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	PROSES SORUMLUSU : YÖNETİM TEMSİLCİSİ

	PROSES GİRDİLERİ
	PROSES ÇIKTILARI

	· MÜŞTERİLERİN BEYAN ve İSTEKLERİ

· ÇALIŞANLARIN İSTEK ve BEKLENTİLERİ

· VERİ ANALİZİ SONUÇLARI

· MÜŞTERİ ŞİKAYETİ ANALİZ SONUÇLARI

· KALİTE HEDEFLERİ
	· MÜŞTERİ MEMNUNİYETİNİN DÜZEYİ

· MÜŞTERİ MEMNUNİYETİNİN ÖLÇÜMÜ PLANI

· MÜŞTERİ ANKETİ DEĞERLENDİRME SONUÇLARI

· ÇALIŞANLARIN MEMNUNİYET DÜZEYİ

· ORTAKLARIN MEMNUNİYET DÜZEYİ

· DÜZELTİCİ/ÖNLEYİCİ FAALİYETLER

· KYS SÜREÇLERİNDE ve ÜRÜNDE İYİLEŞTİRME İHTİYAÇLARI

	PERFORMANS KRİTER(LER)İ

	· MÜŞTERİ ve MEMNUNİYET ORANI (Her Soru için)

	REFERANSLAR

	DÜZELTİCİ FAALİYETLER PROSEDÜRÜ
	KP-05

	ÖNLEYİCİ FAALİYETLER PROSEDÜRÜ
	KP-06

	YÖNETİMİN GÖZDEN GEÇİRMESİ PROSES PLANI
	PP-03

	MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİ PROSES PLANI
	PP-08

	VERİ ANALİZİ PROSES PLANI
	PP-19

	SÜREKLİ İYİLEŞTİRME PROSES PLANI
	PP-15

	MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ ANKET FORMU

	KF-15
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İZLENMESİ ve ÖLÇÜLMESİ

SON

SÜREKLİ İYİLEŞTİRME PROSESİ

Müşteri şikayetleri, 

Veri Analizi, İstatistik 

Sonuçları, Sürekli 

İyileştirme Sonuçları

Düzeltici/Önleyici Faaliyetler 

Gerekli mi?

EVET

Müşterilerimizin

Memnuniyeti

HAYIR

Müşteri Memnuniyetinin 

Ölçülmesi

Çalışanlarımızın

Memnuniyeti

YILIN HER 2 YARISINDA EN AZ 1 

DEFA ÇALIŞANLARIMIZIN 

MEMNUNİYETİNİN ÖLÇÜLMESİ İÇİN 

HAZIRLIĞIN YAPILMASI

YILIN HER 2 YARISINDA EN AZ 1 

DEFA MÜŞTERİLERİMİZİN 

MEMNUNİYETİNİN ÖLÇÜLMESİ İÇİN 

HAZIRLIĞIN YAPILMASI

PERSONEL ANKET FORMUNUN 

ÇALIŞANLARIMIZA DAĞITILMASI ve 

İŞLENMESİNİN SAĞLANMASI

MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ ANKET 

FORMUNUN MÜŞTERİLERİMİZE 

İLETİLMESİ

MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİ PROSESİ

VERİ ANALİZİ PROSESİ

SÜREKLİ İYİLEŞTİRME PROSESİ

YÖNETİMİN GÖZ. GEÇ. PROSESİ

DÜZELTİCİ veya ÖNLEYİCİ 

FAALİYETLERİ PROSEDÜRLERİNE 

GÖRE FAALİYET(LER) BAŞLATILIR

YÖNETİMİN GÖZDEN GEÇİRMESİ 

PR. PL. GÖRE DEĞERLENDİRME 

YAPILIR

DÜZELTİCİ veya ÖNLEYİCİ 

FAALİYETLERİ PROSEDÜRLERİNE 

GÖRE FAALİYET(LER) BAŞLATILIR

VERİ ANALİZİ PROSES PLANINA 
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DEĞERLENDİRİLİR

VERİ ANALİZİ PROSES PLANINA 
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MÜŞTERİ MEMNUNİYETİNİN İZLENMESİ ve ÖLÇÜLMESİ


YILIN HER 2 YARISINDA EN AZ 1 DEFA ÇALIŞANLARIMIZIN MEMNUNİYETİNİN ÖLÇÜLMESİ İÇİN HAZIRLIĞIN YAPILMASI


Düzeltici/Önleyici Faaliyetler Gerekli mi?


VERİ ANALİZİ PROSES PLANINA GÖRE SONUÇLAR DEĞERLENDİRİLİR


MÜŞTERİ ŞİKAYETLERİ PROSESİ
VERİ ANALİZİ PROSESİ
SÜREKLİ İYİLEŞTİRME PROSESİ
YÖNETİMİN GÖZ. GEÇ. PROSESİ


VERİ ANALİZİ PROSES PLANINA GÖRE SONUÇLAR DEĞERLENDİRİLİR


PERSONEL ANKET FORMUNUN ÇALIŞANLARIMIZA DAĞITILMASI ve İŞLENMESİNİN SAĞLANMASI


Müşteri Memnuniyetinin Ölçülmesi


Çalışanlarımızın
Memnuniyeti


MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ ANKET FORMUNUN MÜŞTERİLERİMİZE İLETİLMESİ


YILIN HER 2 YARISINDA EN AZ 1 DEFA MÜŞTERİLERİMİZİN MEMNUNİYETİNİN ÖLÇÜLMESİ İÇİN HAZIRLIĞIN YAPILMASI


DÜZELTİCİ veya ÖNLEYİCİ FAALİYETLERİ PROSEDÜRLERİNE GÖRE FAALİYET(LER) BAŞLATILIR


YÖNETİMİN GÖZDEN GEÇİRMESİ PR. PL. GÖRE DEĞERLENDİRME YAPILIR


DÜZELTİCİ veya ÖNLEYİCİ FAALİYETLERİ PROSEDÜRLERİNE GÖRE FAALİYET(LER) BAŞLATILIR


HAYIR


EVET


Müşterilerimizin
Memnuniyeti


SÜREKLİ İYİLEŞTİRME PROSESİ


SON


Müşteri şikayetleri, Veri Analizi, İstatistik Sonuçları, Sürekli İyileştirme Sonuçları



