sorumludur. 

 

5. PROSEDÜR DETAYI 

 

5.1. Müşteri Memnuniyeti Anket Formu Kullanımı 

1- S-FR13 Müşteri Memnuniyeti Anket Formları KYS tarafından değerlendirilir. 

2-Tüm Laboratuvar çalışanları; müşteri ile iyi iletişim kurmaktan deneyler ve teknik konularla 

ilgili talep ettikleri bilgileri sağlamaktan sorumludur.  

3- S-FR13 Müşteri Memnuniyeti Anket Formu, KYS veya görevlendirilen personel müşterilere 

rapor gönderirken  web sitesi üzerinden anket formlarını doldurmaları için, anket linki 

(https://sigmacevre.com/musteri-memnuniyeti-anketi/) gönderilirerek anket formlarının doldurularak geri 

dönüş alınması talep edilir.   

4- Dönüş yapılan anket sonuçları KYS tarafından değerlendirilir. Müşteri memnuniyet anket 

formunda bulunan her soru için, müşteri tarafından 1-5 arasında puan verilmesi istenir, 5= çok iyi, 

4= iyi, 3= Vasat, 2= Yetersiz, 1 = çok kötü anlamına gelir. 

https://sigmacevre.com/musteri-memnuniyeti-anketi/
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5- KYS tarafından bu notlar değerlendirilirken, şunlara dikkat edilir ; 

a) Tüm anket sonuçları YGG toplantısında değerlendirilmek üzere KYS tarafından saklanır.  

b) Tüm sorulardaki notların 4 veya yukarısı olması durumunda, bir işlem yapılmaz, YGG 

toplantısında değerlendirilmek üzere arşive kaldırılır. 

c) 3 puan verilen soru sayısı 2 veya daha aşağısı ise, herhangi bir işlem yapılmaz ancak KYS 

tarafından saklanır.  

d) 3 puan verilen soru sayısı aynı anket içerisinde, 3 veya daha fazla ise KYS tarafından, S-

PR21 Uygun Olmayan Deney ve Ölçüm İşininin Kontrolü Prosedürüne göre hareket edilir.  

e) 3 veya daha fazla ankette aynı soruya 3 puan verilmişse, KYS tarafından, S-PR21 Uygun 

Olmayan Deney ve Ölçüm İşininin Kontrolü Prosedürüne göre hareket edilir. 

f) Anketlerde 2 veya daha aşağı puan verilen değerlendirmeler olması durumunda, KYS 

tarafından derhal, S-PR21 Uygun Olmayan Deney ve Ölçüm İşininin Kontrolü Prosedürüne 

göre hareket edilir. 

g) Müşteriler tarafından gönderilen anketlerdeki puanlamalar c,d ve e maddelerindeki 

durumuların takibi için, KYS tarafından takip edilir. 

6- Müşteri memnuniyet anketleri sonuçları YGG toplantılarında girdi olarak kullanılır. 

 

5.2. Müşteri Şikayetleri Yönetimi 

Müşterilerimizden, mail, telefon vb. Yollarla verilen bir şikayet gelmesi durumunda; 

1- Ilk olarak şikayeti alan personel tarafından S-FR83 Uygun Olmayan İşin Kontrolü 

formu doldurulur. 

2- Doldurulan form LM’ye iletilir. LM şikayeti değerlendirir, eğer şikayet kalite sistemi ile 

alakalı ise, KYS ile birlikte değerlendirir. 

3- Şikayet değerlendirmesi sonucunda, şikayet konusu laboratuvar faaliyetleri ile ilgili ise 

müşteriye KYS yazılı olarak geri dönüş yapılır ve konu ile ilgili sürecin başladığı konusunda 

bilgilendirme yapılır. 

4- Eğer şikayet konusunun laboratuvarla ilgisi yok ise yine müşteriye şikayet ile ilgili bir 

işlem başlatılamayacağı gerekçesi ile birlikte KYS tarafından yazılı olarak bildirilir. 

5- Şikayet sürecinin başlatılmasına karar verilmesi durumunda, şikayet konusu hangi faaliyet 

alanı ile alakalı ise, ilgili alan LM ve KYS tarafından incelenir ve  etkilenen kısımlar belirlenir  ve 

S-PR21 Uygun Olmayan Deney ve Ölçüm İşininin Kontrolü Prosedürüne göre hareket edilir. 
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6- Değerlendirme sonrasında yapılacak işlemler, S-FR83 Uygun Olmayan İşin Kontrolü 

Formunun  ilgili kısmında belirtilir. Şikayet sahibine yapılacak işlemlerle ilgili yazılı olarak 

KYS tarafından bilgi verilir.  

7- İşlemler sonuçlandırıldıktan sonra, konu ile ilgili olarak şikayet sahibine sonuçlarla birlikte 

KYS tarafından yazılı olarak bilgilendirme yapılır.  

