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1. AMAÇ  

Bu prosedürün amacı Trakya Laboratuvarının sunduğu hizmet sonucu müşteri memnuniyetinin sağlanması ve 

arttırılmasıdır. 

2. KAPSAM VE SORUMLULAR 

Bu prosedür müşteri memnuniyetinin devamı ve arttırılmasına yönelik müşterilerden geri besleme alma uygulamalarını 

kapsar. Bu metodun uygulanabilirliğinden Laboratuvar Sorumlusu ve Kalite Yöneticisi sorumludur. 

3. TANIMLAR VE AÇIKLAMALAR 

Müşteri: Trakya Laboratuvardan hizmet almak isteyen kişi/kuruluş. 

Geri Bildirim: Verilen hizmet sonrasında hizmetle ilgili olumlu ya da olumsuz görüşlerin müşteriden alınmasıdır. 

4. UYGULAMA 

4.1.  İyileştirme 

▪ Trakya Laboratuvar iyileştirme imkanları için prosedürlerin gözden geçirilmesi, Kalite politikası uygulamaları, Kalite 

hedefleri, iç ve dış denetim sonuçları, düzeltici faaliyetler, yönetimin gözden geçirmesi, personel önerileri, risk 

değerlendirmesi, veri analizi ve yeterlilik deneyi sonuçlarıyla sisteminin etkinliğini sürekli olarak gözden geçirerek 

iyileştirmektedir.  

▪ Laboratuvarımız, uygunsuzlukların gerçekleşme olasılığını azaltmak ve iyileştirme fırsatlarının avantajını kullanmak 

için iyileştirici faaliyet planlar, uygular ve sonuçları izler. Laboratuvarımız tarafından verilen deney hizmetleriyle ilgili 

olarak müşterilerden müşteri anketleri, iletişim kayıtları vb. yollarla elde edilen olumlu veya olumsuz geri beslemeler 

analiz edilerek elde edilen bilgilerin kalite yönetim sisteminde, deney faaliyetlerinde ve müşteriye hizmetin 

iyileştirilmesinde kullanılması sağlanır.  

4.2. Laboratuvar Müşteri İlişkileri 

▪ Laboratuvarda hizmetin gerçekleştrilmesi esnasında müşteriye ait bilgi ve belgeler gizlilik esasına dayanır. 

Laboratuvarımız müşteriler ile, talepleri ve laboratuvarımızın performans hususunda işbirliği yapabilir. Bu işbirliği, 

Müşterilerin laboratuvarımızı ziyareti, Müşterilerin deneylere gözlemlemelerinin sağlanması, Yapılan deneylerle ilgili 

gecikme, sapma vb nedenlerin görüşülmesi, şahit numune alma ya da diğer kurumlarla beraber ölçümlere katılması 

olabilir. Müşteri talebi ile gereçekleşen bu ilişkilerde Türkak prosedür ve laboratuvar kurallarına uygun hareket 
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edilmesi şarttır. Ölçüm esnasında veya laboratuvar ortamında müşteri talebi doğrultusunda laboratuvar kurallarına 

uyması sağlanarak Laboratuvar Sorumlusu ziyaretinde giriş çıkışı sağlanır. 

▪ Müşterinin sorularına hızlı cevap verilmeli, teknik konuda yazılı ya da sözlü işin süreci ile ilgili bilgilendirilmelidir. İç 

ve dış iletişim konusunda sorumluluk Laboratuvar Sorumlusuna aittir.  

▪ Herhangi bir olumsuzlukta müşteri bilgilendirilmelidir. 

▪ Müşteri talebi doğrultusunda şahit numune ya da başka kurumlarla aynı anda ölçümlere katılım sağlanması konusunda 

işbirliği sağlanır. 

▪ Müşteri geri bildirimleri her hizmet tamamlandıktan sonra müşteriden doldurulması talep edilen F.38 Müşteri 

Memnuniyet Formu ile yapılır. 

