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Hedeflerin belirlenmesi ve 
ilgililere aktarılması 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Hedeflerin takip edilmesi 

 

 

 

 

 

 

 

Yeni hedeflerin belirlenmesi, kalite  
politikasının değerlendirilmesi 

Önleyici / düzeltici 
faaliyetlerin belirlenmesi 

Önleyici düzeltici faaliyetlerin 
yerine getirilmesi ve takip 

edilmesi 

Önleyici/düzeltici faaliyetlerden elde 
edilen kazanımların değerlendirilmesi 

Müşteri memnuniyet 
anketlerinin tasarlanması ve 

uygulanması 

Memnuniyet anket sonuçlarının 
raporlanması 

Memnuniyet anket sonuçlarından 
hareketle hedeflerin belirlenmesi, bir 

sonraki anketin planlanması 
 

Müşteri şikayetlerinin 
alınması ve giderilmesi 

Şikayetlerin aylık raporlanması Şikayetlerden hareketle kritik 
süreçlerin belirlenmesi ve mercek 

altına alınması 
İç denetimlerin planlama ve 

uygulaması 
Denetim sonuçlarının 

raporlanması 
Bir sonraki denetimin planlanması 

Eğitim ihtiyaç analizlerinin 
yapılması 

Eğitimlerin değerlendirilmesi ve 
takip edilmesi 

Eğitimler ve ihtiyaç duyulan kaynağın 
belirlenmesi 

Tedarikçilerin seçilmesi ve 
takip edilmesi 

Tedarikçilerin değerlendirilmesi Gerekirse tedarikçilerle yazışma gerçekleş 

tirilerek iyileştirme aksiyonları istenmesi. 

 

 
SÜREÇ GİRDİLERİ 

  
KULLANILAN KAYNAKLAR 

  
FAALİYETLER& KONTROLLER 

 PERFORMANS GÖSTERGELERİ 

- Şirket hedefleri 
- İyileştirme fırsatları 
- Uygunsuzluklar 
 
 

- Firma alt yapı ve çalışma 
ortamları  
- Firma mali kaynakları 
- Firma çalışanları 
- Firma bilgi birikimi 
 

- Hedef belirleme ve yaygınlaştırma 
- Düzeltici önleyici faaliyetler 
- Memnuniyet anketleri 
- Şikayetlerin değerlendirmesi 
- Eğitim ihtiyaç analizleri 
- İç denetimlerin gerçekleştirilmesi 
- Tedarikçilerin değerlendirilmesi 
- Ürün performansının izlenmesi 

- Müşteri memnuniyeti sonuçları 
- Çalışanların memnuniyeti sonuçları 
- Şirket hedeflerini gerçekleştirme oranı 
- Sektördeki yer 

SÜREÇ ÇIKTILARI 
- Müşteri memnuniyeti 

- Çalışan memnuniyeti 
-     Firma karlılığı,verimliliği 

 

Yönetimin 
Gözden 

Geçirmesi 
Toplantıları 