 

5.3. Müşteri İlişkileri:  

Deney numunelerinde gözlenebilecek uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve deney 

sırasında olabilecek önemli sapmalardan içeriği yazışma ile haberdar edilir. 

 Bu prosedür, Müşteri ilişkilerini düzenlemek ve müşterilerin laboratuvarımızın şikayet 

sürecinden haberdar olmaları için .pdf formatında web sitemiz üzerinden paylaşılır.  

 Ölçüm esnasında laboratuvarımız kaynaklı olumsuzluk yaşandı ise,  

 Ölçüm işi standartlara uygun yapılmadı ise, 

 Numuneler laboratuvara uygun olmayan şartlarda taşınmış ise, 

 Analiz işlemi sırasında numuneler laboratuvar kaynaklı zarara uğradı ise, 

 Deney raporunda firma bilgileri eksik veya yanlış yazılmış ise, 

 Deney raporu firmaya verilen termin süresinde basılamayacak ise, 

Yukarıda sıralanan durumlar meydana geldiğinde Laboratuvar Müdürü veya KYS tarafından 

müşteriye acil dönüş yapılır ve içeriği durumdan haberdar edilir.  

  

5.4. Müşterinin Deneylere Katılma İsteğinin Değerlendirilmesi 

Laboratuvarımız, müşterilerinin veya temsilcilerinin taleplerine açıklık kazandırabilmek ve onların 

laboratuvar performansını izleyebilmeleri için diğer müşterilere karşı gizliliği sağlamak koşuluyla 

işbirliğine gidebilir.  

Bu bağlamda laboratuvar dışından ziyarette bulunmak isteyen kişilerin, müşterinin veya 

temsilcisinin daha önceden sözlü / yazılı olarak Laboratuvar Müdürü’nden izin almaları 

gerekmektedir.  

Laboratuvar Müdürü içeriği ile görüşerek ziyaretin hangi tarihte gerçekleştirilebileceğini 

kararlaştırır.  

Ziyaret; Laboratuvar Müdürü’nün veya yönlendirdiği kişi nezaretinde gerçekleştirilir.  

Müşterinin sadece izlemesine izin verilir. Müdahaleye kesinlikle izin verilmez. 
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Deney işlemine müşterinin katılması durumunda müşteriye S-FR15 Ziyaretçi Formu imzalatılır.  

Müşteri, laboratuvarda bulunduğu sırada laboratuvar personeline müdahale edemez, tüm itiraz ve 

görüşlerini Laboratuvar Müdürü’ne bildirir. 

 

5.5. Karar Kuralı Uygulaması 

Müşterilere, S-PR02 Talep, Teklif ve Sözleşmelerin gözden geçirilmesi prosedürüne göre, 

verilecek hizmet konusunda anlaşılıp, hizmet gerçekleştirildikten sonra, Raporlamama 

aşamasından önce S-PR18 Deney Raporu Hazırlama Prosedüründe belirtilen şekilde karar 

kuralının uygulanması ile ilgili olarak müşteriden onay alınır. Onay alma işlemi S-FR77 Ölçüm 

denetim Formu ile kayıt altına alınır.  

     

6. İLGİLİ DOKÜMANLAR 

 

 S-FR13 Müşteri Memnuniyeti Anket Formu  

 S-FR15 Ziyaretçi Formu  

 S-FR14 Şikayet Formu  
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7. DOKÜMAN TARİHÇESİ 

 

 

Hazırlayan      Kontrol Eden/Onaylayan 

 

Döküman 

No 
Rev. No. Rev.Tarihi Açıklama 

S-PR05 01 18.03.2018 Kalite Müdürü ünvanı “Kalite yönetim Sistemi 

Sorumlusu (KYS)” olarak değiştirilmiştir. 

S-PR05 02 24.04.2018 Prosedür içeriğinde güncelleme yapıldı. 

S-FR14 01 24.04.2018 Şikayet formunun içeriği güncellenmiştir. 

S-FR13 01 24.04.2018 Müşteri Memnuniyeti anket formu, güncellendi. 

S-PR05 03 01.02.2019 Prosedür ismi “ Müşteri İlşkileri ve Şikayet 

Yönetim Prosedürü” olarak değiştirilmiştir. 

Prosedür içeğinde güncellemeler yapılmıştır.  

    S-FR14 02 01.02.2019 Şikayet formuna “yapılacak işlem” bölümü 

eklenmiştir. 

S-PR05 04 24.12.2020 S-FR14 Şikayet Formu kullanımdan kaldırılmıştır. 

Müşteri memnuniyet anket uygulaması eklenmiştir. 

S-PR05 05 10.02.21 Karar kuralının uygulanması ile ilgili 5.5 maddesi 

eklenmiştir.  

S-FR120 00 09.04.2021 Melbes üzerinden atananan işlere dair sözleşme 

imzalamak için form oluşturuldu. 

S-PR05 06 26.03.2022 Prosedürün müşteriler ile paylaşımı hususu 

eklenmiştir.  


