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GIRIS

Moévzunun aktualligi. Miiasir ictimai hoyatinda fardlor siyassatdo, idarsetmads,
tohsildo, saglamliqda, iinsiyyatdo, aldigr hor ciir mohsul vo xidmotin keyfiyyatini
sorgulayrr vo davamli olaraq istadiyi xidmot vo mohsul keyfiyyati saviyyasinin
yiiksoldilmasi gdzloyir. Insanlar, iizvlorarasi olagolorinds belo diiriistliik, yaxst
xarakterlilik, miidriklik kimi insani keyfiyyati miioyyan edon xiisusiyyatlora sahib
saxslor ilo bir arada olmagq istayirlor. Bu va bunun kimi sabablorla, keyfiyyat har
movzuda ohomiyyat dasiyir Vo keyfiyyot corgivosinin yaxsi miioyyan olunmasi
lazimdir.

Miiassisalorin inkigaf proseslorine baxildigda monfast aldo edo bilmanin va
davamliligini tomin etmonin tomal sortlarindon birinin ragabst eds bilmo giiciiniin
davamliligin1 tomin etmokdon kegdiyi goriiniir. Ragabat giiciinii oldo etmonin osas
sortlorindon biri do miistorilorin ehtiyac, istok vo gézlomolorino uygun olaraq mohsul
va xidmat istehsali tomin etmokdir.

Miiasir dovriin rogabatli is miihitindo qloballasma fakti da oshomiyyatli
inkisaflarin baslangicini qoymusdur. Istehsal etdiklorini yalniz 6z sorhadlori
icarisindoa satan miiassisalor qloballasmanin gotirdiyi doyismo vo dinamizm ilo
birlikda yerini milli sarhadlorin kenarina davamli va siiratli bir sokildo mohsul vo
xidmat aparan miiassisalora buraxmaga baslamisdir. Transmilli olaraq adlandirilan bu
miiassisalarin birlikda ragabst beynoalxalq 6l¢iiys dasmmusdir.

Bu mozmunda, mahsul va xidmat istehsalinda miistarilorin ehtiyac, istok va
gozlomalorini gdz garsisinda saxlamayan miiassisalor miistorilorin gozlantilorini
qarsilayan miiossisalor qarsisinda bazar paylarini itirmays mohkumdur. iqtisadi,
texnoloji va ictimai doyismoalarin tasiriylo istehlakgilarin gézlomalari da farglilasir.
Qlobal monada mohsul va xidmaotlorin dévraninin sarhadlorin Konarina ¢atmasiyla
birlikds istehlak¢ilarin forgli mohsul vo xidmatlorlo garsi-qarsiya qalmast miistori
ehtiyac, istok vo gozlomolorinin do doyismosini 6zii ilo gotirir. Hazirda yalniz

miistorilorin ehtiyac, istok vo gbézlomolorini garsilayan miiassisalor ragiblorina garsi



4

ohomiyyatli rogabat tistiinliiyii oldo eda bilocoklor. Miistorini gane etmonin osas sorti
mahsul va xidmat istehsal etmokdir.

Keyfiyyat anlayisi istifado mogsadine gora forgli monalar ifado edo bilir,
Bunun sobabi keyfiyyatin ¢ox 6l¢iilii olmasidir. Bir ¢ox insana gora keyfiyyat; liiks,
bahali, nadir olan, istiin olan, banzarlorindon ayri, miisbat keyfiyyatlora sahib olan
anlayislarla ifado edilir. Keyfiyyot anlayisi ilo oalagodar ¢ox doyisik toriflor verilir,
Odobiyyatda keyfiyyat sortloro uygunluq dorocasi vo ya mohsul vo ya Xxidmatin
miioyyon bir ehtiyaci garsilaya bilmo doracasi olaraq ifads edilir. Fargli elm saholori
doa keyfiyyoti miixtalif sokillords tosnifatlandirirlar. Masalan, idarsetma alimlori
arasinda mistari torofindon istonilon xiisusiyyatlora va standartlara uygunluq olaraq
ifado edilon uygunluq keyfiyyati Vo toskilat torafindon istonilon dizayn
xiisusiyyatlorina va standartlarina uygunluq olaraq ifado edilon dizayn keyfiyyati
tosnifat1 da aparilir.

Miiassisani idara etmonin markoz noqtasini meydana gatiron keyfiyyat siyasati,
miistori tominatin1 vo proseslorin davamli inkisafin1 tomin etmayi garsisina magsad
qoymusdur. Miiossisonin asas moagsadi olan miistori tominat1 keyfiyyat siyasatindo
imtina edilmoyan bir element kimi istirak edir. Miistori tominatinin minimum
sortlarinin toyin olunaraq qarsilanmasi lazimdir. Bazarda mévcud mohsullar godor,
bazara ¢ixarillacaq mohsullarin do minimum sortlori garsilanmasi lazimdir.
Miiassisonin miistori tominatini qarsilamaq ticlin bu giin izladiyi vo golocokds
izlayacayi yolu gostaran siyasat keyfiyyat siyasati kimi toyin oluna bilor. Basqa sozlo,
keyfiyyat siyasati miiassisonin miistari tominatina {imumi baxisini oks etdirir.

Miistari mamnunlugunun tomin edilmasi va biitiin faaliyyatlorin davamli olaraq
yaxsilasdirilmasi Gi¢lin biitlin iscilorin goati vo aktiv istiraki lazzimdir. Bu anlayis,
is¢ilorin va proseslorin miistori yoniimlii olaraq taskil edilmasini ganun olds edan
idaroetmo anlayigini tolob edir. idaroetmo bu vazifoni boynuna gétiirarok toskilat
icarisinda keyfiyyat standartlarinin qurulmasini vo proses va iscilorin bu standartlar

tomin edacak sokilda qurulmasini tamin edir.
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Keyfiyyato verilon shomiyystin artmasina paralel olaraq, miiossisodoki biitiin
proseslori ohato edon idaro sistemi totbigino kecilmisdir. Miiassisa Saviyyasinda
idaroetms kimi do adlandirilan bu totbiq, biitiin is¢ilorin qatqilartyla dizayn, istehsal,
satis sonrasi xidmat vo Xidmat marhalalori ilo dostok faaliyyatlorini ohato edir.

Todgigatin maqsad Vo vozifalori. Tadgiqatin mogsadi biznesds keyfiyyali
idaraetmo sisteminin totbigi perspektivlorinin 6yranilmasidir. Bu magsads nail olmaq
liclin asagidaki vozifalor yerina yetirilmalidir:

Idaroetmodo keyfiyyat anlayist vo onun formalasmasmin nozori osaslarmi todgiq
etmoak;
> Keyfiyyati idaroetmo sistemlarinin asas metodlari va talablorine tadqiq etmok;
» Keyfiyyati idarsetmo sistemlarinda nazarat vo keyfiyyatin tokmillasdirilmasini
Vo sisteminin xiisusiyyatlorini miiayyan etmoak;
> Keyfiyyati idaroetmo sisteminin tatbiqi metodlarini miioyyan etmok ;
» Xidmat sahosindo keyfiyyatin  mozmununu, olglilmasini, ani idaroetmo
modellarini miiayyan etmok;
» Otel biznesi iizro idaroetmonin sisteminin tosnifati mexanizimlorini tahlil
etmoak
> Rixos otelinds idarsetma sisteminin tatbiginin natica va perspektivlarini tahlil
edorak va tokmillogdirmo istigamotlorini gostormok.

Tadqgiqatin nazari vo metodoloji asaslari. Todqgiqatin nozori keyfiyyatli
idaraetmo anlayisi, bu idaraetmonin sistemlorinin asas metodlari, toloblori, keyfiyyatli
idaroetmodo  keyfiyyoto nozarot, keyfiyyatin tominati, keyfiyyatli idaroetmo
texnologiyalar1 haqqinda nazori malumatlar toskil edir.

Tadgigatin metodoloji asasini otel miiassisalorinda keyfiyyatli idaroetmoa, bes
ulduzlu otel gostarcilori, Rixos otelinin keyfiyyatli idarsetmoa perspektiviori barads
arasdirma molumatlari toskil edir.

Tadqiqat isinda igtisadi tohlil, miigayisali tohlil metodlarindan vo s. tisullardan

istifado olunmusdur.
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Tadqgiqatin informasiya bazasi. Bizneso dair dorsliklor vo dors vosaitlori,
todqiqgat islori, magalalor vo diger bu sahs ilo bagli dovlst qurumlarinin va S.-nin
hesabatlar todqigat isinin informasiya bazasini toskil edir.

Tadqiqatin obyektini. Rixos 5 ulduzlu otellor sobokasi togkil edir. Toadqigatin
obyektini keyfiyyotli idaroetmo sisteminin totbigi, predmetini iso bu toatbigin
perspektivlori ilo bagl proseslor toskil edir.

Tadqiqatin predmenti. Xidmot sahosi lizro risklorin totbiqi metodlar
normalar1 va qaydalarin togkil edir.

Tadqigatin elmi yeniliyi. Isin elmi yeniliyi asagidakilardan ibarotdir:

> Keyfiyyotli idaroetmo  sistemlorinin  osas metodlart  vo  taloblarinin
oyranilmasina cohd edilmisdir

> Keyfiyyatli idaroetmo sistemlorinda keyfiyyato nozarat, keyfiyysto nozarst vo
keyfiyyatin tokmillagdirilmasini tadqiq edilmasine ¢aligilmisdir;

» Xidmoat sahasinda keyfiyyatin shamiyyati, 6l¢iilmasi, modellari va keyfiyyato
nozarat barads molumatlarin todgiqina cohd edilmisdir;

» Otel miiassisalorinda keyfiyyatli idaraetmonin toskili masalalori aragdirilmisdir

» Rixos otelinin  keyfiyyatli  idaroetmo  perspektivlori  vo  yollarinmi
mioyyanlosdirilmisdir.

Tadgiqat isinin praktiki shamiyyati. Isdo aldo olunan noticalor vo tokliflor
Xidmoat  sahalorindo  keyfiyyotli  idarcetmoa  sisteminin  totbiginin  darindan
oyranilmasindo istifads edilo bilar.

Isin hacmi va strukturu. Dissertasiya giris, ii¢ fosil vo 9 yarimfasil, natica,

istifads edilmis adobiyyat siyahisindan ibaratdir.



I FOSIL. KEYFiYYOTI IDAROETMONIN NOZORI-METODOLOJI
OSASLARI

1.1. Idarsetmada keyfiyyat anlayis1 vo onun formalasmasinin nazari asaslari

Keyfiyyatin an sads torifi miistarinin istaklorina cavab vera bilmak demakdir.

Keyfiyyat ilo olagodar ilk geydlor e.a. 2150-ci ilo godor uzanir. Moshur
Hammurabi Qanunlariin 22-cu maddasinds bu ifadslor yer tutur: “Ogor bir tikinti
ustas1 bir adama ev tikarse vo tikilon ev kifayat godor mohkom olmayib sahibinin
iistiino ¢okoarak Oliimiina Sobab olursa o insaat ustasinin basi kasilir”. [10, 4]

Keyfiyyat (qualites) latinca "neco yarandi" monasini veran "qualis" s6ziindon
yaranmigdir. Buna gora keyfiyyat hanst moahsul vo ya xidmat liciin istifads edilirso,
onun na oldugunu bildirmays yonalmisdir. Halbuki indiki dovrds keyfiyyat, daha ¢ox
istiinliiyii vo yaxsini ifado etmok iigiin istifado edilir. Buna goro do keyfiyyat fordi
dayarlori ehtiva edir [10, 5] .

Keyfiyyatin forgli diinyagoriislor va forgli moktoblor torafindon forgli toriflori
vardir.

Umumi bir torif olarag; keyfiyyat bir mohsul va ya xidmatin miiayyon olunan
Vo ya ola bilocok ehtiyaclari garsilama qabiliyyatino osaslanan xiisusiyyatlorin
toplusudur.

Dr. Cozef Jurana gora keyfiyyat, istifadoys uygunluqdur.

Philip B. Crosbynin diinyagoriisiine goro iso keyfiyyat sistemin sortloro vo
tolobs uygunlugudur.

Amerika Keyfiyyato Nozaroat Darnayinin  (ASQC) keyfiyyatlo bagh torifi iss;
bir masul va ya xidmatin miiayyan bir talabati qarsilaya bilma gabiliyyatlorini ortaya
qoyan xarakteristikalarin hamis1 keyfiyyotdir.

Yapon Sonaye Komitasino gora keyfiyyat; mohsul vo ya xidmati iqtisadi bir
yoldan ¢ixaran va istehlak¢iin arzularina cavab veran bir istehsal strukturudur. [10,
6].
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Keyfiyyat anlayisi, 1960-c1 illordon etibaron 6ziinii yeniloyarok insana aid
olmaga baslamisdir. Keyfiyyatin yalniz istehsalin idara olunmasi ila vozifali soxslorin
deyil, biitlin is¢ilorin masuliyyatinds oldugu 6n plana ¢ixarilmigdir. Firmalar arasinda
edilocok rogabatin istehsal say1 ilo deyil, ¢ixarilan malin keyfiyyati ilo olmasinin
lazim oldugu diisiincosi 6n plana ¢ixmisdir.

Keyfiyyat oan {imumi monasi ilo bir mahsul va ya Xidmatin, miistarilarin ehtiyac
Vo gozlomolorini qarsilaya bilmo doaracasi kimi izah edilmokls yanasi, bir mohsul va
ya Xxidmotin miioyyon xiisusiyyotloro uygunlugunu vo Xotasiz olma doracasini
gostaran bir performans 6l¢iisii olaraq da nazordon kegirilir.

Keyfiyyatli bir mohsul vo ya xidmotdon danisdigimiz zaman, timumiyyatlo
ehtiyac vo gozlomolorimizi qarsilayan ya da asan bir mohsul vo ya xidmoti
diistiniiriik. Bu ehtiyac vo gdzlomolor ¢ox vaxt mohsulun istifade moagsadins va satis
giymatina gora formalagir. Masalon, bir miistarinin yolun Konarindaki bir moteldon
gozladiyi performans bes ulduzlu bir oteldon gozladiyi performansdan forglidir.
Cilinki har ikisinin da gqiymati vo gozloanilon xidmat saviyyasi bir-birindan forglidir.

Ogor bir mohsul vo ya xidmot ehtiyac vo gdzlomolorimizi qarsiliyirsa,
keyfiyyat soviyyasinin yaxsi oldugunu diisiiniirik. Bu noqtads, keyfiyyat aslinda
miistarinin gobul etmosi ilo alagadar bir anlayis kimi garsimiza ¢ixir. Bir mahsul va
ya Xidmatin gobul olma performansi gézlomolorimizi garsiliyirsa yaxsi (gobul edils
bilon) keyfiyyotdon, gozlomalorimizdon azdirsa qalirsa asagi keyfiyyato,
gozlomoalarimizdan ¢ox oldugu vaziyyatds ise yiiksok keyfiyyatdon danisiriq. Qabul
edilon performans aslindo moahsulunun miistari iiciin nalor edo bildiyidir. Buradan

keyfiyyat riyazi olaraq bu sokilda ifads edils bilar.
Keyfiyyat = Qabul olunan Performans / Gozlomalar
Moasalon, bir miistorinin almaq istodiyi avtomobilin performansi ilo olagodar

gbzlomasi yalniz asag1 yanacaq istehlakidirsa vo avtomobil bunu verirss, miistori

baximindan avtomobilin keyfiyyatli oldugu deyils bilor [11, 12].
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Bu sorhlora baxmayaraq, keyfiyyatin eyni zamanda miicarrad vo kompleks bir anlayis
oldugunu gorarik. Foargli mohsul vo ya Xidmotlor iiglin, ya da forqli soxslor-
istehsalgilar, dizaynerlor, idaragilor, miistorilor, hotta miixtolif keyfiyyot qruplari-
baximindan keyfiyyatin basa diisiilmasi bir-birindan farglidir.

Keyfiyyatin Olgiilori i1So timumi olaraq performans, olave {insiirlor, uygunlug,
etibarliliq, dayanigliq, xidmot gormo, estetik vo etibar olmaq tizro Sokkiz basliq
altinda toplanir. Bu tinsiirlor asagidaki kimi izah olunur:

Performans: Bir mohsul va ya xidmotdon gozlonilon osas xiisusiyyatlordir. Bir
televiziyanin goriiniisii doqiq vermosi, bir avtomobilin yanacaq istehlakinin asagi
olmasi, bir universitetin mozunlarinin is tapma nisbati vo miiddati, bir xostoxananin
dogru va effektiv miialicalori totbiqi niimuna olaraq verils bilar.

Olava iinsiirlor: Bir mohsul va ya xidmotdon gézlanilon ikinci xiisusiyyatlordir.
Bir televiziyanin uzaqdan idara olunmasi, bir avtomobilin moarkazi kilid sisteminin
olmasi, bir universitetin sagirdlorino saglamliq xidmoti togdim etmasi, bir
Xastoxananin daxili aczaxanasinin olmasi niimuna olaraq veriloa bilar.

Uygunlug: Bir moahsul va ya Xidmatin xiisusiyyatlori vo ya sektor standardlarini
qarsilamasidir. Bir avtomobildo ABS sisteminin vo hava yastiginin olmasi, bir
Xastoxananin tacili Xxidmata sahib olmasi niimuna olaraq verils bilor.

Etibarlilig: Bir mohsulun performansinin davamliliq kosb etmosi olarag
miayyan oluna bilor. Bir avtomobil {i¢iin gozadan ke¢on miiddat, bir universitets
etdiyi elmi aragsdirmalar sababiylo duyulan giivon niimuns olaraq verila bilar.

