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1. AMAÇ
İskenderun Teknik Üniversitesi, Bilim ve Teknoloji Uygulama ve Araştırma Merkezi (İSTE-BTM) laboratuvarında gerçekleştirilen tüm hizmetlerde müşteri memnuniyetinin sağlanabilmesi için müşteriden gelen memnuniyet ve şikâyet bilgilerinin kaydedilerek sistematik bir şekilde ele alınması, çözümlenmesi, periyodik değerlendirmeler yapılarak üst yönetime ve ilgili birimlere raporlanması ve “Kalite Geliştirme” çalışmalarında bir girdi olarak kullanılmasını sağlamaktır.

1. KAPSAM
İSTE-BTM laboratuvarına müşteriden gelen yazılı tüm şikayetleri kapsar.

1. SORUMLULAR
İSTE-BTM Laboratuvar Müdürü/Müdür Yardımcısı ve Kalite Yönetici 
1. İLGİLİ BÖLÜMLER
Tüm İSTE-BTM idari birimleri

1. UYGULAMA
6.1 Şikâyetin ele alınması
İSTE-BTM laboratuvarında yapılan analizlerle ilgili yazılı ve/veya sözlü gelen, çözümlenmiş olan/olmayan tüm şikayetler Laboratuvar Hizmetleri Şikâyet Formuna kaydedilerek Laboratuvar Müdürüne/Müdür Yardımcısına iletilir.
Laboratuvar Hizmetleri Şikâyet Formu içeriğinde gelebilecek şikayetler aşağıdaki konularda sınıflandırılmaktadır.
· Analiz sonuçlarına itiraz
· Analizde gecikme 
· Analiz ücretinin uygunluğu
· Laboratuvar çalışanlarının davranışı
· İletişim (İlgili Kişiye Ulaşmama)
· Diğer
· Bu form içeriğindeki bilgiler, laboratuvarda bilgisayar kaydına alınır.
· Bir hafta içerisinde çözümlenmesi olanaksız durumlarda müşteriye geri bilgi verilir. 
· Çözümlenen şikayetler bilgisayar kaydına alınır ve Laboratuvar Müdürü tarafından müşteri yazılı olarak bilgilendirilir.
· Çözümlenen şikayetlerin etkinliği aynı konudaki şikayetlerin azalması ve gerektiğinde şikâyet eden müşterinin aranarak sonuçla ilgili memnuniyeti hakkında geri bilgi alınarak izlenir.
· Analiz sonuçları ile ilgili müşteri şikayetleri ve itirazları Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler Prosedürü doğrultusunda işlem görür.
· Yukarıda açıklanan tüm şikayetlerin Laboratuvar Müdürü tarafından yıllık periyodlarla yapılan istatistiksel değerlendirmesine ilişkin sonuçlar Üst Yönetime raporlanır.

6.2 Müşteri Memnuniyet Anketleri
· İSTE-BTM Laboratuvarında yıl içinde yapılan analiz ve değerlendirmeler bazında hizmet verilen müşterilerin memnuniyet derecesini ölçmek üzere Müşteri Memnuniyeti Anket Formu doldurulur	
· Anket formundaki konulara yönelik beşli skala üzerinden yapılan memnuniyet sonuçları yıllık periyodlarla Laboratuvar Müdürü tarafından istatistiksel olarak değerlendirilip yayınlanır.
· Bu anketler doğrultusunda beklentiler ve değerlendirmeler arasında fark olanlar veya 5 üzerinden 3’ün altında puan alan konular saptanarak Düzeltici ve Önleyici Faaliyetlerin başlatılması sağlanır.

6.3 Yönetimin Gözden Geçirme (YGG) Toplantıları 
Müşteri memnuniyeti/şikâyeti ile ilgili değerlendirme sonuçlarına göre saptanan iyileştirilmesi gereken konular, Yönetimin Gözden Geçirme Toplantıları’nda ele alınır ve yeni iyileştirme hedefleri belirlenir.

1. İLGİLİ DOKÜMANLAR 
· Müşteri Memnuniyeti Anket Formu
· Laboratuvar Hizmetleri Şikâyet Formu
· Yönetimin Gözden Geçirme Toplantı Raporu 
· Düzeltici ve Önleyici Faaliyetler Prosedürü  
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