▪ Bu form iş emri tamamlandıktan sonra ENLAB yazılımı üzerinden otomatik olarak müşteriye gönderilir. Anketler 

müşteri tarafından cevaplandırılmazsa Kalite Yöneticisi ve/veya Laboratuvar Sorumlusu tarafından tekrar müşteriye 

iletilir.  

▪ Bu form ENLAB yazılımının “Geri Bildirim” modülü üzerinden anket taslağı hazırlanarak oluşturulur. Aktif hale 

getirilen anket taslağı müşteriye gönderilir. 

▪  Bu form 10 adet sorudan oluşur ve her sorunun cevabının karşılığında müşteriden 5 üzerinden bir puan vermesi 

istenir. Değerlendirme yapılırken Çok İyi 5 puan, İyi 4 puan, Orta 3 puan, Kötü 2 puan, Çok Kötü 1 puan, Soru 

Değerlendirme Dışı 0 puan olarak puanlandırılır.  

▪ Müşteri tarafından doldurulan her anketin ortalama puanları yazılım tarafından hesaplanarak 5 üzerinden olacak 

şekilde gösterilir. (Örn: 4,3/5) 

▪ 4 puanın altında puan alınan anketler negatif geri bildirim olarak değerlendirilir. Kalite yöneticisi tarafından bu 

anketler takip edilir ve negatif geri bildirim olduğu durumda ilgili kişileri bilgilendirerek kısa sürede müşteri ile 

irtibata geçilmesi sağlanır. Müşteri ile yapılan görüşmeler sonucunda uygunsuzluk incelenir ve P.06 Düzeltici 

Faaliyetler ve İyileştirme Prosedürü ve P.05 Uygun Olmayan İşe Yönelik Prosedürü’ne göre gerekli işlemler 

başlatılır. 

▪ Her yılın sonunda yönetimin gözden geçirme (YGG) toplantısı öncesinde Kalite Yöneticisi tarafından, puanlandırılan 

müşteri anketlerinin sayısal ortalaması alınarak müşteri memnuniyet yüzdesi hesaplanır ve sonuç, L.10 Kalite 

Hedefleri Listesi’ne göre o yıl için belirlenmiş olan hedef değer ile karşılaştırılır. Memnuniyet yüzdesinin hedef 

değerden düşük olduğu durumlarda müşteri tarafından bildirilen görüş ve öneriler gözden geçirilerek P.06 Düzeltici 

Faaliyetler ve İyileştirme Prosedürü’ne göre faaliyetler başlatılır. 

▪ Laboratuvardan kaynaklı bir sorundan dolayı oluşan müşteri memnuniyetsizlikleri sonucunda P.06 Düzeltici 

Faaliyetler ve İyiletirme Prosedürü uygulanır. 

▪ P.05 Uygun Olmayan İşe Yönelik Prosedürüne göre hatalı deney sonucu var ise müşteri memnuniyeti ve iyi niyet 

çerçevesinde ölçümler ücretsiz tekrarlanabilir. 
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▪ Elde edilen müşteri memnuniyet formları yapılan YGG toplantısında değerlendirmeye alınır. 

4.3. Şikayetler 

▪ Laboratuvarımız müşterilerinden gelen her türlü geri bildirimi iyileştirme fırsatı olarak görür. Bu nedenle, 

müşterilerimizin istedikleri anda memnuniyet, şikayet ve önerilerini sunabilmeleri için, ilgili formları ve iş akışını 

Trakya Laboratuvar web sayfasında istenildiği an ulaşılabilir. (https://www.trakyalaboratuvar.com.tr/sikayet-itiraz-

sureci ) 

▪ TRAKYA LAB’a yapılan şikâyetler, telefon veya mail ile direkt olarak bir deney personeline ya da Kalite 