Dayaniglihig: Bir mohsul vo ya xidmatin istifads edilo bilon 6mrii ilo slagodar
bir keyfiyyat 6l¢iisiidiir. Bir avtomobil {i¢iin pargalarinin paslanma vo korroziya qarsi
dayanigli olmasi, bir fotosokilin azilmo va islanmaga qarst dayaniqli olmasi, bir
binanin zalzalays dayanigli olmasi niimuna olaraq verils bilar.

Xidmat gorma: Bir mohsul va ya xidmatlo slagadar olaraq sikayatlorin va
problemlarin hall edilmo asanligidir. Bir avtomobilin baxim va ehtiyat hissalorinin
asanligi, bir binanin daminda meydana gala bilacok bir problemds dama asanligla

¢ixa bilma niimuno olaraq verils bilar.
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Estetik: Hissi xlisusiyyat dagiyan (goriiniis, rang, cazibadarlig, qoxu va S.) bir
Ol¢iidiir vo mohsulun duygulara xitab eda bilma gabiliyyati olaraq miiayyan olunur.
Bir avtomobilin rang vo dizayninin uygun olmasi, bir xoStoxananin tomiz olmasi, bir
binanin dekorativ xiisusiyyatlor baximimndan miistorinin z6vqiine Xitab etmasi niimuna
olaraq verilo bilor.

Niifuz: Bir mohsul vo ya xidmotin kegmis performanst vo miistarilor
baximmindan nisbi imici olaraq ifado edilir. Bu 6lgii miistarinin mohsulla slagadar
keyfiyyat gobuluna shomiyyatli nisbatds tasir eda bilar.

Keyfiyyati idaro etmo keyfiyyoat sahasindo moagsadlors nail olmaga yonoldilmis
idaro etmo funksiyalarinin bir hissasini shato edir. Keyfiyyat sahasindo mogsadlor
miiassisays keyfiyyoto nozarot etmok, nizama salmag, gobul edilmis talablora
uygunlugu tomin etmok vo miioyyon edilmis toloblori ¢evik doyisdirmok imkani
veran sartlor yaradilmasimi nazards tutur.

Keyfiyyati idaraetms - keyfiyyat sahasinda siyasati, magsadlari va masuliyyati
miioyyan edon idaroetmo funksiyasinin icra edilmasi aspektloridir, hamginin
keyfiyyatin planlagdirilmasi, keyfiyyati operativ idaraetmonin, keyfiyyat sistemi
cargivasinda keyfiyyatin tomin edilmasi vo yaxsilasdirilmasi kimi iisullarin komayilo
hoyata kegirirlor [14, 10].

"Keyfiyyati idaro etmo" anlayisina asagidaki aspektlor daxil olur:

1. Umumi aspektlar:

e yuxari rohbarlik saviyyasinds planlagdirma;

e metodika, protokol, tolimat vo s. formasinda faaliyyatin
sistemlasdirilmasi va sanadli rasmilasdirmasi;

e Dbiitiin istehsal resurslarinin vo biitiin personalin calb etmasi;

e standartlasdirmadan, hamg¢inin beynolxalq standartlar, keyfiyyati idars
etmadon genis istifado;

e miintozom Yyoxlamalar, oks olagonin &yronilmasi vo horakatlorin

diizoldilmasi;
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keyfiyyoti idaroetmo iisullarini vo metodlarin1 personala fasilosiz

Oyratmok.

2. Texniki aspektlor:

istehsalda son diinya standartlarindan vo ya diinya saviyyasindon yiiksok
standartlardan istifado;

istehsal prosesinds nozarstin lazimli vasitalorindan istifado etmoklo har
marhalads mahsula nozarat;

avadanligin diagnostikast;

biitiin proseslarin idars olunmasinin tomin edilmasi vo mohsulun har
vahidinin izlonmasi;

texnologiyalara miintozom olarag yenidon baxilmasi.

3. Igtisadi aspektlor:

keyfiyyatin iqtisadiyyatinin idara edilmasi;

keyfiyyato kapital qoyuluslarinin planlasdirilmasi (keyfiyyat sisteminin
foaliyyatino Xorclor, personalin tolimi, bazarin oyranilmasi, kontrol,
diagnostikani, istehsalin yenidon tochizi, miistoqil ekspertlorin calb

edilmasi, personala soxsi miikafatlar va s.).

4. Idaroetmo aspektlori:

keyfiyyat sahasinda siyasatin miioyyan edilmasi va har bir amokdasin
vazifa va salahiyyatlorinin konkret bolgiisii;

keyfiyyatin idarsedilmasinin miixtalif metod vo iisullarindan istifado
edorok keyfiyyati idaroetmonin formallasdirilmis  metodikalarinin
hazirlamasi1 vo metodikanin icrasina nazarat;

illik biidcs planinda keyfiyyata kapital qoyuluslarinin lazimli smetasinin
planlagdirilmast;

istehsalin son elmi-texniki hazirlama vo talablorin istifadasine
oriyentasiyasi;

ekologiyanin normalarinin vo amayin tohliikasizliyinin icrasina nozarat.
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Torkibina on nofora godar insan daxil olan firmaya, keyfiyyat sahasinds
mogsads nail olmaq {igiin biitiin personalin hoarokotlorinin koordinasiyasini, biitiin
prosedurlarin vo proseslorin icra edilmosinin aydmligimi tomin etmok kifayot edir.
Coxlu sayda omokdasi olan firmaya amokdaslar, sobolor vo biitovlikdo miiassisa
soviyyasindo keyfiyyat sahasindo vozifolorin vo mosuliyystin formallasdirilmis
mioyyon edilmasi vacibdir.  Belo firma vazifolorin vo masuliyyatin elastik
doyisikliyinin mexanizmini nazardon kegirmolidir. Mohsulun keyfiyyatinin va amak
mohsuldarliginin tomin edilmosi vo artirtlmasi proseslorini effektiv idaro etmok tigiin
diinya tocriibasinda keyfiyyati idaro sistemlori 6ziinli yaxs1 gostordi. Bu sistemlor
miirokkab, dinamik obyektlori idara etmo {igiin totbiq edilon program-moqsadli tipli
inteqrasiya olunmus idaroetmo mexanizmlaring aiddir. Belo mexanizmlor vasitasi ilo
keyfiyyati idara etmonin toskili biitiin n6v itkilorin minimallasdirilmasina va istehsal-
satig sisteminin biitiin elementlorinin uygunlasdirilmig faaliyyatine yonalir[14, 12].

XIX asrin sonlar1 vo XX asrin avvallarindan etibaran inkisaf edan texnologiya
vo bununla birlikdo globallasan diinyada, hor sahodo artan rogabst istehsalgi-
istehlak¢1 miinasibatlorinin vo miistarilorinin segimlarinin doyigsmasine tasir etmisdir.
Bu doyismoalor, keyfiyyat vo keyfiyyati idaroetmoys miixtalif 6l¢iilor gazandirmisdir.
Keyfiyyotin yuxarida gostorilon toriflorindon yola ¢ixaraq, bu moagsadlo edilon
todbirlorin hamisi keyfiyyot idaraetmo sistemi anlayisini ortaya ¢ixartmisdir.

Keyfiyyati idaroetma sistemi, nazarda tutulan keyfiyyato nail olmaq moqgsadila
iraliloyon biitlin proseslori, agiglanan prosedurlart vo monimsonan prinsiplari ehtiva
edon sistemlor vahididir. Bu sistems iscilorin maariflondirilmasi vo nazords tutulan
keyfiyyat saviyyasina ¢atmaq magsadiylo minimum galirdan istifads etmods daxildir.
Bunlara olavo olaraq miistori momnuniyyatini nazors almadan vo miistarinin
chtiyaclarin1 tamamilo qarsilamadan hayata kegirilan bir proseslo tam bir keyfiyyati
idaraetmoa sistemi tarifini vermok sshv olar. Biitiin bu malumatlara asassn bu sistema
bagli qalindig1 toqdirds, keyfiyyatli mohsula ¢atmaq {i¢iin lazimli xarcin doayari

toxmin edilonin oksina daha ¢ox olmayacaq. Oksina, uzun vad edon daha golirli
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olunacaq bir sistems addim atilacaqdir. Keyfiyyati idaroetms sistemlorino 111 fosildo
daha genis yer verilocokdir.

Hazirda gobul edilon keyfiyyat vo iimumi keyfiyyat yanasmalari sonayelosmo
prosesilo i¢-igo inkisaf etmisdir. Keyfiyyot faktinin sonayelosmo ilo birlikdo,
qurumlarin ragiblarine istiinliiklarini sonadlosdirmok tigiin istifado etdiyi meyarlarin
on mithiimlorindon biri oldugu gobul edilir. Qurumlarla hoyata kegirilon mohsul vo ya
xidmatlorin miistori mévqeyindoki saxslorin istehlak meyllarinds do keyfiyyat yens
holledici movqgedadir. Keyfiyyot faktinin insanlarin maddi giicii, mohsul vo ya
xidmatin arzu-istok nisbati ilo do birbasa olagasi var. Hazirda keyfiyyat bir hayat torzi
va davranig torzi Kimi gobul edilir. Sadacs is soraitlorinds deyil, giindalik hayatin hor
marhalasinda etibarli olmasi gozlanilir [15, 21]. Diinya bazarinda yaxsit vo mohkom
yer tutmaq istoyan toskilatlarin yeni isullara vo axtarislara {iz tutmasi keyfiyyato
duyulan ehtiyaci artirir. Bu goraitdo keyfiyyat anlayisi, qurumlarin toloblori vo Xitab
etdiklori dairalari ilo olan miinasibatlori istigamatinds yeni monalar qazanir. Amerika
Keyfiyyat Comiyyati (American Society for Quality, 2012) keyfiyyati bir mal vo ya
xidmatin miioyyan Dbir zoruroti qarsilaya bilmo qabiliyyatlorini ortaya goyan
xarakteristikalarinin vahidi olaraq adlandirir. Keyfiyyot eyni zamanda bir mohsulun
tominolunma, asililiq vo davamliliq daracasi kimi do goriiniir. Taguchi, Elsayed va
Tomas keyfiyyoti mohsulun &tiiriilmasindon sonra comiyyatdo Sabob oldugu
minimum zarar kimi goriir.

Hazirda keyfiyyot vo iimumi keyfiyyot ic-ico hesab edilon iki anlayis
movqeyindodir. Umumi  keyfiyyast idaroetmasi Kkorperativ keyfiyyast irolilomo
soylorina sistematik bir miinasibat kimi xarakterizo olunur. Umumi keyfiyyot
idaraetmasi tokco istehsal sahasinda deyil, xidmat vo sohiyys sektorunda da ugurla
hoyata kecirilir. Umumi keyfiyyot anlayist vo {imumi keyfiyyot idaroetmosi,
institusional faktorlarin hamisina qars1t kompakt bir keyfiyyat anlayisinin mshsuludur.
Olagali biitlin tobagolorin, ya da institusional faktorlarin istiraki ilo yaranan timumi
dayar tizorindon bu dayarlordon istifade edon miistorilorin arzularinin yerino

gotirilmasi  keyfiyyoto catdirilmasi iimumi keyfiyyot anlayisinin osas dayagidir.
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Umumi keyfiyyot idarsetmosi; Mohsul va ya xidmoti saho, faydalanan soxs vo ya
toskilatlardan ibarat miistari taloblorini qarsilamaq tigiin, qurum ¢oar¢ivasinds ¢eviklik,
effektivlik vo rogabat edo bilmonin yaxsilagdirilmasi tglin totbiq olunan bir
miinasibat (American Society for Quality, 2012) vo ya idaroetmo falsafasi kimi izah
edir. Dowson vo Palmer iimumi keyfiyyot idaroetmosini miistarinin talablorini
qarsilamag moqgsadilo mohsulun son keyfiyyst mosalalorindon ¢ox, proses igarisindos
komanda isina asaslanan problem hall etmoys yonoaldan bir doyisiklik falsafasi Kimi
tosvir edir. Umumi keyfiyyat idaroetmosi, osas idarsetmo texnikalarini, mdvcud olan
iraliloyis soylorini vo bunun {i¢iin lazim olan tacriibalori inteqrasiya olunan bir
miinasibat Kimi gobul edilir. Magsad, bir qurumdaki istehsal vo ya xidmatlarin daimi
tokmillosdirilmoesidir. Umumi keyfiyyat idaroetmosi, is proseslorinin analitik
giymatlondirmasi, keyfiyyat modaniyyatinin inkisaf etdirilmasi vo isgilora salahiyyat
middati verilmasing asaslanan bir is idaroetmo miinasibati Kimi do ifado edilir [13, s.
18].

1.2. Keyfiyyatin idaraetma sistemlarinin asas metodlari va talablari

Keyfiyyati idaroetmo metodlart idaraetmoa subyektlorinin (orqanlarinin) togkil
etmo prosesino tosir gostordiyi tisul vo vasitolor vo keyfiyyot sahoasinds garsiya
goyulan mogsadlora catmaq iiclin istehsal prosesinin elementloridir. Ayri-ayri
metodlarla yanasi, onlarin kombinasiyalarini taqdim edon kompleks metodlar, habelos
konsepsiya va sistem nozori asaslart ayird edilmisdir. Kompleks metodlardan fargli
olaraq konsepsiya va sistemlar tokco miioyyan metodlar yigimimin totbiqgini deyil,
hom da toskilat1 idaraetmays yanagmanin islahatini nazards tutur. [12, 8]

Ayri-ayr1 metodlart tosir obyektino goro tosnif etmok olar: molumat, sosial
sistemlor, avadanliglar. Sonuncular konkret istehsal prosesinin xiisusiyyatlori ilo
baglidir, 6lgmo, tonzimlomo vo s. metodlarini daxil edir. Sosial sistemlarin idara
dilmasi, bir gayda olaraq, iqtisadi, toskilati-tapsirma va sosial-psixoloji metodlara

ayrilir.
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Idaroetmonin iqtisadi metodlar1 miiossisalorin iscilorini va Kkollektivlorini,
sOboalorini lazimi keyfiyyot Soviyyasini miintozom olaraq yiiksaltmays vo tomin
etmoyo hovoslondiron iqtisadi soraitin  yaradilmasi nozordo tutur. Bazar
miinasibatlorinin inkisafi keyfiyyati idaroetmonin iqtisadi metodlarindan daha genis
istifadoni talob edir. Bu metodlara asagidakilar aid edils bilor:[13, 9]

s Keyfiyyati idaroetma sahasinds foaliyystin maliyyslosdirilmasi;
% Keyfiyyati idaraetmo sistemlarinin bélmalorinds tosarriifat hesabu;
% Istehsalmin iqtisadi cohotdon stimullagdirilmasi;
% Mohsul va xidmatlarin keyfiyyat saviyyasini nazars alarag onlara giymot
qoyma;
¢ ©Omok haqqr vo maddi havaslondirma sisteminin tatbiqi;
¢+ Tochizatgilara qarsi iqtisadi tosir tadbirlarindan istifado;
s Mohsul vo xidmotlorin  yeni vo modernlosdirilmis ndévlarinin
yaradilmasinin biznes-planlasdirilmasi.

Toskilati-tapsirma metodlar1 keyfiyyotin lazimi saviyyada tomin olunmasi vo
artirllmasina yonalmis rohboarliyinin direktiv, omr, tolimat vo digar gostorislorinin
mocburi icra edilmosi vasitasilo hoyata kegirilir:

» reglamentlosdirmoa (struktur, funksional, vazifali);

» standartlasdirma;

» normalasdirma;

» tolimatlandirma (izah, sorh);

» tapsirma tasirlori (Qorarlarin, amrlarin, saroncam, gostoris vo S. asasinda).

Sosial-psixoloji metodlar keyfiyyat sahasindo mogsadlora nail olmaq iigiin
omok Kollektivlorindo bas veran sosial-psixoloji proseslora tosir edir. Keyfiyyat
menecmenti sahasinds onlara asagidakilar aid oluna bilar:

v' amoayin naticalorinin yiiksok keyfiyyatli monovi stimullasdirilmast;
v" kollektivds psixoloji iglimin yaxsilagdirilmas: tsullar1 (miinagisalorin
aradan qaldirilmasi, omokdaslarin psixoloji uygunlugunun secilmasi vo

tomin edilmasi);
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v amok kollektivlorinin tizvlorinin psixoloji xisusiyyatlorinin  nozars
alinmasi;

v' personalin talob olunan keyfiyysto nail olmaga yo6noldilmis amok
foaliyyatinin motivlorinin formalasmast;

v' lazimi keyfiyyoti tomin etmok ti¢iin miiossisonin anoanalarinin qorunmasi
Vo inkisafi;

v" kollektivin har bir tizviiniin soxsi intizam, mosuliyyat, tosobbiiskarliq vo
yaradici foalliginin artirilmasi yollari.

Miiasir keyfiyyat menecmentinin mogsadi tokca istehlak¢imin momnuniyyatinin
daim yiiksoldilmasi deyil (ilk névbada keyfiyyatli mohsul hesabina), ham do buna
daha gonaotli {isullarla nail olmaqdir. Togkilatin xiisusiyyatlorindon asili olaraq onun
somaraliliyinin artirtlmasinin miixtolif metodlar1 totbiq edilo bilor: "Avadanligin
imumi istehsal xidmoti"(TPM), "Sadoslosdirmo"(5s), keyfiyyoti iqtisadi sistemi,
reinjiring proseslori vo s.[14, 17]

Keyfiyyot idaroetmonin statistik metodlarma (sok. 1.2.1) tokco komiyyat
molumatlarinin boyiik massivlorinin hazirlanmasi va tohlili ilo bagli metodlart deyil,
gobul etmok, hom do geyri-rogom informasiyasi ilo isin ayri-ayri alatlorini do aid
etmok Qobul olunmusdur. Mosalon, "Keyfiyyoto nozarotin yeddi osas alatlori”
grupunda histogram, stratifikasiya (tobogolosma), Pareto diaqrami, dispersiya
(dagilma) diagrami vo yoxlama kartlar1 komiyyat informasiyasinin tohlili {igiin
nozordo tutulmusdur. Soabab-notico diagrami moantiqi molumatlart sistemlosdirir,
nozaraot vorogonin komoayi ilo say soklindoki istonilon noév moelumatlar
timumilosdirilir. Boazon stratifikasiya avozino metodlarin bu qrupuna blok-sxem -
prosesin marhalalarinin yerina yetirilmasi ardicilliginin grafik tosviri daxildir.

"Keyfiyyato nozarotin yeddi osas alstlori ™ osason moantigqi vo assosiativ
alagalarlo, problemlarin hallinin amillarinin sistemlasdirilmasi vo istigamatlori ilo
islayir. Bu diagqramlar yaxinliq vo slagslor diaqrami, agacsokilli, matris, oxsokilli vo
programinin  hoyata  kecirilmasi  prosesinin  diagramidir  (PDPC). Matris

molumatlarmin tahlili (prioritetlor matrisi) — prioritet malumatlarin agkara ¢ixarilmasi
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liclin matris formasinda rogom molumatlarin boylik sayinin riyazi analizi — yeddi
metoddan yalniz bu kamiyyat naticasi verir.

"Keyfiyyatin yaxsilagdirilmasi iizro rohbor gostorislor" adli ISO 9004-4:1993
beynolxalq standartinda sadalanan alotlorin — on sads vo riyazi statistika biliyi talob
etmayan va istonilon soaviyyali isgilorin istifado eds bilocayi alstlorin bir goxunun
totbiqi {izro tovsiyalor mdvcud idi. ISO 9000 seriyali (MC ISO 9000) beynalxalq
standartlar ailosinin miiasir versiyasinda tamamilo statistik metodlara hoasr olunmus
standart yarandi: ISO/TR 10017:2003 "ISO 9001:2000-5 totbiq olunan statistik
metodlar tizro rahbarlik". O, keyfiyyati idaroetmonin statistik metodlarinin (metodlar
ailosinin) miiasir tosnifatin1 toklif edir. Bu tosviri statistika, eksperimentlorin
planlasdirilmasi, ehtimallarin yoxlanilmasi, Ol¢ii analizi, prosesin imkanlarinin
analizi, reqressiya analizi, etibarliliq analizi, segmo nozarati, modellagdirmo, statistik
nozarat kartlari (SNK kartlari), icazalorin statistik toyinati, miivaqqgoti siralarmin
tohlili. Sadalanan metodlar "ononavi™ (an sads vo taninmus) alatlorinin oksariyyatini
6zlino daxil edir [16, 3].

ISO/TR 10017:2003 ISO 9001-in miiddealarin yerina yetirilmasi ilo olagodar
kKomiyyot molumatlarinda cadvollor soklindo tolobatlari gostorir, onlara miivafiq
statistik metodlart gotirib ¢ixarir, onlarin totbiq edilmasi vo istifadesinin
tistiinliiklarinin giymatlondirilmasi ti¢iin qisa tasvirini verir. Standart dagiglosdirir ki,
metodlarin praktiki totbiqi onlarin tasvirinin basga monbalorde daha miifassal
oyronilmasini talob edir. Belaliklo, MC ISO 9000 ailasinds malumatlarm emal: iigiin
sado alatlordon totbiqi riyazi hazirliq tolob edon statistik metodlara istigamatini
doyismo bas verdi. 2005-ci ildo ISO/TR 10017:2003 rusdilli versiyas: milli standart
kimi Rusiya torofindon taninib. Beynolxalg vo milli standartlarda bir sira statistik
metodlarin tatbiqine yanasmalar reqlamentlogdirilmisdir: se¢mo nozarati, prosesi

statistik idars olunmasi karti, xarakterin tohlili vo imtinalarin naticalori vo s.[17, 3]
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Keyfiyyatin idars olunmasinin statistik metodlari

ISO/TR 10017:2003 iizra tasnifat

“9nanavi” alatlor

Tosviri statistika

Keyfiyyato nozaratin yeddi osas aloti Prosesin statistik idaroolunmast

kartlar

Regressiya analizi

10N

Keyfiyyato nazaratin yeddi yeni aloti

Eksperimentlorin planlagdiriimasi

Keyfiyyatin funksiyalarmnin
yerlogdirilmasi (QFD) Hipotezlorin yoxlanmasi

Se¢mo nozarati

Olgmo analizi

Proseslarinin vaziyyatinin tohlili Prosesin imkanlarinim analizi

|

Imtinalarin xarakterinin vo Etibarliliq analizi

naticalarinin tohlili

Modellogdirma

Giriglorin statistik toyinati

Sakil 1.2.1. Keyfiyyatin idarsolunmasinin statististik metodlarimmin tasnifatina iki

yanasma

Metodik planda keyfiyystin idaro olunmasi metodlarinin  keyfiyyot
menecmentinin miixtalif subyektlori torofindan totbiqi imkanlari, eloco do mahsulun

hoyat dovriyyasinin miixtalif marhalalarinds tohlili faydali hesab edilir. Subyektlor
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lizro tosnifat toskilatda idaroetmonin miixtolif Soviyyslorino aid olan metodlar
qruplariin miioyyanlosdirilmasini nazards tutur.

Keyfiyyatin idaro olunmasi nainki toskilatin yaxsilagdirilmasi iizro onun
Oziiniin, ham do onun istehlak¢ilariin, ortaqlarinin, yoxlama (noazarat) toskilatlarinin
va digar maraqli saxslorin faaliyyato colb edilmasi ilo hartorofli xarakter dasiya bilar,
keyfiyyatin idaro olunmasi metodlarin1 togkilatin 6z metodlarma vo Xarici
subyektlordon torofindon totbig olunan metodlara tosnif etmok magsadouygundur
(cadval 1).(20)

Cadval 1.2.1. Menecment subyektlari iizra keyfiyyatin idars olunmasi

metodlarinin tasnifati

1. Toskilatin 6z metodlari 2. Xarici subyektlor torafindan totbig olunan metodlar

1.1. Toskilatin ali rohbarliyi torofindon | 2.1. Istehlakgilar torafindon (8zal soxslor vo istehlak

totbiq olunan metodlar birliklori, toskilatlar) istifado olunan metodlar
1.2. Orta saviyyali menecerlor torafindon | 2.2. Ortaglar torofindon istifads olunan metodlar
totbiq olunan metodlar 2.3. Ragiblar torafindon istifads olunan metodlar

1.3. Siravi omokdaslar torofindon (ssas | 2.4. Yoxlama vo nazarat toskilatlar torafindon istifado
Vo komokgei heyati) totbig olunan olunan metodlar
metodlar 2.5. Konsalting toskilatlar1 torafindon totbig olunan
metodlar

Toskilatin ali rohboarliyi torafindon totbiq edilon metodlara nozori ssaslari;
konsepsiya va sistemlori; kompleks metodlart — reinjiring, 6ziiniigiymatlondirma,
bengmarking; sosial sistemlorin (miiassisalorin, sobalorin) va informasiyanin idara
olunmasina istiqgamatlonmis ayri-ayri metodlar1 aid etmok olar. Orta soviyyali
menecerlor torofindon demok olar ki, biitiin metodlar totbig edilo bilor. Siravi
amokdaslar tiglin avadanliq vo informasiya, keyfiyyst dornoklori, TPM, KAIZEN, 5s
ilo ayri-ayri is metodlar1 nazards tutulub [18, 5].

Xarici subyektlor — istehlakgilar, bir qayda olaraq, miiassisaya Vo ya onun ayri-
ayr1 sobalarina tosir metodlarindan istifado edir. Yegano istehlak¢i alinan mahsulun
ya alinan xidmatin keyfiyyatinin giymatlondirilmasinin ekspert metodlarini tatbiq eds

bilor.
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Ortaglar torofindon istifado olunan metodlara bengmarking, Oziini-
giymatlondirmo, ayri-ayro metodlari, konseosiya vo sistemlori, nozori osaslar1 aid
etmok olar. Roagiblor miivafiq mohsul vo ya xidmotlor bazar1 haqqinda, onlarin
keyfiyyatinin saviyyasi barads moalumatlarin alds edilmasi magsadi ilo yaxsilasmanin
istigamotlorini miioyyan etmok (bengmarking), rogabot gabiliyyatinin yiiksaldilmasi,
eloco do bazara onlarin hazirladigi mallarin (xidmatlorin) iroli siiriilmesi {izro
ragiblari ilo birge siyasatin kegirilmoasi ii¢lin keyfiyyati idaroetmo metodlar1 tatbiq
edirlar.

Yoxlama va nozarat togkilatlar torafindon, bir qayda olaraq, ayri-ayri metodlar
istifado olunur. Konsalting taskilatlar torafindan totbiq edilon metodlar biitiin spektri
ohato edir, ¢ilinki onlar daha dolgun informasiyaya vo keyfiyyast menecmenti
sahasindo daha hazirligli personala malikdir. Mahz bu toskilatlar yeni, gabagcil
metodlart tocriibado totbiq edirlor, adoton, miiossisalorda tolim kegirir, tovsiyalor
verirlor, keyfiyyatin idaro edilmosi {i¢lin miiasir yanagmalarin totbiqi tizro
mexanizmlari vo sonadlari hazirlayirlar.

Keyfiyyat menecment noazoriyyasi o ciimlodon Beynolxalq standartlasdirma
cargivasindoa foal inkisaf etmoya davam edir. Keyfiyyatin idarsolunmasinin bir ¢ox
metodlart ugurlu praktiki hayata kegirilma tocriibasi sayasinds getdikca zonginlosir.
Miiasir menecmentin [12, 2] osas tendensiyalar arasinda “ehtiyatli” istehsal (lean
production), proseslorin reinjiringi, informasiya texnologiyalarinin inkisafi,
keyfiyyatin iqtisadi sistemi, toskilatin tolim alanlarinin nazariyyasi va “biliklori
idaroetmo™, istehsalin humanistlosdirilmoasi, layiho yanagmasi osasinda elastik
toskilati strukturun yaradilmasi vo horizontal slagalorin shomiyyatinin artmasi va
s.geyd etmok olar. Bu yaxin golocokdo keyfiyyatin idaro olunmasinin metod vo

vasitalorini inkisaf etdiracok istigamatlordir.

1.3. Biznesin idara edilmasina sistemli-magsadli yanasma

Sistemli-magsadli yanasma Oyronilon obyektin biitlin xiisusi xassolorinin

Oyranilmasina vo bununla da, onun qurulusunun va toskilinin miioyyanlosdirilmasi



istigamotlonmisdir. Iqtisad¢1 alim T.9.Quliyevin zonninca “... sistem, qarsiligl tosir
dairasindo olan eynicinsli, bir-birilo oxsarliq toskil edon tnsiirlorin yeni xassali
mocmusudur (Biznesin toskili vo idara edilmosi, 346).

Sistem, xiisusilo sonaye inqilabindan sonra iqtisadi vo sosial saholordo
istifado sahosi genisloyon bir anlayisdir. Fundamental vo totbiqi elmlordo,
texnologiyada va istehsal teknikalarindaki inkisaflar sistem anlayisinin hor sahado
istifado edilmosino imkan tanimisdir. Giindolik sOhbotlorimizdo belo sistem
anlayisindan tez-tez istifado edirik; tohsil sistemi, sohiyys sistemi, ventilyasiya
sistemi, qan dOvrami sistemi, avtomatlagsdirma sistemi, idaroetmo informasiya
sistemi kimi. Bu niimunolori istifads sahslorine gore ¢coxaltmaq miimkiindiir.

Sistem anlayisinin miiasir anlayis igorisinds arasdirilmasi vo elmi hadisolorin
sistem goriisii ¢ar¢ivasindo nozordon kegirilmosi XX osrin ortalarinda baslamisdir.
Bu anlayis 6zii imumi sistem anlayisin1 gotirmis vo hor elm sahasino totbiq
olunacaq bir sistem nazariyyasi inkisaf etmisdir.

Umumi Sistem Nozoriyyasinin inkisaf etdirilmasi vo bu nozoriyyanin biitiin
saholara totbiq olunmasi sistemin ortaq xiisusiyyatlorinin miioyyan edilmasi ilo
daha da asanlasib. Sistem bu ortaq xiisusiyyatlori ilo totbiq edildikdo bir biitovliik
meydana gotirir vo sistem yanasmasint meydana gotirir. Sistem yanasmasinin
istifado saholori iimumiyystlo togkilatlarin idaroetmo marhaloloridir. Sistem
yanasmasinin torifi bu sokildo verilo bilor: "Sistem yanasmasi, bir sistemin
tamamils 0zlinii meydana gatiran alt sistemlari vo bunlar arasindaki alagslori dogru
olaraq qavrayib qiymotlondiron, idaro edon vo sistemdo meydana golocok
problemlori hall etmokds vo gorar vermokds sistem analiz lisullarini totbiq edon bir
diinyagoriisii vo davranis formasidir" [9, 15].

Sistem yanagmasi eyni zamanda, problemo bagl biitiin elementlorin goz
onilino alinib, arasdirilaraq problemin basa diisiilmasi vo miioyyon edilmosindo bir
diinyagoriisii olaraq da toyin oluna bilor [10, 161].

Sistem yanagmasinda altinda ii¢ osas yanagma var;

a) Vahid yanagsma: Bu yanasmanin osas mogsadi sistemi bir biitov kimi
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nozordon kecirmosidir. Vahid yanasma, sistemi meydana gotiron parcalarin,
parcalar arasi oalagolorin vo ¢ixacaq problemlorin bir-birindon ayrila bilmoayacoyini
qobul edir. Mohsul vo slagolor arasinda meydana golon problemlorin (entropiya) da
bir-birina bagli oldugunu, bu sobobdon do problemlorin birino hall tapildiginda
digor problemlorin do holl edilocoyini ortaya qoyur. Vahid yanasma, sistem
anlayisin1 "bir-birlori ilo qarsiligh tosir vohdotindon meydana golmis, otrafi ilo
qarsiligh tesirdo bir biitov kimi goriir" [16, 9]. Sistem yanasmasinin asasinda
sistemi meydana gotiron elementlor ilo sistemin vohdati arasindaki olagolor vardir.
Bu yanasma, "sistemin ehtiva etdiyi alt sistemlor, alt sistemlor arasi olagolor vo alt
sistemlorin asas sistema etdiyi qatqilar iizorindo comlonir" [9, 96]. Vahid yanasma,
sistemin xiisusiyyatlorindon olan vohdeat anlayisin1 har istigamatdon dostoklayir.
Sistemin bu xiisusiyyoti daha ovvol do ifado edildiyi kimi sistemin tok bir
elementinin biitiin sistemi izah etmoyo ¢atmayacagini buna goro do sistemi bir
biitiin kimi nazardon kegirmok lazim oldugunu ifads edir.

b) Fonlorarast yanasma: Bu yanasma sistem yanasmasinda tarixi proses
icarisinde meydana golon ixtisaslasma ilo ohomiyyst qazanmigdir. Hom imumi
sistem nozoriyyasinin biitlin prinsiploring totbiq olunmasi, hom do elm sahslorinin
bir-birindon tam ayrilmamasi sistem yanasmasinda fonlorarasi yanasmanin
giindomo golmasini tomin etmisdir. Bu inkisaf miixtolif elmlorin yaranmasina vo
elm saholorinin alt hissalors ayrilaraq ixtisaslagmanin artmasina sobab olmusdur.

Fonlorarast yanagmada, sistem i¢indoki problemlors miixtalif fikirlorla hall
axtarmadan sohbat gedir. "Elm sahslorinin birini digarindan gati xattlorle ayirmaq
geyri-miimkiin olmaqla yanasi, hor elm sahasinin 0ziino xas anlayislari, tisullari,
diinyagoriislori var. Fonloraras1 yanasma bu gaydalara uygun golorok, hall axtarilan
problemi biitiin istigamatlori ilo fargli fikirlora asaslanaraq nazordon kegirir vo
problemlora hall axtarir”. Buna kitabxanacgiliq vo informasiya elmlori niimuns
olaraq verilo bilor. Kitabxanagiliq elmini sistemin vohdoti kimi diisiinsok,
kitabxanaciligla slagodar oldugu kataloqglasdirilma, tosnif, indekslogsdirmo kimi alt

saholor do sistemin hom alt sistemini hom do elementlorini meydana gatirirlor. Bu
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elementlordo meydana ¢ixan problemlor kitabxanaciliq elmi ilo vohdot toskil edir,
lakin bu movzularla slagodar tisullarla hall oluna bilor.

c¢) Elmi yanasma: Elmi yanasma sistemdaki problemlors elmi yollar ilo hall
axtarma ifado edir. Elmi yanasma, fundamental vo totbigi elmlorin XIX osrdon
etibaron siiratlo inkisafi vo problemlors tocriibi tisulla holl axtarilmasi noaticosindo
ortaya ¢ixmisdir. Bu yanasma vahid vo fonlorarasi yanasmaya goro daha sistemli,
daha agilli, tocriiboyo sOykonon bir yanasmadir. Elmi yanasmada sistemdoki
problemlorin aradan qaldirilmas: {igiin daha planli bir hazirliqdan s6hbat gedir. Bu
hazirligin marhalslari bu sokilds siralana bilar:

- hadisoalorin miisahido edilmasi;

- problemin halli ils slagadar hipotezin miiayyon olunmasi;

- yoxlamalarla hipotezin testdon kegirilmasi;

- imumilogdirmo;

-aparilan bu iimumilosdirms ilo hadisslorin nazarsts alinmasi.