Yöneticisine veya https://www.trakyalaboratuvar.com.tr/ websitesi üzerinden F.38 Müşteri Öneri ve Şikâyet Formu 

doldurularak Kalite Yöneticisine iletilir. Kalite Yöneticisi şikâyetin sorumlu olduğu deney faaliyetleri ile ilgili 

olduğuna dair ön değerlendirme yapar. Şikâyetin muayene faaliyeti ile ilgili olduğu teyit edildikten sonra gelen şikâyet 

Kalite Yöneticisi tarafından F.39 Müşteri Şikayet ve Öneri Formu ile kayıt altına alınır. Aksi durumda ise müşteri, 

şikâyetin muayene faaliyeti ile ilgili olmadığı için ele alınamayacağına dair bilgilendirilir. 

▪ Kalite Yöneticisi şikâyet sahibi ile temas kurarak şikâyet hakkında detaylı bilgiyi alır ve şikâyetin giderilmesi 

sürecindeki gerekli bilgilerin toplanması ve doğrulanması için faaliyetleri başlatır.  

▪ Şikâyet söz konusu asıl deney faaliyetlerine katılmamış birey(ler) tarafından oluşturulmuş olan Şikâyet ve İtiraz 

Kurulu tarafından ele alınır ve gözden geçirilir ve Kalite Yöneticisi tarafından onaylanır.  

▪ Kalite Yöneticisi şikâyete ilişkin yapılacak çalışmaları ve alınan kararları F.43 Toplantı Tutanağı Formu ile kayıt 

altına alır.  

▪ Şikâyetin sonuçlandırılması için gerekiyorsa TRAKYA LAB bünyesindeki her bölüme düzeltici faaliyet başlatılabilir 

ve bu süreç P.06 Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler Prosedürü’ne göre yürütülerek sürecin ilerleyişi ve sonuçları 

hakkında Kalite Yöneticisi şikâyet sahibini en geç 30 iş günü içinde yazılı olarak bilgilendirir, kayıtlar saklanır ve 

faaliyet sonlandırılır.  

▪ Alınan kararlar ve tutulan kayıtlar yönetimi gözden geçirme toplantısında periyodik olarak incelenir.  

▪ Laboratuvar şikâyetleri ele alma prosesinin tamamında alınan kararlardan sorumludur. 

 

 

 

https://www.trakyalaboratuvar.com.tr/sikayet-itiraz-sureci
https://www.trakyalaboratuvar.com.tr/sikayet-itiraz-sureci
https://www.trakyalaboratuvar.com.tr/
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4.4. Şikayet ve İtiraz İş Akış Şeması                

             

Şikâyet kabul 

edilebilir mi? 

Kalite Yöneticisi Şikâyet ve İtirazların 

muayene/deney faaliyetleri ile ilgili 

olduğuna dair ön değerlendirme yapar. 

Müşteri Şikâyet ve 

İtirazları 

Müşteriye Şikâyetin 

muayene/deney 

faaliyetiyle ilgili 

olmadığı için ele 

alınamayacağına dair 

bilgi verilir. 

Müşteriden gelen Şikâyet ve İtiraz  ‘’Şikâyet, 

İtiraz ve Öneri Değerlendirme Formu’’ ile Kalite 

Yöneticisi tarafından kayıt altına alınır. 

Şikâyet ve İtirazlar ilgili konuyla bağı 

bulunmayan bireylerce oluşturulan “Şikâyet ve 

İtiraz Kurulu” tarafından değerlendirilir. 

 

Müşteriye Şikâyetin 

kabul edildiği bilgisi 

verilir.  

HAYIR 

EVET 

Müşteri ile görüşülerek yeni 

muayene/deney randevusu planlanır. 

Bu muayene/deney ilk 

muayeneden/deneyden farklı bir 

personel görevlendirilir. 
EVET 

HAYIR 

DÖF  

Gerekiyor mu? 

HAYIR 
Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler 

Prosedürü’ ne göre süreç devam 

eder. 

Kalite Yöneticisi müşteriye 

Şikâyet ve İtiraz sonucu ile ilgili 

yazılı bilgi verir. 