Sistem yanasmasi sistemi elementlori, alagolori, moagsadlori vo bu magsadlors
istiqamatli faaliyyatlori ilo bir biitdv kimi noazordon kegiron, bu komponentlor
arasindaki problemlori miixtolif fikir axinlari vo elm saholori igorisindo
qiymotlondirorok elmi tiisullarla problemlors holl axtaran vo sistemin dogru isini
tomin edon bir diisiinco, harakat va totbiq tisuludur .

Hor togkilat 6ziino golir tomin edon vo sorhadlorini toyin bir miihit igorisindo
olur. Toskilat xidmot / mal istehsal edir; bu mohsullarini se¢diyi istifadogi qrupuna,
alindaki imkanlar vo qurdugu sistem - alt sistemlor kdmayi ilo tomin edir.

Idaroetmodo sistem yanasmasi idaroetmo mosalosindo miioyyan bir
diisiinconin  ortaya ¢ixmasii gozlomok vo bu diisiinconi inkisaf etdirmok
maqsadiyls, idaraetma prosesinin izlanilmasi vo meydana gals bilacak problemlarin
hall edilmasindo idaragiyo komokei olur [9, 36]. Sistem yanasmasinin idarosetmo
morhoalolorinds totbiq olunmasi tamamilo rohbarlorlo alagodar bir massladir. Ciinki
rohbar; togkilatin hom planlayicisi, hom idaragisi, hom do on yiiksok mosuliyyat vo

solahiyyot morholosidir. Yoni rohborlik dedikds bir prosesdon ¢ox o prosesi idaro
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edon adam agla golir.

Rohbar; toskilatin daxili-xarici miihiti, toskilatin is¢ilori vo alt sistemlorin
olagalori kémayiylo toskilatin voziyysti ilo slagodar molumat olde edir. Togkilat
rohborlorinin togkilatin yasamasi, davamlilifini davam etdirmosi, inkisafi vo
dinamik tarazliginin qorunmasi Ug¢iin toskilatla olagodar biitiin doyisonlori bilmasi,
anlamas1 vo qiymeotlondirmoyi lazimdir. Idarogi, sistem yanasmast ilo dar bir vazifa
anlayisindan xilas olur, 6ziino bagli olan biitiin alt sistemlor vo miihit ilo slagolorini
artirma voziyyatino golir. Rohbarlor 6z sistemlorinin (togkilat sistemi) ehtiyaclarini,
problemlarini, holl yollart vo tisullarim1 daha yaxindan nozordon kegirorak sistemin
davamliligini tomin etmok mocburiyystindodirlor. Rohbor toskilatindaki biitlin
sistem va alt sistemlorini qiymatlondirarkon, bunlarin bir-birlorine olan téhfalarini
ya da zororlorini da qiymatlondirmao fiirsatini tutur.

Idaroetmodo sistem yanasmasinin tomin etdiyi faydalar bu sokildo siralana
bilor:

- Molumat vo oks alago;

- Tokmillogdirilmis gorar verms;

- Elektron hesablama masinlari [9, 94].

Toskilat strukturlarinin getdikco qarisiq olmasi idaroetms anlayisindaki,
texnologiyadaki vo rabitodoki inkisaflar sistem yanasmasi modelinin idaraetma
sahosing totbiq olunmasi hagiqatini ortaya qoymusdur. Idaracinin toskilat {iciin daha
elastik bir diinyagoriisiiylo arasdirma vo qiymaotlondirmo etmosi toskilatdaki
molumata catmasi vo oks olagolor almasi ilo reallagar. Molumat vo oks olago
sistemdoki nozaroti tomin etmok {i¢lin tolob olunur. "Sistem yanasmasi rohbarin
molumat yiginlar igorisindon dogru vo kifayot gqodor pargalari segorok istifado
etmasini vo yeni molumatlart daha asan gavramasini asanlagdirir” [10, 23].

Molumat vo osk olago toskilatda qorar vermo prosesini basladir.
Texnologiyanin inkisafi vo yeni idaraetmo anlayisinin ortaya ¢ixmasi inkisaf etmis
gorar verma proseslorinin toyin olunmasini tomin etmisdir. Qorarlar toskilatin

programlasdirilmis vo ya planlasdirilmig (structured-planned) omoliyyatlari,
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siyasati, strategiyalari, blidcasi va tisullarina uygun sakilde olmalidir. Bu vaziyyet
gorarlarin daha iqtisadi, daha dogru vo totbiq olunan bir hal almasina komokgi olur.
"Idaroetmoda sistem yanasmasi rohbara miihitdon baslayaraq biitovii arasdirma vo
parcalara enmo formasinda genis vo saglam bir yanasma inkisaf etdirir. Beloco do
toskilatin miihiti, elementlori, qaynaglart vo bunlarin bir-birlori ilo olagolorini
qavrayir. Problemin hoallinde ds tok bir tisula bagh galmir, problemo dar vo genis
bir ¢or¢ivadon baxaraq pozulmalar1 asan vo dogru olaraq ortaya qoya bilor "[9, 54].
Bunun konarinda gorarlarin kompiiterlor vasitosilo alina bilmasi togkilatlar ii¢lin
boyiik bir iistiinliikdiir. Bu voziyyotdo gorar vermoyi asanlasdirmaq magsadiylo
bozi sistemlorin inkisafindan da sohbat gedir.

Sistem yanasmasi klassik idaraetma nazariyyasinin qatiligr vo qapaliligindan
xilas olmaq t¢iin vacib olmusdur. Belo bir yanasma togkilatlara elastiklik tomin
etmis vo toskilatlar1 daha ohatoli bir sokildo arasdirmaq miimkiin olmusdur.
Bununla birlikde idarsetmado sistem yanagmasi idaragiya bozi faydalar da tomin
edir (9: 54).

Sistem yanasmasi elektron molumat omoliyyat vasitolorinin komaoyi ilo
toskilatin problemlarinin holl edilmasi liclin zoruri vo kifayot qoador molumatin
toplanmasi, tsullarin toyin olunmast vo modellorin yaradilmasinin yaninda
toskilatin idare edilmasi mosalasinda do rohbarloro kdmokei olur.

Istonilon sistemin ona xas olan xiisusiyyatlori, miixtalif xarici tosirlora qars1
6z reaksiyast mdvcuddur. Istehsal obyektlori bir qayda olaraq, miirokkob
iyerarxiyaya malikdir, bir- birilo six bagl olan, garsiligli alagads, alt sistemlordon
toskil olunmus sistemdir.

Istehsal sisteminda alt sistemlor asagidakilardan ibaratdir: saha, miiossisa,
sex, “insan-masin” sahasi.

Hor hansi bir biznes obyektinin ( miiosisonin) toskil edilmasi vo idars
olunmasi onun sistem layihosinin togkili vo foaliyyotin reallagdirilmasindan
ibaratdir. Bu tip iglors aiddir:

- sistemo daxil olmus elementlorin (vo ya alt sistemlorin) arasinda
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mdvcud olan slagaleri miioyyan etmak;

- sistemdo movcud olan elementlorin olagoali inkisaf etmosi liclin tolob
edilon goraitin formalagdirilmasi vo nozords tutulmus mogsadlors ¢atmag;

- belo qarsiligh slagoalorin inkisaf etmosini tomin edon mexanizmlorin
yaradilmasi;

- idaroetmo orqanlarint qurulusu, sistemi idaroedon metodlarin vo
miivafiq qurumlarin yaradilmasi.

Istehsalin idars olunmasinda sistemli yanasma ilk dofs ABS-da yaranmisdir
va genis yayilmisdir, hazirda biitiin diinyada istifado edilir. Bu yanagsmaya oasasan,
firma, miiosiso miirokkob sistem hesab edilir, miixtalif alt sistemlordon, yoni $6-
balardan, istehsal seqmentlorindon ibaratdir, onlarin funksiyalar1 qarsilarindaki vo
halli zoruri olan magsad va vazifalarin yerina yetirilmasindan ibaratdir.

Toaskilatin idarsetmo strukturu vo istehsal strukturu, formalasdirilmis alt
sistemlorin qruplagsmasi geyd edilon mogamlarla miioyyan olunur:

“Sistem” anlayisina asason onun, yoni toskilatin torkibino daxil olmus alt
sistemlorin hamis1 biri-birilo six olaqgalidirlor vo xarici miihitlo genis sokildo
baglidirlar. Belaliklo da, istenilon bir firma, toskilat biri-birilo six olagoali olan daxili
elementlordon toskil olunmusdur. Qeyd etmok lazimdir ki, toskilati sistemin daxili
strukturu alt sistemlorinin avtonom rejimdo islonmasinin miimkiin olmasini nazardo
tutur.

Sistemli yanagma, sistemin xarici mithit ilo xiisusi qarsiliqlt slagalorini nozordo
tutur, xarici qlivvalor do daxili elementlora sistemli soklindo tosir edir. Professor T.
Quliyev geyd edir ki, “... igtisadi doyar, sosial sistemlorin davranig faaliyyati daha da
miirokkablogir. Buna goro do, miirokkab sistemlorin dinamikasindaki giris vo ¢ixis
gostoricilorin, xarici miihit ilo bagliliginin hortorafli dyronilmasi - xiisusi yanagmalar
vo tohlil tsullari tolob edir”. Sistemin mahiystini oks etdirmokdon otrii forqli
vasitolordon istifado edilir: grafik tisulu, riyazi, matrisa tsulu, halletmo agaci vo I.
Sadaladigimiz  vasitalorin  he¢ biri ayr-ayriligda sistemin mahiyatini  daxili

elementlorinin slagosini tam gostormir. Daxili elementlorin (eloco do alt sistemlor)
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arasindaki olagoalorin otrafli tohlili idars edilocok obyektin modelinin qurulmasinda
boyiik ohomiyyoto malikdir. Idaroetmo qorarlarinin somaraliliyinin artirilmasinda
modello eksperimentin aparilmasi da ¢ox vacibdir, yoni bu godor yiliksok naticalors
nail olunmag daha miihiimdiir [5, 347].

Istehsalin idaro edilmasino sistemli yanasma ona osaslanmusdir Ki, diversi-
fikasiya vo qeyri-morkozlosdirilmis istehsalin planlarin  hazirlanmasi istehsal
seqmentlorinin biri-birilo omokdasliq maragina xidmoat gostorir vo bu seqmentlor
vahid istehsal sistemini toskil edirlor. Bu tip yanasma komputer texnikasinin inkisaf
etmasi vo morkozlosmis informasiya morkozlorinin yaranmasi naticasinde miimkiin
ola bilmisdir.

Sistemli yanasmanin ssasinda komputerlorin istifado edilmosi istehsalin ida-
roetmo metodlarim1  va strukturunu tokmillosdirmoys sorait yaradir. Sistemli
yanasmaya sOykonon idaroetmo sistemindo sonuncu is idaroetmo qorarlarinin qobul
olunmas1 kimi anlasilir.

Idaroetmoya sistemli mogsadli yanasmada asagidakilardan istifado olunur: [5,
348]

- sistem noazoriyasi. Bu bir konsepsiyadir vo bu konsepsiyaya osason
menecerlor miiossisani agiq, daxilinds biri-birilo bagli olan elementlordon toskil
olunmus vo doyison xarici mihitdo miixtolif mogsadlors nail olunmasina
istigamotlonmis bir sistem olaraq qobul edirlar;

- sistem miixtolif unikal xassolors malik olan biri-biri ilo slagali olan
vahid macmusudur. Miiassisalar xarici miihit ilo dinamik slagads oldglarina gors agiq
sistem olaraq qobul edilirlor;

- idaroetmadoki oks tosir olagolor sistemi. Idaroetmodoki oks tosir olago
sistemi planlarindan konara ¢ixmalarin korrekta edilmosino yonoaldilmis tadbirlor
barada molumatlarin hor hansi bir mexanizmdir;

- situasiyali yanagsma. Bu konsepsiyaya asas etibarilo togkilatin daxili vo
habelo xarici miihit amillorinin funksiyasids;

- gerart halletma har hansi bir alternativin sec¢ilmasi demakdi;
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- qorart qobuletmo meyarlart. Bu (Qorarlarin alternativ variantlarinin
miiqayisosi tli¢lin normalardir;

- moqsaodlor. Bu miiossisodo qrup halinda igloyon vo nail olmasina
calisilan axirinci noticolordir. Formal xarakero malik toskilatlar isin noticasini
planlasdirmanin komoyilo miioyyanlosdirirlor;

- moqgsadli idaroetmo. Bu dord sorbost morhalodon togkil olunan
prosesdir. Ona nail olmagdan 6trii realistik planlarin hazirlanmasi, isin naticalari vo
keyfiyyatinin sistemli Ol¢lilmasi, planda nazords tutulan mogsadlora nail olmagdan
otri korrektos olunmus 1daraetma gorarlarin gobul edilmasi.

Alternativ variantlar arasindan bir horokot variantim1i segmok idarsetmo
qorarinin gobul olunmasi demokdir. ©n az iki miimkiin variantlar arasindan menecer
torofindon bir optimal horokot variyantinin se¢ilmosino istigamatlonmis horokatlor
idaraetmo qorar1 Kimi basa diisiiliir. Variantlar sayca c¢oxaldiqca, segilocok gorarin
cotinlik doracasi do artir. Qorarlarin gobul olunmasina talobat miiassisonin istehsal vo
komersiya foaliyatindo movcud olan problemlarls alagadardir.

Idaroetmo qararlarmin gobul edilmosi asagidaki marhololords aparilir:

e variantlarin tohlil edilmasi;

« hor variantla olagoadar olaraq nailiyystlorin va itgilorin qiymotlondirilmasi;

«hoyata kecirilon gorarlarin cari naticolorinin qiymatlondirilmasi.

Variantlarin dyronilmasing istiqgamotlonmis iqtisadi tohlil horhansi bir idars-
etmo qorarmin qobul olunmasini qabaqglamalidi. Iqtisadi effektivlik idaroetmo
gorarlarinin gobul edilmasi liglin se¢gmo meyaridir.

Qorarlarin gobul olunmasinda iqtisadi tohlilin shomiyyatinin ¢goxalmasi sistemli
tohlilin totbiq edilmosina gotirib ¢ixartmisdir, bu da 6z ndvbesinds istehsalatin idara
olunmasinda bas veran asagida gostorilon ciddi doyisikliklorle slagodardir:

« giindalik idaroetmodon strateji, perspektiv idaroetmoys kegid,;

o ayrilmis miistoqil sistemlordon kompleks sistemlors kecid;

« yeni mohsullarin vo bazarlarin monimsanilmasinds operativliyin, ¢evikliyin

artmast,
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« miixtalif hadisalarin tohlilindon gorar variantlarin sistematik tohlilins kecid;

 operativ nozarotin miiasir informasiya texnologiyalari vo kompyuterlorin
totbigino osaslanmasi.

Idaroetmodo baslica tolobat rasional qorarlarn qobul olunmasinda iqtisadi
tohlilin vo komputerlorin totbiq edilmasi ilo alagadar idi. Rasional (effektiv) qorar ob-
yektiv tohlilo osaslanan secimdir. Effektiv gorarin diisiincolora osaslanan qorardan
farqi odur ki, burada kegmisin praktikasi asas gotiirilmiir.

Igtisadi tohlil xorclorin vo galirlorin miiqayiso edilmosi vo miiossisonin goli-
rinin giymotlondirilmasi metodlarmin mocmusudur. Iqtisadi tohlil vaxt: magsadlor
askara ¢ixarilir, onlarin arasindaki prioritetlor vo qarsiligli slage miioyyan edilir.
Maogsadlarin asasinda firmanin, miissisonin, istehsal seqmentinin inkisaf strategiyasi
miuoyyaon edilir. Sistemli mogsadli yanagsmanin baslica nailiyyati miiossisonin ¢evik
toskilati qurulus totbiq etmo tolobidir, onun programli doyismasinin miimkiin
olmasidir. Buna goro do, ABS-in vo Yaponiyanin firmalarinda genis yayilan
istehsalin layiho soklindos toskil edilmosi toqdiralayiqdir.

Layihonin toskili firmanin idarsetmosinin {ifuqi olagolor soviyyeasindo totbiq
olunur va bu vaxt ananavi saquli alagoalar il kasisir. Belaliklo do, idaraetmonin matris
qurulusu yaranir, bu da, bir bélmonin basqga bdolmoys vo yaxud bir necasing
integrasiya edilmoasine imkan yaradir.

Sistemli yanasmanin naticosindo moagsadlor proqramlar ilo vo onlarin hoyata
kecirilmasi planlart ilo mohkom olagalori qurmaga serait yaradir. Bu zaman, hom-
¢inin ehtiyatlarin diizgiin boliisdiiriilmasi va istifado edilmasi masalasi hall edilir ki,

bu da biidcodo vo maliys hesabatinda oks olunur.



30

I1 FOSIL. KEYFiIYYOTI IDARODETMO SiSTEMININ TOTBIQI
TEXNOLOGIYALARI
2.1. Keyfiyyati idaraetma sistemlarinda keyfiyyata nozarat va onun tominatinin
miiasir vaziyyati

Keyfiyyato nozarst, mohsul vo ya xidmatlorin toyin olunan standartlara vo
tolobloro uygunlugunu yoxlamaq maqsadi ilo hoyata kecirilon yoxlama faaliyystlori
ilo bu faaliyyatlor asnasinda istifads edilon {isul vo vasitolorin biitliiniidiir. Keyfiyysto
nozarot, mohsul vo xidmotlorin sahiblorino toqdim edilmasindon daha ovval
gozlomoalori qarsilayib-garsilamayacagint uygun iisullarla arasdirib test edorok,
yarana bilacok sohvlorin vo catismazliglarin garsisinin alinmasmi garsiya mogsad
qoyan bir totbiqdir. Keyfiyyoto nozarot, keyfiyyotin davamli yoxlama altinda
tutulmasini qarsisina moqsad qoyur. 11k niimunalori istehsal sektoruna yonolmoklo
yanasi, hazirda xidmot sahasindo do genis totbiq olunan bir keyfiyyot tomin etma
vasitosidir. Masolon, yeni alindig1 halda bazi funksiyalar1 islomayon bir telefon qoadar,
gec xidmat edilon bir yemok, ya da yaxsi tomizlonmomis bir otel otagi da miistorisini
momnun etmir va gézlomoalari qarsilamir. Bu mohsullarin vo xidmatlarin gézlomalori
qarsilayacaq xiisusiyyatdo olmasini tomin edocok standartlarin miioyyon edilmosi vo
bu standartlar1 garsilama voziyyatinin dizayndan toqdimata qodor kegon miiddot
orzindo uygun Tsullarla idaro edilmosi keyfiyyot tomin etmonin yollarindan
biridir[10, 34].

Normal sortlordo hor hansi bir mohsulun vo ya xidmatin keyfiyystli olub-
olmadigi, o mohsulu vo ya xidmati toqdim etdikdon sonra miistorilorin reaksiyalarini
almagla qgiymoatlondirilo bilor. Miistorilorin momnunluq saviyyasi, basqa sozlo
mohsul va ya xidmatin tam cavab vera bilma vaziyyati, slibhasiz keyfiyyatlo slagadar
az cox fikir sahibi olunmasina da komok edocokdir. Ancaq belo bir tosbit eyni

zamanda oldugca risklidir vo keyfiyyatin davamli olaraq tomin edilmosinda effektiv
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bir totbiq deyil. Bu iisulun togkilatlarin zaman, pul vo etibar itirmosing, is¢ilorin
ctdiklori iso olan inancimin sarsilmasina vo motivasiyalarmin diismosing, eyni
keyfiyyot soviyyasinin davamli tomin edilmomaosino sobab olma ehtimali yiiksokdir.
Bu ¢oargivads, hazirda keyfiyyoto nozarat, bu risklori ortadan qaldirmaq tizra taotbiq
olunan shamiyyatli bir keyfiyyat tomin etmo vasitasi Kimi garsimiza ¢ixir. Keyfiyyati
idaroetmonin faydalarin1 agagidaki kimi gostormok olar:

» Sohvlorin avvoldon tosbit edilmosiylo toskilatlarin zamana vo pula gonaot
etmolorini tomin edir.

* Sonatkarliq vo vasait itkisinin minimuma endirilmasini tomin edir.

* On asag1 xarclorlo an yiliksok somaranin olds edilmasini tomin edir.

« Is¢cinin motivasiyasini artirir.

* Mohsul va xidmat keyfiyyatinin tokmillosdirilmasini tosviq edir.

* Xotali mohsul vo ya xidmoatin miistoriys ¢atdirilmasinin garsisim alir.

* Qurumun etibarinin gorunmasini tomin edir.

* Miistorinin mamnuniyyat soviyyasinin artmasini tomin edir.

* Raoqgabat istiinliiklori verir.

* Mohsul dizayninin inkisaf etdirilmasini tomin edir.

Keyfiyyato nozarot hom mohsul / xidmot ¢ixaran toskilatlar, hom do miistorilor
baximindan shomiyyatli bir keyfiyyat vasitasidir. Mohsul / xidmat ¢ixaran togkilatlar,
keyfiyyoto nozarot totbiglori sayssindo miistori gézlomalorini garsilayan mohsul vo
Xidmotlori on gonaatli sortlords ¢ixarib, onlart miistoriys on asagi qiymatlorlo toqdim
etmoyi qarsilarina mogsad qoyurlar. Miistorilor iso, keyfiyyoto nozarot totbiqi
sayasindo, 0z istokloring vo iqtisadi voziyyatlorine on uygun mohsul vo xidmotlori ala
bilarlor. Keyfiyyato nozarat, on yaxst xorclo on yiiksok faydani oaldo etmayi tomin
etmokla yanasi, bozi miiossiso sahiblori keyfiyyoto nozarati slavo yiik vo xarc qaynagi
kimi goriirlor. Halbuki effektiv sokilds hoyata kegirilon keyfiyyati idaroetma xorclori,
keyfiyyatsiz mohsul vo ya xidmotlorin sabob olacagi zororlorlo miiqayisodo daha
asagidir. Basqa sozlo, keyfiyyatsizlik xarci olduqca yiiksakdir. Keyfiyyatsizlik, tadbir

alinmadig1 toqdirdo miiossisalari iflasa qodor siiriikloyan ciddi bir problemdir. Bu
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sababla, avvalca investisiya xarclori yliksok kimi goriinss bels, keyfiyysto nozarst
sistemlori keyfiyyatli mohsul vo xidmat istehsalini tomin edarok miihiim gazanclar
oldo edilmosini tomin edacok. Toplam Keyfiyyato Nozarot (TKN) anlayisina goro
keyfiyyot xorclori; todbirgdérmo xorclori, 6lgmo vo qiymetlondirmo xorclori, daxili
keyfiyyatsizlik xorclari vo xarici keyfiyyatsizlik xarclori olmagla 4 asas kategoriyada
toplanir. Todbirgérmo xorcloring, bir sistemin qurulmasi vo personalin tohsili kimi
xorclor daxildir, ¢ilinki ovvealco yiiksok olmaqla yanasi, uzun miiddstdo 6lgmo vo
qiymatlondirme xarci, daxili keyfiyyatsizlik xarci va xarici keyfiyyatsizlik xarclorinin
ohomiyyatli doeracods azalmasini tomin edir[9, 23].

Keyfiyyatin standart bir torifinin olmamasi vo davamli inkisaf edon dinamik bir
anlayis olmasi keyfiyyato nozarat totbiglorinin da davamli doyismasine vo inkisafina
gotirib ¢ixarmigdir. Zaman icindo keyfiyyoto nozarot edo bilmok {iclin miixtolif
tisullar totbiq olunmus vo bu totbiglor osnasinda tosbit edilon c¢atismazliglar
tokmillosdirilorak keyfiyyati idaraetmo folsofasi davamli inkisaf etdirilmigdir. Miiasir
keyfiyyato nozarot anlayisi, 1900-cu illorin ilk yarisinda oldugu kimi yalniz son
mohsula vo ya xidmoto yonalmoyib, o mohsul vo ya xidmatin ortaya ¢ixmasindaki
biitlin morhalslor orzinds totbiq olunan vo prosesloro fokuslanan bir yanasmadir.
Proseslorin  uygunlugunun yoxlanilmasi, bu proseslordon kegorok ¢ixarilan
mohsullarin va ya xidmatin do keyfiyyatli olmasini tomin etmanin yollarindan biridir.
Proses keyfiyyotinin idarsedilmasinds yalmz istifado edilon vesait, avadanliq vo
tisullar deyil, eyni zamanda proseslords vozifo alan is¢ilor ilo xarici faktorlarin da
miitlog nazarat edilmosi vacibdir.

Keyfiyyoto nozarot mohsul vo xidmot keyfiyystinin miioyyon xiisusiyyatloro
uygun sokilds reallagdirilmasini vo davamli olmasini tomin etmok magsadi ilo tatbiq
olunan omoliyyat isullarinin vo faaliyyatlorinin biitiinidiir. Yaxst bir keyfiyyat
nozarati reallasdirmaq iiclin mohsulun vo ya xidmot iigiin lazim olan standartlar ilo
bu standartlara aid idareetma sorhadlorinin (alt vo iist sorhadlor) miioyyan edilmasi,
hayata kecirilon idaraetmalarlo bu standartlara uygunlugun test edilmasi, tasbit edilon

uygunsuzluglarin aradan galdirilmasina yonalmis gorarlarin alinmasi vo keyfiyyatin
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yaxsilagdirilmas: tolob olunur. Juran Uglilyii daxilinde do toxunulan keyfiyyato
nozarat totbiqi imumi xottloriylo asagidaki kimi hoyata kegirilir:

1. Nozarst movzusunun miioyyanlogdirilmasi: Mohsulun / xidmatin vo ya
prosesin har bir xiisusiyyati nozarot edilmasi lazim olan ayr1 bir mévzudur. Ilk
morholodo noyin nozarat edocayinin toyin olunmasi lazimdir.

2. Olgma corgivosinin miioyyanlosdirilmasi: Kontrol mévzusunun tayin
olunmasindan sonra edilmosi lazim olan, mohsul vo ya xidmaotlorin gergok
performanslarint vo ya keyfiyyat soviyyalorini lgmayo yarayacaq g¢ar¢ivonin tayin
olunmasidir. Olgmo amoliyyat1, keyfiyyoto nazaratin on ¢atin morhalolarindon biridir.
Olgmo ¢orcivasinin  miioyyonlosdirilmasi; 6l¢ii  vahidinin, tisulunun, sixliginin,
avadanliginin, noticolorin geydiyyat alinmasina vo hesabat verilmoasi ilo bagh
tisullarin, 6lgmodo mosul soxslorin / vahidlorin miioyyon edilmasi vo s. addimlar
ohato edir.

3. Performans hadoflorinin (standartlarinin) toyin olunmasi: Bu morhals,
miistorilorin gézlomalori ilo qurumun siyasati, vizionu, texnoloji infrastrukturu va s.
imkanlar ¢or¢ivosindo, mohsul vo ya xidmsotlorin keyfiyystino aid performans
hadaflorinin / standartlarin vo nazarat sorhadlorinin toyin olundugu maerhsladir. Bu
morholods performans, etibarlilig vo tohliikkesizlik kimi movzularda keyfiyyot
standartlar1 miiayyan edilir. Hor bir nozarot movzusuna aid standartin ayri-ayri tayin
olunmasi tolob olunur. Mbohsullarin / xidmotlorin osas hodofinin  miistori
gozlomalorinin qarsilanmasi oldugu unudulmamalidir. Miistarilor gozlomalarini,
keyfiyyot soviyyasini, 6z ifadslori vo daha nisbi sokillords ifado edirlor. Bunlar o
mohsulun / xidmotin osl keyfiyyot xarakteristikalaridir. Toskilatlar iso keyfiyyot
soviyyalorini ovoz keyfiyyst xarakteristikalariyla gostorirlor. Osl  keyfiyyot
ifadolorinin performans hodoflorine ¢evrilmosi, basqa sézlo, miistori gdzlomolorinin
tomin liclin igama keyfiyyast xiisusiyyatlorinin miioyyan edilmasi talab olunur.

Osl keyfiyyot xiisusiyyaotlori miistori torofindon tolob edilon vo miistori diliylo
ifado edilon keyfiyyat xiisusiyystloridir. Ovaz keyfiyyst xiisusiyyatlori isa bu

talabloarin istehsalg1 vo ya xidmot veran qurumun dilina ¢evrilmis soklidir. [9, 27].
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1. Performansin o6l¢giilmosi: Keyfiyyoti idaroetmonin bir sonraki morhalosi
mohsulun / xidmatin va ya prosesin asl performansinin 6l¢iilmasidir. Osl performansi
qiymatlondiro bilmok {i¢lin bozi gostoricilordon vo ya vasitolordon faydalanmaq
lazzmdir. Bu gostorici vo ya alotlor arasinda termometr, agirliq 6lgonlor, molumat
sistemlori, sorgular vo ya miistorilorlo miisahibolor sayila bilor.

2. Standartlarla miiqayiso edilmesi: Bu morhoalods 6lgiilon asl performans
naticolori performans hadofloriylo miiqayiso edilir vo aralarindaki forqlor ortaya
qoyulur. Bu miigayisonin obyektiv vo torofsiz bir sokildo edilmosi vacibdir. Bu
maorhoalads statistik tisullardan six istifads edirlar.

3. Diizoldici foaliyyotlorin miioyyon edilmosi: Yaxsi toskil edilmis bir
keyfiyyoto nozarot sisteminin bir digor morholosi, daha ovvaldon toyin olunan
performans hodoflorino / standartlara cata bilmodiyi toqdirdo ortaya cixan bu
forqliliyin aradan qaldirilmasini tomin edocok todbirlorin miioyyon edilmoasidir. Basqa
s0zla, bu marhals, mohsul vo xidmatlarin keyfiyystinin standartlara uygun olmamasi,
nozarat sorhodlorinin xaricindo qalmasi voziyyatindo totbiq olunacaq diizoaldici
faaliyyatlorin toyin olundugu morholadir. Standartlardan konara ¢ixan mohsullarin /
xidmatlorin arzu edilon sorhadlor daxilindaki keyfiyyat standartlarna gotirilmasini
tomin edacok gorarlar bu morholods alinir. Bu sayado miistorinin gézlontilorini tam
monastyla qarsilamaq mimkiin olur. 9ks toqdirds ehtiyaca cavab vermayon mohsul /
xidmatlor oldo edilir.

4. Tokmillogdirmalarin edilmasi: Keyfiyyat standartlarinin tokmillasdirilmasina
yonolmis imkanlarin aragdinldigi  vo keyfiyyotin  tokmillogdirilmosino  dair
planlamalarin edildiyi morhaladir.

Togkilatlarin  keyfiyyatinin yaradilmasi vo qorunmasini tomin etmok {izro
uygun bir keyfiyyoto nozarot sistemi miiossisolorinin olmasi ohomiyyatlidir.
Qurulacaq keyfiyyoto nozarot sisteminin qurulusu miixtolif faktorlara bagl olaraq
doyisonlik gostora bilor. ©homiyyatli olan mdvcud faktorlar altinda on effektiv
keyfiyyoto nozarat totbiqini reallagdira bilmokdir. Bu faktorlardan bozilori asagidaki

kimi siralana bilor:
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* Mohsulun / xidmatin xiisusiyyati vo bazar vaziyyati,

* Mohsulu / xidmati tolob edon miistorinin profili,

« Iscilorin keyfiyyotlori vo tohsil saviyyalori,

« Istehsal girdi olaraq istifado edilon materiallarm xiisusiyyoti vo keyfiyyot
profili,

« Istehsal iisul vo texnologiyalari,

* Mohsul / xidmot istehsal edon qurulusun iqtisadi sortlori,

» Ovvoldon toyin standart vo sanksiyalarin varligi vo s.

Yaradilacaq keyfiyyoto nozarot sistemlorindo digqgoet edilmosi lazim olan
miloyyan morhololordon sohbat gedir. Birincisi, reallagdirilacaq keyfiyyati
idaraetmoys aid planlarin hazirlanmasi tolob olunur. Yaxsi bir planlasdirma etmok
daha sonradan diizaldils bilon sahvlarin minimuma endirilmasini tomin edir. Hazirda
bir ¢ox forqli sektorda keyfiyyoto nozarost planlari istifado edilir vo movcud
keyfiyyato noazarat proqramlarindan faydalanilaraq keyfiyysto nozarst omaliyyatlarini
asan aydin vo sistemli bir sokildo togkil edilo bilmokdadir. Keyfiyyoto nozarot
planlarinin asas mogsadi mohsullarin / xidmatlarin standartlara uygunlugunun nozarat
edilmasinds izlonilocok addimlari toyin etmoak, sohvlori tosbit etmok vo yaxsilagdirma
tomin edo bilmok {i¢lin nozarot noticolorini olagadar vahidloro hesabata almaqdir.
Keyfiyyato nozarat planlarinin hazirlanmasinda lazimli biitiin faktorlarin géz 6niino
alimmas1 ohomiyyatlidir. Bu faktorlar arasinda yalmz vasait deyil omaliyyat,
tohliikosizlik, baxim ehtiyaclart vo otrafla olagodar movzular da yer tuta bilor.
Yaradilacaq keyfiyyot planlarinda istirak edocok molumatlar asagidakilardan
meydana golo bilar. [11, 25]

« Isin / foaliyyotin ad1 vo torifi

* Nozarot edilon mohsul / xidmat / parametr

* Keyfiyyat idarasinds istinad alinan sanad / standart

* Nozarat metodu va sixligi

* Nozarot masulu

* Keyfiyyat hadofi
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* Sonadlosdirms / hesabat

* Yaxsilagdirma toklifi

Yaradilan keyfiyyst planina {isul vo avadanliq vo idaro edilocok keyfiyyot
xaraktesitikalar1 ilo bagl keyfiyyato nozarat omoliyyatlar1 hoyata kegirilmoli, sohvlor
vo sohvlora sobab olan proseslor tosbit edilmali, toyin olunan standartlara uygunlugun
tomin edilmasi liclin zoruri todbirlor goriiliib tokmillosdirma faaliyyatlori nozordo
tutulmalidir.