Tekrar muayene/deney 

raporlarında farklılık varsa 

Kalite Yöneticisi tarafından 

DÖF başlatılır. 

Telefon veya Mail ile bir 

Deney/Muayene Personeli veya direkt 

olarak Kalite Yöneticisine bildirilir. 

 

Trakya Laboratuvar web sitesi 

üzerinden Müşteri, Öneri ve Şikâyet 

Formu doldurularak Kalite Yöneticisine 

iletilir. 

 

Web sitesi Telefon/Mail 

M  Ü  Ş  T  E  R  İ  

İtiraz kabul 

edilebilir mi? 
HAYIR 

Müşteriye İtirazın 

muayene/deney 

faaliyetiyle ilgili 

olmadığı için ele 

alınamayacağına dair 

bilgi verilir. 

EVET 

Kalite Yöneticisi Şikâyet ve İtiraz ile ilgili 

kurulun kararlarını değerlendirir. 

Deney Tekrarı 

Gerekiyor mu? 

ŞİKÂYET İTİRAZ 

EVET 

M  Ü  Ş  T  E  R  İ  

Müşteriye İtirazın 

kabul edildiği bilgisi 

verilir.  
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5. REFERANSLAR VE İLGİLİ DOKÜMANLAR 

▪ F.38 Müşteri Memnuniyet Formu  

▪ F.39 Müşteri Şikayet ve Öneri Formu  

▪ F.43 Toplantı Tutanağı Formu 

▪ P.06 Düzeltici Faaliyetler ve İyileştirme Prosedürü 

▪ P.05 Uygun Olmayan İşe Yönelik Prosedür 
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*** 

REVİZYON BİLGİLERİ 

Revizyon No Revizyonun Açıklanması İlgili Sayfalar Tarih 

01 

Müşteri memnuniyet anketinin değerlendirilme süresi, 

değerlendirme kriterleri ve bu kriterler sonucunda 

yapılacak işlemler eklenmiştir.anket değerlendirme 

yöntemi ayrıntılı tarif edilmiştir.  

1-2 04.10.2015 

02 

Anket değerlendirmesinde puanlamalarda Orta( 3), Kötü 

(2), Çok Kötü(1) cevaplarından herhangi birisi  olduğu 

durumda hemen Müşteri ile irtibata geçilir ve Düzeltici 

Önleyici Faaliyet Prosedürü ve Uygun Olmayan İşe 

Yönelik prosedüre göre işlem yapılır ifadesi 

güncellenmiştir. 

1 03.11.2015 

03 
“Fotokopi edilen dökümanlar geçersizdir” İfadesi tüm 

sayfalara eklenmiştir. 
1-3 16.01.2017 

04 
Laboratuvarın müşterileri ile nasıl işbirliği yaptığı 

açıklanmıştır. 
1-2 20.10.2018 

05 

-Müşteri Memnuniyet Formlarının istatiksel olarak yüzde 

hesap yapımı kullanılmadığı için kaldırılmıştır. 

-Elde edilen müşteri memnuniyet formları yapılan YGG 

toplantısında değerlendirmeye alındığı eklenmiştir. 

2 03.01.2019 

06 
‘’Elektronik nüsha, basılı nüsha kontrolsüz kopyadır.’’ 

İfadesi tüm sayfalara eklenmiştir. 
1-3 16.12.2019 

07 Müşteri şikayet İş Akış Şeması güncellenmiştir. 2-3 29.06.2021 

08 Şikayet süreci güncellenmiştir. 3 20.06.2022 

09 Şikayet ve İtiraz Şeması eklenmiştir. 4 19.09.2022 

10 Müşteri geri bildirimlerini alma yöntemi güncellendi. 2 27.10.2023 

11 
“Laboratuvar şikâyetleri ele alma prosesinin tamamında 

alınan kararlardan sorumludur.”ifadesi eklendi. 
3 24.05.2024 

 