Keyfiyyoto nozarat totbiglori mohsul vo ya xidmaotin ¢ixarilmasina golir togkil
edacak faktorlar, istehsal zamani biitiin amaliyyatlar vo moahsul / xidmat ¢ixarildigdan
sonraki morhalalor orzindo totbiq olunmalidir. Bu soboabdon bir qurumun miistori
gozlomalori, mohsul / xidmet dizayni, istifade edilocok texnologiyalar, veosaitlar,
proseslor, mohsul vo xidmat keyfiyyati va s. bir ¢ox komponent qurdugu keyfiyyato
nozarat sistemi i¢indo uygun iisullarla qiymatlondirilmasi lazimdir. Ciinki dizayndan
baslayaraq satisdan sonraki xidmaotlora godor isladilon biitiin proseslor, ortaya ¢ixan
yekun mohsula vo ya xidmot keyfiyyatino birbasa vo ya dolay1 sokilds tosir edir. Bu
tosir, reallasdirilacaq keyfiyyot idaroetmosinin yeni dizayn nozaroti, golon vosait
nozarati, mohsul nozarati vo xilisusi proses nozaroti marholalorini ehtiva edacok
sokilda reallagdirilmasini tolob edir. Bu marhalslor orzinds reallasdirilacaq keyfiyyato
nozarot totbiglori, son mohsulun / xidmotin keyfiyyeotinin istonon standartlarda
olmasini tomin edacak vo keyfiyyati davamli tokmillagdiracak sokilda igladilmalidir.
Bu morhalalar asagida qisaca tosvir edak. [12, 67]

Yeni dizayn nazarati: Istehsal / xidmotda ortaya ¢ixa bilacok problemloari toyin
edib aradan qaldirmaq tzro istehsal / xidmotdon ovval keyfiyyot standartlarinin
miioyyonlosdirilmasi iglori daxildir. Bir mohsul vo ya xidmot dizayn etmonin ilk
addimi hodof kiitlonin (miistori kiitlosinin) toyin olunarag o mohsula / xidmoto
istiqamatli gozlomoa vo ehtiyaclarin tosbit edilmosidir. Daha sonra mdvcud va
potensial texnologiyalar, tisullar vo insan qaynaqlart goz Oniine alinaraq dizayn
hoyata kegirilir; prototip istehsali vo ya pilot program hoyata kegirilir. Ortaya ¢ixan

mohsul vo ya xidmotin toyin olunan keyfiyyot standartlarini vo hodof kiitlonin
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gozlomalorini qarsilama soviyyasi forqli lisul vo oks olagalor vasitasiylo
qiymatlondirilir; lazim olsa moahsul vo ya xidmotdos tokmillosdirmolor edilir. Biitiin bu
proseslor arzindo keyfiyyoto nozarot etmok, on basda mohsulun / xidmotin uygun vo
sohvsiz hazirlanmasi li¢lin shomiyyotlidir.

Galan vasait nazarati: Istehsal / xidmotdo golir olaraq istifads edilon har ciir
vasaitin  toyin olunan keyfiyyat standartlarima uygununlugunun nozarati va
standartlar1 tomin edon vosaitlorin gobulu daxildir. Bu golirlor qurum i¢indon vo ya
xaricindon alina bilor. Hor iki voziyyatdo do todariik edilon materiallarin hamisinin
toyin olunan standartlar1 tomin etmasi tolob olunur. Tadariik asnasinda uygunlugun
qiymotlondirilmasi mogsadiylo hazirlanan texniki sortlor ohomiyyatli istinad
qaynagqlaridir.

Mbhsul / xidmat nazarati: Istehsal sirasindaki miixtolif marholaler arzindo vo
mohsul / xidmot meydana goldikdon sonar toyin olunan keyfiyyot standartlarina
uygunlugun yoxlanilmasi iglori daxildir. Dizayn doaqiqlosdikdon vo istehsal {igiin
laziml biitiin golirlor tomin edildikdon sonra istehsalin biitiin morhalalori orzinds
ortaya c¢ixan mohsul vo ya xidmotin gozlomolori garsilama soviyyasino nozarot
edilmoalidir. Nozarot naticolori vo oks olagalor hor zaman mohsulun vo ya xidmatin
keyfiyyotinin yaxsilasdirilmast vo lazim olsa yeni mohsul vo ya xidmotlorin
hazirlanmasi {i¢iin istifado edilmolidir.

Xiisusi proses nazarati: Toplam keyfiyyot nozarati qurumun xaricindoki
proseslor do daxil olmaq iizra mohsul / xidmsat keyfiyyatino tosir edacak biitiin
proseslar arzinds keyfiyyoto nozarstin tomin edilmosi tolob olunur. Bu sayado {ist
rohboarlik dogru vo effektiv gorarlart daha asan gobul eds bilor. Bu sobabdan, yeni
dizayn golon vasait va istehsal proseslorinin hamisinin keyfiyyato nazarat edilmasi vo
lazim oldugunda yaxsilagdirmaq planlagdirilmasi shamiyyatlidir.

Keyfiyyat tominati, imumi keyfiyyat totbiglorinin oshamiyyastli bir parcasidir.
Keyfiyyot tominati, miistori gozlontilori tam olaraq qarsilayacaq keyfiyyatli mohsul
vo ya xidmatlorin ¢ixarilmasini tomin etmoya istigamatli olaraq bir sistem daxilinds

keyfiyyot planlamasi, togkili vo nozarati ehtiva edon planh faaliyyatlorin biitiiniidiir.
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Keyfiyyatin zomanstinin ISO 8402 Keyfiyyat Liigotindoki torifi "mohsul vo ya
xidmoatin keyfiyyot iiglin miioyyonlosdirilmis toloblori garsilamasinda kifayat qodor
etibar1 tomin edocok planli vo sistematik iglorin comi" soklindo aparilir. Keyfiyyatin
tominat1 totbiglori mohsul vo ya xidmotlor standartlardan konara ¢ixma sobaoblorini
miloyyon etmok vo proses standardizasiyasini tomin etmok {izro istifado edilir;
keyfiyyot planlamasi vo sohvin garsisinin alinmasi yanagmalarini daxildir. Bu sayado
bir gurumdaki biitiin proseslor biitiinliikkdo nazars alinaraq, keyfiyyatin davamliligi vo
yaxsilasdirilmasi tomin edilir. Keyfiyyot tominati ayrica effektiv bir nozarot vasitodir
vo taroflor arasinda etimada sOykeonan olagslorin qurulmasinda shomiyyatli bir rol
oynayir. Keyfiyyat tominati sayasindo catilan keyfiyyot soviyyasinin qorunmasi vo
davamliliginin tomin edilmasi asanlasir. [13, 45].

Sakil 2.1. Keyfiyyatin tominati

7

N

NOZARST

Keyfiyyatin

/V tominati TODBIR

|2

/

TOKMILLOSDIRM3K

Keyfiyyoatin tominatt mohsul vo xidmatlorin keyfiyyatli oldugu istigamatindo
miisbat bir imic meydana golmasindoki on ohomiyyatli faktorlardan biridir. Bu
sabobdon keyfiyyot tominati klassik keyfiyyat nozarst yanagmalari ilo miiqayisoado

miistorilor lizorindo daha ¢ox gilivon duygusu meydana golmosini tomin edir. Cilinki
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keyfiyyotin tominati, bazara toqdim edilon mohsullarin vo ya toqdim edilon
xidmotlorin etibarli oldugunun ohomiyyotli bir gostoricisidir. Keyfiyyot tominati
miistori momnuniyyatinin tomin edilmosino yonoldilib. Basqa sozlo, keyfiyyatin
tominati vo bunu tomin etmok {i¢lin qurulan sistemlor, miistorilora toqdim edilon
mohsul vo ya xidmotlor baximindan zomanot vermok ii¢iin qurulmusdur. Bu
sobabdon, mohsul vo xidmatlorin, miistori gdzlontilori tam olaraq qarsilamadigi
voziyyatlordo osl monada bir keyfiyyot zomanotindon bohs etmok miimkiin deyil.
Miistori gozlontilorini an yiiksok soviyyado garsilaya bilmok ii¢iin do bu gézlomolor
haqqinda uygun iisul va texnikalarla dogru vo askiksiz malumatlarin toplanmasi va
qiymotlondirilmasi lazimdir. Miistorilorlo davamli iinsiyyat halinda olmaq
ohomiyyatlidir. Bu corcivads, keyfiyyot tominati sisteminds, keyfiyyot dizayninin
miistori goézlomalorinin miioyyan edilmosi ilo eynivaxthi olaraq edilmasi vo digor
proseslori (todariik, istehsal, togdimat, satisdan sonar dostok va s.) do ehtiva edacok
sokilda inkisaf etdirilmalidir.

Klassik keyfiyyoto nozarot iisullarindan totbiq olunan sohv axtaris vo ayird
etmo ovozing, bu sohvlorin sabablori lizorine comlonmosini vo sahvo sabab olan
faktorlarin aradan qaldirilmast moqsadilo keyfiyyotin tominati sistemlorinin tomin
edocoyi faydalar1 asagidaki kimi yekunlasdirmaq miimkiindiir:

* Xotalarin sabablarinin aradan qaldirilmasina yonalmis keyfiyystds davamliliq
tomin edir.

* Keyfiyyatin zomanat altina alinmasi ilo keyfiyysto nozarot ohatosinin
sadolostirilmasini etmays imkan verir.

» Zamana va pula gonast edilmasini tomin edir.

* Sonatkarliq vo vasait itkisinin minimuma endirilmasini tomin edir.

* On asag1 xarclorls on yiiksok somoranin olds edilmosini tomin edir.

« Iscilorin motivasiyasini artirir.

* Mohsul vo xidmat keyfiyyatinin tokmillosdirilmasini togviq edir.

* Qurumun etibarinin qorunmasini tomin edir.

» Miistorinin momnuniyyat soviyyasinin artmasini tomin edir vo miistoriya
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giivon duygusu verir.

* Rogabat tstiinliiklori verir.

* Mohsul dizayninin inkisaf etdirilmasini tomin edir.

* Qurumun timumi faaliyyatlorinin yaxsilasdirilmasinda tosirlidir.

Sonaye Ingilabi zamaninda artan istehsal miqdarlari va rogabot sortlori
mohsullarin  vo proseslorin davamli tokmillosdirilmosine vo xiisusilo istehsal
sektorunda siiratli inkisaflarin yaganmasina sobob olmusdur. Bu inkisaflar, davamli
tokmillogdirma yanasmalarinin formalagmaga baslamasinda shomiyyatli bir rol
oynamigdir. Masalon, dovriin shomiyyatli mohsullarindan biri olan buxarli motor
dizayninin davamli inkisaf etdirilmosi ilo bu miihorriklorin mohsuldarligmi 1718-
1906 illor arasinda 20% -don artiq artim tomin edilmisdir. Ixtiragilar vo sahibkarlar
sayasinda diinyanin bir ¢ox 6lkosindo texnologiya vo sonaye sahosindo ohomiyyatli
morhololor yazilmisdir. Zaman i¢indo bozi miiossisolor Ozlorindo yeni ixtira
edilmosino imkan veron arasdirma-inkisaf etdirmo bdlmolori meydana gotirorok
istehsal vo proseslordoki inkisafi siirotli vo yenilik¢i sokildo davam etdirmislor. Bozi
miiassisalar iso bazar aragdirmasi movzusunda c¢alisacaq hissalor quraraq sahibkarliq
istigamoatlorini 6n plana ¢ixarmislar. Bu inkisaflarin oksino, bu dovrds, sohvlorin
azaldilmasmi tomin etmoyo istiqamotli davamli tokmillosdirmo yanasmalarinin
yaradilmast movzusunda ¢ox Yol got edilo bilmomisdir. Bunun on ohomiyyatli
soboblorindon biri bir ¢ox miiossiso sahibinin prioriteti sohv mohsullarin
azaldilmasina deyil, aldo edilon golir miqdarinin artirilmasina vermasidir. Bundan
basqa, klassik idaraetmo anlayisinin hakim oldugu dovrlords, miioyyan bir keyfiyyot
saviyyasina ¢atmaq kifayat qodar bir miivaffoqiyyst meyar1 olaraq gobul edilmis vo
iraliyo istigamatli irsliloyislor edilmosina ehtiyac esidilmomisdir. Halbuki miistori
gbozlomalorinin vo roqabetin artmasi ilo birlikde dayison keyfiyyat vo idaroetma
anlayisi, davamli daha yaxsiya getmoyi mogsad qoyan sistemli yaxsilagdirmaq
planlanmasini  gqagmilmaz  etmokdodir. Xotalarin  azaldilmasina istigamotli
yanagmalarin vo davamli yaxsilasdirmanin no qgodor ohomiyyatli  oldugu,

Yaponiyadaki istehsalgilarin XX asrds reallasdirdiglan keyfiyyat inqilabiyla birlikde
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cox daha yaxsi aydin olmusdur. Keyfiyystin yaxsilagdirilmasi mohsullardaki /
xidmaotlordoki sohvlorin minimuma endirilmosini vo bu mohsullarin / xidmatlorin
daha yaxs1 keyfiyyat soviyyasino ¢catmasini tomin etmokdodir. Bundan bagqa, hazirda
miuossisolorin  roqabot {stiinliiklori davamli yaxsilasdirma vo keyfiyyot inkisaf
soyloriylo diiz miitonasib olaraq artir. Miistori vo 1s¢i momnuniyyat soviyyoasi edilon
keyfiyyot yaxsilasdirmaga noticosindo artmasi bunun shomiyyatli bir gostaricisidir.

Deming, Jura, Crosby kimi bir ¢ox keyfiyyat qabaqcili fargli bucaqlardan olo
alsalar da keyfiyyat yaxsilasdirmanin shomiyyatini vurgulamisdilar. Deming, is¢ilora
hodoaflor verilmasi vo proseslordo davamli iraliloyislor edilmasi lazzim oldugunu
vurgulayir. Jura iso yaxsilasdirmagi daha sistematik bir sokildo nozoro alib
keyfiyyatin asasina oturdur. Jurana gors, keyfiyyat tomin etmonin ilk yolu quruma aid
gorlintiiniin, strategiyalarin vo hadaflorin toyin olunmasidir. Keyfiyyat tosadiifon oldo
edilo bilocok bir sey deyil. Bu sobabdon toyin olunan hadoflorin mogsadine ¢atmasi
vo miisbat naticolor alde edilo bilmasi liciin 1darsetma proseslorinde sistemli bir
keyfiyyot planlamasi, keyfiyyoto nozarot vo keyfiyyot inkisaf etmo islori etmok
lazimdir. Bu islor bir-biriylo slagalidir. Birinin galirt digarinin xorcini yaradir vo
davamli bir-birilarindan tasirlonarak, baslonarak inkisaf edirlar.

Keyfiyyati inkisaf etdirmo Jurana goro addim-addim, layiho asasli olaraq
hoyata kecirilir. Hor bir layiho ilo yaxsilasma tomin edilmolidir. Keyfiyyat
yaxsilagdirmanin osasinda gozlomolori qarsilamayan vo ya qeyri-kafi keyfiyyoto
sabab olan tinsiirlori tasbit edorak bunlar1 aradan qaldirmaq yatir. Ancaq hor seydon
avval yaxsilasdirmanin vacibliyi forqine varilmasi shomiyyatlidir. Belo bir lazimliliq
hiss edilmodon yaxsilasdirma da edilo bilmoz. Jura Uclomesi kimi adlandirilan
keyfiyyat idaroetms yanasmasinda keyfiyyotin inkisaf etdirilmasinda, bu sababdon
yaxsilagdirilmasinda g6z onilino alinacaq baslica prinsiplor asagidaki kimi gostorilo
bilor:

1. Keyfiyyat yaxsilasdirma ehtiyaclarinin miioyyon edilmosi

2. Keyfiyyat yaxsilasdirma layiholarinin toyin olunmasi

3. Layiho inkisaf qruplarinin yaradilmasi
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4. Layiho gruplarima, keyfiyyatsizlik saboblorini miioyyon etmok, hollori dizayn
edo bilmoalori vo oldo edilon qazanclar1 qorumaga istiqgamotli nozarat sistemlori inkisaf
etdirs bilmalari tiglin lazimli qaynaqlarin, tohsilin vo motivasiyanin verilmasi

Bir digor keyfiyyst qabaqcili Crosby, yaxsilasdirmanin dyronmo vo texniki
molumat ilo tomin edilmasi vacibliyini vurgulamisdir. Oyronmolor ilo iscilorin
diisinmo formalarin1  doyisdirmok vo diinyagoriislorindo  forqlilik  yaratmaq
miimkiindiir. Bu forqlilik miisbot monada is gérmo soklino vo bu sobobdon keyfiyyato
do oks olunacagq.

Hazirda keyfiyyati ¢ox olcilii bir sokildo olo alan vo har kosin moasuliyyoti
halma gotiron TKN folsofosinin ohomiyyatli komponentlorindon biri do davamh
yaxsilasdirmaqdir. Keyfiyyat, topo noqgtosi goriinmayon bir dirmasma platformasi
kimidir. Topoyo ¢atmaq he¢ bir zaman miimkiin olmaz. Buna baxmayaraq
dirmasmaga davam etmok vo bu ¢otin dirmasma orzindo miixtolif addimlarda
yaxsilasdirmalar etmok lazimdir. Bir seyin no godor yaxsi oldugu diisiiniiliirse
diisliniilsiin, hor zaman onu daha yaxsi etmok {i¢lin bir fiirsot vardir. Hor
yaxsilasdirma ilo gozlomolori qarsilama soviyyasi artmasi, somoronin yiiksalmosi,
xorclorin azalmasi, sohvlorin minimuma endirilmasi, {imumi performansin artmasi,
calisan motivasiyasiin yiiksolmasi kimi miixtolif noticolor oldo edilmosi arzulanir.
Davamli yaxsilasdirma yanasmasinda yalniz istehsal vo istehsala movzu olan
proseslor deyil, bir qurumun biitliin is¢ilor, miistorilor, tochizatgilar, amokdashq,
tozyiq gostordiyi otraf vo comiyyat do géz Oniino alinmalidir vo gqiymatlondirilmalidir.
Yaxsilasdirma 6zt yenilik va yaradiciliq da gatirir.

Ononovi Amerikan yanasmasinda, keyfiyyatin yaxsilagdirilmasi ¢ox genis
ohatolidir. Masoalon, bir miiassisods hakim olan toskilat qurulusu tamamilo doyisdirilo
bilor. Yapon yanagmasinda iso on yaxsi vo on tosirli doyismonin pillali
yaxsilagdirmalarla oldo edilocoyi inanci moshurdur. Basqa sozlo, boyiik bir doyismo
yerino, daha kicik miqyasli amma tez-tez edilon yaxsilasdirmanin daha faydali
olacagi gobul edilir. Davamli yaxsilagsma tomin etmok {i¢iin miixtolif soviyyalordo

yaradilan is qruplarindan faydalanmilir. Bu qruplarin ¢alismasi rohbarlik torafindon
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dostoklonir vo cosarotlondirilir. Yaponlarin "Kaizen" olaraq adlandirdiglari bu
davamli yaxsilagdirma falsofosi, dyronmo fiirsatlorini giymatlondirmok vo problem
hall etmo fiisullarindan istifado etmok yolu ilo miiossisolorin daimi bir soy sorf
etmoasini zoruri edir. Bu soy davamlidir. Bu soy bir toskilat modoniyyati vo hoyat
torzidir. Clinki he¢ bir zaman miikommol olmaq miimkiin deyil; performansin
davamli qiymotlondirilmasi vo onu yaxsilagdiracaq todbirlorin alinmasi tolob olunur.

Keyfiyyat yaxsilasdirmada sixligla istifado edilon iisullar arasinda PUKO
Cycle, beyin firtinasi, keyfiyyot dairalori, toklif sistemlori, imumi mohsuldar baxim,
Alt1 Sigma, yalin istehsal vo miigayiso etma sayila bilor.

Keyfiyyeot inkisaf vo davamli yaxsilasma islorindo qruplarin yaradilmasi va
forqli saviyyadoaki is¢ilorin bu quplarda istirakinin tomin edilmasi, iscilorin aidiyyat
hissinin vo motivasiyalarmin  artmasina komokg¢i olar. Bundan basqa,
mivoffoqiyyatdo rolu oldugunu goron iscilor davamli yaxsilasma modoniyyatini
monimsayir vo sahiblonirlor. Bu da imumi performansda va keyfiyyotdo ohomiyyatli
artimlar tomin edilmosino kémokgi olur. Iscilorin edilocok islor vo yaxsilasdirma
totbigloriylo olagodar tohsillor vermok, hom keyfiyyoti idaroetmonin, hom do
keyfiyyot yaxsilagdirmanin ohomiyyotli bir goroyidir. Ancaq tohsil kifayot deyil.
Tohsili alan personalin oldo etdiklori molumatlar istifado eds bilmolorine imkan

veracok miihitlorin, qaynaqlarin, dostayin va hakimiyyatdon do verilmoalidir.

2.2. Keyfiyyati idaraetma sistemlari ilo masuliyyat va salahiyyatlorin bolgiisii

Keyfiyyot idaroetmo texnologiyalar1 ohatosino giron asas totbiglor arasinda;
problemlorin dogru toyin olunmasi, hodaflorin toyin olunmasi, problemlorin analiz
edilorok hoall edilmasi, qruplarin yaradilmasi, iscilorin istirakinin tomin edilmosi vo
davamli yaxsilagdirma istirak etmokdodir. Bu totbiglorin moqgsadi; miistori
momnuniyyatini tomin etmok, keyfiyyot soviyyosini yaxsilasdirmaq vo rogabot
lstlinliiyli tomin etmokdir. Bunlarla yanasi, keyfiyystin tomin olunmasinda va
davamli yaxsilasma miiddotindo qarsilasilan problemlorin tosbiti vo hoall edilmasi

miiossisa  daxili momnuniyyot saviyyosi, iscilorin motivasiyast va Umumi
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performansin artirilmasinda shomiyyatli bir yers malikdir.

Mohsulun keyfiyyati, artiq "milyonda sohv soviyyosi" ilo ol¢iiliir vo oksoron
beynalxalq soviyyado miioyyonlosdirilir. Dizayndan baslayaraq biitiin sistemin ilk
dofo dogru sokildo qurulmasi vo istehsal reallasdiracaq hala gotirilmosi ohomiyyatlidir
[16, 4].

Hazirda ¢otin roqabot sortlori sobobiylo miiossisolor miistori potensialina
artirmaq Uclin davamli olaraq qiymotlorini salma yoluna gedir. Ancaq xorclor
azaldilmadigr miiddotco giymot endirimi edorok raqiblorin oniino kegmoya islomok
davamli bir yanasma deyil. Kommersiya toskilatlarinin lazimli gazanci oldo eds
bilmok {i¢iin xorclorini nozarat altina almalar1 qaginilmaz bir vacibdir.

Keyfiyyat idaroetmo texnikalari; is gormo sokillorindoki problemlorin ortaya
¢ixarilmasi vo daha effektiv is yollarmin toyin olunmasini miimkiin edorak hom
toskilatlar, hom do 6lko {i¢lin chomiyyatli rogabat tistiinliiklori tomin edir.

Problem hall etma metodologiyasi

Problem, istonmoyon voziyyoatdir. Problem, hodoflonon noticolors nail olmaga
mane olan vo mohsul vo ya xidmot keyfiyyotini monfi istigamotdo tosir edon
hadisadir. Problemlor xorc, keyfiyyst vo zaman baximindan manfi tasirlorin meydana
golmosino sobab ola bilor. Bu tosir asason, keyfiyyotin diismosi, xorclorin artmasi,
zamanin effektiv istifado edilmomasi, isloyonlorde motivasiya vo performans itkilori
vo s. soklindo Ozilinii gostora bilor. Bu tosirlorin mohsula, verilon xidmoto va
mistorilora oks olunmasi da siibhosiz monfi olacaq. Masalon, problemlorin hall edilo
bilmomaosi miistoriys toyin olunan standartlarin altinda bir mohsulun vo ya xidmotin
togdim edilmosing sobab olur. Bu iso miistorinin mohsula vo ya xidmoto istiqamatli
momnuniyyat soviyyasinin diismasiylo noticolonir. Bonzor sokilds, vaxtinda
iretilemeyen va yliksok xarcli bir mshsul vo ya xidmat do miistori momnuniyyatini
azalmaya sabab olacaq.

Problem hsllindo miivafiq yerino yetirilmasi lazim olan miioyyon omsliyyat
addimlar1 var. Prioritetli olaraq problemin miioyyan edilmosi vo problema istiqamatli

molumatlarin toplanmasi tolob olunur. Toplanacaq bu molumatlar hom problemin
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qaynagimin toyin olunmasini tomin edocok movcud faktorlara hom do miistoriyo
istigamotli olmalidir. Molumat toplama tisullarinin da uygun sokildo edilmoasi va
lazim olsa toplanan molumatlarin idaro edilmosi faydali olacaq. Xotali molumatlar
sohv naticoloro sobob olur. Bu voziyyot 1so problemin holl edilo bilmomaosi, buna
qarsiliq zamandan, isgiiciino vo monbalordon ohomiyyatli itkilor verilmosino sobob
olur. Molumatlar, problemlorin holli prosesindo hoyata kegirilon analiz vo
yaxsilasdirma morhalalori ticlin shomiyyatlidir; hall alternativlorinin miisyyan yol
gostaricisidir.

Problem hall etms metodologiyasinin da ii¢ asas morhoalasi vardir. Bunlar,
problemin miisyyon edilmasi, problemin tohlili vo tokmillagdirilmasi marhalalaridir.
Problem hall etmadas istifads edilo forqli tisullar vardir. [14, 22].

Problem holl etmodo edilocok ilk is prioritetli olaraq problemin miioyyon
edilmasi, basga sozlo problemin tam olaraq adinin qoyulmasidir. Problemin
miloyyanlosdirilmasi, eyni zamanda problemin sorhadlarinin da miiayyon olunmasini
tomin edocok. Problem timumi ifadslorlo deyil, problemi biitiinliiklo oks etdirocok vo
hadisoni asl manasi ilo 1zah edacak sokilds tayin olunmalidir. Masalan, sigaretin agiz
va dis saglamligi lizerindoki manfi tasirlorini movzu alan bir miloyyon etmo etmok
istadiyimizi diisiinok. Belo bir problem torifi edilocoyi zaman bu torifin yalniz
sigaretin agiz va dis saglamlig1 iizarindoki monfi tosirloriylo mahdud olmasina digqat
etmok lazimdir. Sigaretin badonin digor orqanlari iizorindoaki tasirlorindon bohs etmoak
dogru olmayacaq. Belo tosvirlor problem torifino dair sorhadlorin xaricine ¢ixilmasi
demokdir. Masolon, agciyor vo ya tonoffiis yollarinda meydana golocok maonfi
tosirlorin agiz vo dis problemloriylo birlikdo nozors alinmasi problem torifinin
xaricine ¢ixildigimi gostorir. Hotta sigaretin faydalarindan bohs edilmasi problem
torifinin tamamilo sohv edilmasine sabab olacagq.

Problemin miioyyanlosdirilmasi moarhalasinds istifado bozi asas keyfiyyot
texnikalar1 var. Bunlar1 asagidaki kimi siralamaq miimkiindjir:

* Axin diaqrami

* Beyin firtiasi
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* Sobab-natico diagrami

Axin DiaQrami

Axis diaqrami bir prosesin biitlin osas addimlarmin sxematik olaraq ifads
edilmis halidir vo prosesin i¢indoki forqli addimlarin bir-birloriylo olan alagolorinin
arasdirilmasinda ohomiyyatli faydalar tomin edon bir vasitodir. Axis diaqrami
meydana gotirorkon bozi simvollardan faydalanilir. Bu simvollar edilon isin asan
taninan xarakterli olmasini tomin edirlor. Axin diagraminda proses addimlar1 vo bu
addimlar orzindo alinmasi lazim olan gorar ndqtelori ifads edilorok miiddat icindo
nazards tutulan marhalslorin idarali sokilds yerina yetirilmasi maqsad qoyulur.

Axin diagramlarindan istifado ilo problemlorin potensial manbalori vo hansi
morhoalolords meydana goldiklori miioyyan edilo bilor. Axin diaqramlart bir
miiossisadoki hesablama miiddstindon vasait axinina, satis amoliyyatlarindan mohsul
xidmaoting gadar bir ¢ox sahads istifads edils bilar.

Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi bir qrup adamin miioyyon bir problemi holl etmak ii¢iin bir yers
golorok fordi goriis vo fikirlorini hor hansi bir mohdudiyyat olmadan ifads etdiklori
bir isdir. Beyin firtinasi ¢alismasi il is¢ilorin gruplarda istirakinin tomin edilmasi vo
yaradiciliglarinin ortaya ¢ixartlmasi hodoflonir. Beyin firtinast farqli yanasma va
fikirlorin ¢ixarilmasin1 tomin edon bir sistemdir. Beyin firtinas1 ¢alismasi edorkon
1zlonilon bozi asas marhalslordon sohbat gedir. Bu marhslalor beyin firtinasinin daha
effektiv vo mohsuldar sokilds reallagdirilmasini tomin edir.

1. M6vzunun secilmasi: Beyin firtinasinda tizarinds fikir ¢ixarilacaq problemin
vo ya movzunun agiq vo doqiq bir sokildo tosvir edilmoesi vo mdvzunun xaricind
cixilmasina icazo vermoyacok sokilda sorhadlorinin toyin olunmasi talob olunur.

2. Sorgulama: Sorgulama addiminda "Kim?", "Na?", "Niya?", "No zaman?",
"Harada?", "Neca?" Suallarindan ibarst vo "SNI1K" olaraq adlandirilan sorgulama
tisulundan istifado edirlor. Biitiin bu suallarin otrafli bir sokildo cavablandirilmasi
problemin gaynagina enilmosini asanlasdirir. Bu sorgu asnasinda miiddoti meydana

gotiron doyisonlik qaynaqlar1 olan omok, masin, tisul vo vasait do sorgulanmalidir.
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3. Soxsi yaradiciliq: Istirak¢ilarm hor biri ndvba dzlorino goldikda agillarina
golon fikirlordon bir donasini soyloyir. Biitiin istirak¢ilar fikirlorinin hamisini
sOyloyono godor bu omoliyyat davam edir vo dilo gotirilon biitiin fikirlor, hor kaos
torofindon aciq sokildo goriilo bilocok bir yero yazilir. Bu foaliyyot, bozon eyni
anlayislarin da tokrarlandigi, olduqca kompleks bir fikirlor siyahisi ortaya ¢ixarir.

4. Fikirlorin togkil edilmasi: Biitiin fikirlor ovval qruplar halinda tosniflogdirilir
vo tokrarlanaraq aradan qaldirilir. Forgli qruplar altinda toplanan fikirlor
tosnifatlandirilib prioritet sirasina qoyulur.

Beyin firtinasi texnikasi, xiisusilo problemin miiayyan olunmast marhslasinds,
problemin ola bilocok sobablorino diqqsti toplamaq {i¢iin; gorar alma moarhalasindo,
planlagdirilan bir yaxsilasdirmanin moqgsodine ¢atmast Tlgilin qatqist olacaq
foaliyyotlorin miioyyon vo planlagdirma morholosinds, golocokds garsilasacaq
problemlori va ya "kritik noqtalori" tapmaqda vo ayrica bunlarin ola bilocok sabablori
lizaring farziyyolor meydana gotirmado moghur sokilds istifads edilir.

Sabab-Natica Diadqrami

Saobab-natico diaqram bir miiddati tosir edon sabablari tasnif edarak vao aciq bir
sokildo tosvir etmok {iciin inkisaf etdirilmis bir problem toyin etmo vo analiz
{isuludur. Insanlarin yaradic1 diisiinmolorine kdmokei olan bir yanasmadir. Hor notico
liclin ola bilocok bir nego osas sobob kateqoriyasi vardir. Osas sobablor dord
kateqoriyalar altinda yekunlasdirila bilor. Bunlar;

« Isgiizar,

* Masin,

« Usul va

 materialdir.

Inzibati saholordo, bu kateqoriyalar:

* Siyasat,

* Prosedur,

« Insanlar vo

* Mexanika / avadanliq olaraq yekunlasdirmaq daha faydali olur.
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2.3. Xidmat sahasinda keyfiyyatin olciilmasi va keyfiyyata nazarat sistemlarinin
giymatlandirilmasi

Xidmot sektoru biitiin diinyada siirotlo boylyiir. Qloballasmanin tosiri,
rogabotin vo ictimai nozarotin artmasi, insanlarin iqtisadi giliclorinin vo tohsil
saviyyalarinin yiiksalmasi kimi sabablaorlo comiyyatin keyfiyyst gozlomosi do get-
gedo yiiksolir. Bu gozlomo iso, xidmot sektorunun get-gedo daha ¢ox ohomiyyat
gqazanmasina gotirib c¢ixarir. Hazirda xidmot sektorunun o6lko iqtisadiyyatindaki
agirhidy, inkisaf meyari olaraq shomiyyat qazanir. Masalon, Diinya Bankinin 132 6lka
arasinda etdiyi rifah siralamasinda, rifah soviyyosi vo xidmot sektorunun c¢okisi
arasindaki olago goza carpir.

Xidmot keyfiyyati verilon xidmotin istehlak¢t gozlomolori tomin etmo
saviyyasinin bir 6l¢iisiidiir vo bir miiessisonin miistori gozlantilorini garsilaya bilma
qabiliyystidir. Xidmot keyfiyyatindo shomiyyatli olan miistori toraofindon gobul edilon
keyfiyyotdir. Bu sobobdon xidmot keyfiyysti movzusunda keyfiyyotin, miistori
torofindon gobul edilon performans soviyyosi, ya da xidmotin miistorini tomin etmo
soaviyyasi oldugu deyilo bilor. Xidmot keyfiyyoti uzunmiiddstli vo xidmoat haqqinda
imumi bir qiymotlondirmayi tomsil edon bir tutum ikon, tominat daha qisa miiddoatli
vo miioyyan bir xidmatin aldo edilmasina xas bir mithakimadir. Tominat saviyyasinin
miioyyan edilmasi {i¢iin miistori tocriibasi lazim olarkan, keyfiyyot doyarlomosi {iciin
bir miistori tocriibosi lazim olmaya bilor. Xidmot keyfiyyoti gozlomolori asarsa
xidmat tomin edicisi momnun bir miistoriya malikdir. Miistorinin qabul etdiyi xidmot
keyfiyyoti gozlomolorinin altinda iso miistori momnun deyil. Xidmoti oldo etmo
prosesindo meydana golon bir sohvin sababi haqqinda miistori qobul etmoalori do
tomin soviyyasina tasir edir. [12, 67].

Xidmat marketinqi odabiyyatinda xidmot keyfiyystini miicorrad bir anlayis
olmaqdan cixarib konkret doyarlor i¢cindo 6l¢o bilmok mogsadiylo miixtalif modellor

islonib hazirlanmisdir. Bir ¢ox model xidmstin keyfiyyati hagqinda molumat
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vermonin konarinda xidmot alicilarmin satin alma davranislarini aciglayir. Ciinki
xidmot keyfiyyoti kimi zaman istehlak¢r tutumlarina bagli olaraq, cox vaxt da yalniz
tutumlara bagl olaraq giymotlondirilir. SERVQUAL xidmaot keyfiyyoti, odobiyyatda
olan on ohatali islordon biridir. Yaradicilari, inkisaf etdirdiklori bu iisulun universal
olaraq etibarli oldugunu vo kigik doyisikliklorlo har sektora totbiq oluna bildiyini,
clinki on osas xidmot keyfiyyoti Ol¢iilorini bildirdiyini soylomislor. SERVQUAL,
xidmot keyfiyyetini, miistorilorin gozlomolori ya istoklori ilo firmanin toqdim etdiyi
xidmotlori qobul etmoalori (vo ya tocriibalori) arasindaki forqin boyiiklilyii olaraq toyin
edir. Bu model, asas etibarilo bes keyfiyyot dl¢ilisiindon meydana golir. Bunlar; gozlo
goriilon imkanlar, siiratli xidmat, dogru va etibarli xidmot, giivon tolgin etma vo
miistorini tanima, anlamadir.

ISO torafindon verilon torifa gora, keyfiyyat, "bir mohsul vo ya xidmotin toyin
olunan vo ya ola bilocok toloblori garsilama bacarigina osaslanan xiisusiyyatlorin
hamis1" Kimi ifado edilir. Xidmot keyfiyyoti iso insanlarin performanslarint sohvsiz
olaraq reallasdirmasi, istehlak¢ilara, yerindo, zamaninda vo dogru sokildo mohsul
togdim edilmosidir. Bir basqa torifo goro iso xidmat keyfiyyati, istehlak¢inin bir
xidmatin biitiin olaraq miitkommalliyi v Ustiinliiyli haqqinda qiymstlondirilmasidir.
Bu torifloro gora xidmeot keyfiyyati:

* Qiisursuz xidmatlorin satin alinmasidir.

* Dogru todbirin tapilmasidir.

* Problemlorin aradan qaldirilmasidir.

* Nozakotli davranmakdir.

* Etibarli olmaqdir.

* Tohliikasiz performans gostormakdir.

 Zamana uygunluqdur.

* Miistarilorin pullarinin qarsiligini1 almasidar.

* Hor ciir sohvin aradan galdirilmasidir.

* Tohliikosiz olmayan sortlora garst qorunmagqdir.

* Problemlorin miiayyan edilmasi va hall edilmasi tigiin dogru malumatdir.
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Aragdirmacilar  xidmot  keyfiyystinin, goézlomolor ilo  performansin
tutusdurulmast ehtiva etdiyi moévzusunda fikir birliyine malikdirlor. Xidmot
keyfiyyati, bir miiassisonin miistori gdzlontilori qarsilaya bilmo, ya da kegmo imkani
vo xidmot keyfiyyotindo ohomiyyotli olan, miistori torofindon qobul edilon
keyfiyyotdir. Bu sobobdon xidmot keyfiyyoti mdvzusunda, keyfiyyotin, miistori
torofindon gobul edilon performans soviyyasi, ya da xidmotin miistorini tomin etmo
soviyyasi oldugu deyilo bilor. Xidmot keyfiyyati iki név olaraq qobul edilmokdadir.
Birincisi, xidmetin nizaml1 olaraq ulastirilmasindaki keyfiyyat soviyyasidir. Ikincisi
1s9 istisnalarin ya da problemlarin slo alinmasinda qarsilasilan xidmet soviyyasidir.
Bir xidmaotin keyfiyyatli ola bilmasi iigiin bu iki 6l¢lids da keyfiyystin tomin edilmis
olmasi lazimdir. Verilon xidmat keyfiyyatli olsa bels, bir problem ortaya c¢ixdiginda
miistori vo firma niimayondasi arasindaki qarsiligl tosir vo firmanin problemi tosirli
sokildo halli, keyfiyyotin basa diisiilmosindo shomiyyatlidir. Xidmot miiossisalorindo,
cixarilan xidmatlorin keyfiyyatinin neca oldugu, istehsalgilardan ¢cox o xidmati alan
miustorilor torofindon  miioyyonlosdirilir vo ¢ixarilan xidmot, miistorilorin
gozlontilorino cavab verdiyi Olgiido boayonmo gazanmaqdadir. O halda shomiyyatli
olan, xidmot keyfiyyatinin miistarilor torafinden tasvir. Istehsal va xidmot sektorunda,
keyfiyyat anlayismi forqli formalarda olo almaq lazimdir. Istehsal sektorunda
mohsullar ¢ixarilib satisa toqdim edildikdon sonra miistorinin fikirlori shomiyyat
qazanmaqdadir. Xidmot sektorunda iso ovval xidmot miistoriya satilmaqda vo daha
sonra miistori ilo qarsiligh icindo xidmat ¢ixarilmaqda vo eyni anda istehlak
edilmokdadir. Bu sababla do miistori gabulu biitiin miiddatds tosirlidir.

Istehsal sektorunda, mohsulun toyin olunan standartlara uygun golmosi
ohomiyyat qazanarkon, xidmot sektorunda miistori ya da istifadoginin gozlomslorino
cavab vermosi vacibdir. Ayrica xidmot keyfiyyati, xidmot sektoru qodor istehsal
sektorunda do bdyiik ohomiyyato malikdir. Istehsal sektorunda olave xidmotlor
kateqoriyaya giron vo c¢ixarilan mohsula yoldasliq edon xidmatlorin keyfiyyastini
artirmaq roqabot TUstlinliiyli yaradan bir iinsiir halima golmisdir. Bu sobabdon

miiassisalar keyfiyyatli mohsulun yaninda, forqlilik yaratmaq, mohsuldarlig: artirmagq,
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miistori sodagotini tomin etmok, rogabat edo bilmok vo ictimaiyyatdo miisbat bir imic
yaratmagq ti¢iin xidmot keyfiyyatini do yiiksaltmok mocburiyystindadirlor.

Xidmat keyfiyyatini 6lgmaya istiqgamatli olaraq qati qabul gérmiis bir model
yoxdur. Bu movzuya bagl edilon miixtolif arasdirmalarda oksoriyyotlo iki modelin
istifado edildiyi goriilmokdodir. Bu iki modeldon birincisi miistorinin qobul etdiyi
xidmot keyfiyyatini 6lgmoys yarayan SERVQUAL, digori iso xidmot keyfiyyot
performansma istigamotli olan SERVPERF-dir. Bunlardan SERVQUAL daha
moshur, SERVPERF iss daha az istifads olunur. Bu modellari istifado arasdirmacilar,
inkisaf etdirilon bu torozi saho arasdirmalarinda istifado daha cox test edilmolori
lazim oldugunu vo hor bir xidmat sektoru i¢indo miqyasda istirak edon meyarlarin
doyisdirilmasinin daha uygun olacagini ifads etmislor.

Miistarilorin qabul etdiyi Xidmot keyfiyyatini 6lgmoya dair Model

SERVQUAL modeli xidmat keyfiyyati komponentlori vo xidmot keyfiyyatiylo
olagodar olaraq bir ¢ox aragdirma edilmis vo 1985-ci ilds xidmat keyfiyystini 6lgmok
iclin bir Olgok inkisaf etdirilmisdir. Edilon arasdirmada, arasdirmacilar 12 miistori
diqqat goriismasi vo 14 idaragi ilo dorinina miisahiba etmislor. Ik basda 97 vahiddon
ibarat olan miqyast 10 Olgiide qiymaetlondirmislor. Miqyas1 iki hissadon ibaratdir.
Birinci hissado, miistorilorin miioyyon bir xidmot dalina bagh gozlomolori, ikinci
hissodo iso miistoriya xidmot togqdim edon miisssisonin xidmot keyfiyystino baglh
gobul etmoalari istirak etmisdir. Bu arasdirmada hor vahid {i¢lin likert miqyasi istifado
edilmisdir. Olgegi bir ucunda "gotiliklo raziyam" miihakimosi yer almis vo bu
mithakimays 7 xal verilmig, miqyas1 digar ucunda "qgatiliklo deyilom" miihakimasi
yer almis vo bu mithakimoya 1 bal verilmisdir. Aradaki néqtolords hor hansi bir sifahi
ifads istirak etmomigdir. 97 birimlik miqyash iizoerinds do iki morhalodan ibarat olan
iglor goriilmiisdiir. Birinci morhoalods, cavablandiricilar miiossiso  hagqindaki
keyfiyyot hisslorinin ayiriciligimi on yaxsi oks etdiron vahidlorin alde edilmasine
istiqgamotli miqyast yenidon toskil edilmosi, ikinci morholods iso  Olciiys
boyutsalliginin sinama vo hissolorinin giivenilirliklerini test etmo islori aparilmisdir.

97 birimlik vasitonin malumatlar1 200 yetkin cevaplayicidan toplanmisdir. Bes forqli
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xidmat qrupunda edilon aragdirma tiigiin, xidmati son ii¢ ay icarisinda istifade kvotasi
qoyulmusdur. Gozlomalorin vo hisslorin istirak etdiyi iki hissali anket formasim
cavablandiricilar gsoxson doldurmuslar. Totbiq olunan anketlordon oldo edilon
molumatlar analizloro tabe tutulmusdur. 97 vahiddon ibarot olan miqyasli, on 6lgii
i¢carisindo olo alinmusdir.

SERVQUAL modelindo istifado edilon xidmot keyfiyyoti komponentlori;
etibarliliq, roftar, kafilik, ulasilabilirlik, hormot, rabito, etibar, tohliikosizlik, miistorini
anlama vo dokunulabilirliktir. Bunlar sirast ilo asagidaki kimi agiglamaq
miimkiindiir:

» Etibarliliq: Etibarlilig, bir xidmot islotmosinin xidmsoti ilk sofordo dogru
sokilda yerina yetirmasi vo 0hdaliklora hormat gdstormosi monasina golon olcudiir.
Bu o6lciido istirak edon vahidlor iso faturalarda diizgiinliik, geydlorin askiksiz vo
dogru tutulmasi, xidmatin miioyyon zamanda yerina yetirilmosindon ibaratdir.

* miialico: miialico 6l¢iisii, is géronin xidmoati toqdim etmoys istokli vo koniilli
olmas1 monasini vermokdadir. Bunun vahidlari iso; miikommaol xidmot togdim etmok,
roftar aktinin dorhal postalanmasini tomin etmok vo miistorini tokrar axtarmaqdan
ibaratdir.

« kafilik: kafilik ol¢iisti ilo xidmaoti icra etmok iigiin arzu edilon molumat vo
bacariga sahib olma monasint veran Ol¢li nozords tutulmaqdadir. Bu Olciiniin
vahidlori, miistoriylo alaqo halindaki personalin molumat vo bacarigi, funksional
dastok personalinin malumat va bacarigl vo miiassisa arasdirma qabiliyyatidir.

* Olcatma: Olgatma Olgiisiindo, miistorinin miiassise alago qurma asanligl vo
istismara ulasilabilirligi nozords tutulmaqdadir. Bu Olglido istirak edon vahidlar;
xidmoto telefonla asanca c¢ata, xidmati oldo etmok liclin kecon gozlomo miiddoti,
xidmoat miiossisasing ikon zamanin asan vo rahat kegmosi vo xidmotin yerino ¢atma
kolayliginin.

* Hormot: Hormat Olciisii, miistoriylo alage halindaki personalin kibarligini,
hormatini, miistoriya verdiyi shamiyyati vo yoldas canlist olmasini shats edir. Bu

Olclidoki vahidlor iso; miistoriyo hormot gostormok, miistorini nozoro almaq vo
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miistoriyla olaqo halindaki personalin tomiz vo diizgiin goriiniisli olmasidir.

* linsiyyot: Olaqo Olciisii ilo miistorilora onlarin anlaya dildo vo soviyyado
molumat vermok, miistorini dinlomok nozordo tutulmaqdadir. Bu 6l¢ili igorisindo
istirak edon vahidlor; xidmotin no oldugunun agiqlanmasi, xidmotin no kadara mal
olacaginin agiqlanmasi vo problemin olo alinacagina dair miistorinin razi edilmosidir.

» etibar: Etibar 0lciisii etibarliliq, inanilirlik vo dogrulugu shato etmokdadir. Bu
Olcti igorisindoki vahidlor; sirkotin adina olan gilivon, sirkotin sohrotino olan giivon,
miistoriylo olaqo halindaki personalin soxsiyyot xiisusiyystlorine olan giivon vo
miistariyla qarsiligh ortaya ¢ixan isrargi-satis saviyyasinin etibarliligimin.

« Tohliikasizlik: Tohliikasizlik 6l¢iisti ila risk, tohliiks va siibhodon uzaq gqalmaq
monasin1  veran Ol¢li nozordo tutulmaqdadir. Bu Olgliniin - vahidlori; fiziki
tohliikosizlik, maliyys tohliikasizlik vo gizlilikdir.

* Miistorini Anlama: Miistorini anlama Ol¢iisiindo; miistorinin ehtiyaclarini
anlamaq ti¢lin soy gostormok nozords tutulur. Bu o6l¢iiniin vahidlori; miistorilorin
miioyyan toloblorinin Oyronilmosi, adama xiisusi diqqgot gostorilmosi vo nizamli
miistorinin taninmasi.

* Toxunula bilon: Toxunula bilon xidmaotin fiziki Ol¢iisiinii nozordo tutur. Bu
Olclido istirak edon vahidlor; fiziki imkanlar, personalin fiziki goriiniisli, xidmaoti
togdim etmak iiciin istifado edilon vasits vo avadanliq, xidmatin fiziki togdimat1 vo
xidmot isletmesindeki digor miisterilerdir.

Yaradilan bu on komponent forgli xidmat budaqglarindan yaradilan niimunaya
totbiq olunmusdur. ©lds edilon naticalarin ardicil, lakin ovvalki analiz naticalorindon
forqli oldugu miisahido edilmisdir. Bu noaticodon goro analizlor tokrar tokrarlanilmis
vo analiz naoticolorine bagli olaraq miqyasli; 22 vahid vo 5 6l¢iidon ibarst bir sokil
almigdir. Buna goro bes 6l¢ii asagidaki kimidir:

* Toxunula bilon

* Etibarliliq

* miialico

e Glivan
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* Empati

Parasuman, A & v.d. (1988) islorini bir model halina gotirmislor. Bu model
hal-hazirda miistorilorin qobul etdiyi xidmot keyfiyyatini 6lgmoya istiqgamatli iglordo
sixligla istifado edilmokdodir.

1980-ci illordo xidmot keyfiyyoti ilo olagodar aragdirmalar sixliq gazanmis vo
keyfiyyot dl¢iilorino bagh yeni aragdirmalar edilorok yeni nozori yanasmalar inkigaf
etdirilmisdir. Bunlar asagidaki hissolords agiqlanmisdir.

Gronroosun Xidmaot Keyfiyyati Modeli

Gronroosa gora tomal olaraq bir xidmatin keyfiyyatinin miistorilor torafindon
gobul edilon sokliylo oalagodar iki Olgiisii var. bunlar; texniki vo ya notico olagodar
Olciisli vo funksional ya da miiddatlo slagadar Olgiisiidiir. Miistarilorin xidmati veran
miuossiso ilo qarsilight noticosindo no oldo etdiklori miistorilor iig¢lin vo onlarin
keyfiyyot qiymotlondirmonin {iclin chomiyyatlidir. Ancaq bu, keyfiyyotin yalniz bir
Olciistidiir vo istehsal prosesi bitdiyindo ya da satici vo miistori garsiliglt tosiri sona
catdigdan sonra miistoriya na qaldigini izah edor. Miistorinin xidmaoti neca alds etdiyi
vo eyni vaxtda istehsal vo istehlak miiddatini neco yasadigi keyfiyyatin funksional
Olcuistinii gostorir vo funksional keyfiyyat Olgiisii texniki keyfiyyat qadar obyektiv
olaraq degerlenemez. Miistorilorin basinda xidmot server yaxsidirsa vo miisbat bir
imico sahibsa kigik sohvlor affedilecektir. Ogor sohvlor tez-tez meydana golirso imic
pozulacaq. Ogor xidmot islotmasinin imici manfi iso hor hansi bir sohvin tosiri digor
vaziyyatlora gors ¢ox yiiksok olacaq.

Gronross 1ki xidmot keyfiyyotini istifado:

« Toplam Keyfiyyat: Imic (Sirkat / yerli)

* cixdiq Texniki Prosesin Funksional Keyfiyyati: No Keyfiyyati, neca?

Cixdiq texniki keyfiyyatinin na oldugu va prosesin funksional keyfiyyatinin
neco oldugunun toyin olunmasi naticosinds aldo edilon tapintilar miiassisonin imicini
tosir etmokdo, miiassisonin imici da imumi keyfiyyati tosir etmokdadir. Arasdirmalar
gostorir ki, funksional keyfiyystin yiiksok olmasi texniki keyfiyyotli performans

asagiligim kompensasiya edo bilmokdadir. Bir xidmatin texniki keyfiyyoti uygun
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saviyyado, ancaq funksional keyfiyyat geyri-kafi soviyyads iso, texniki performansin
mistorini tomin etmo soviyyasindon miistoqil olaraq timumiyyatlo miistorinin
tominsizlik hakim olacaq. Bu model xidmat miiassisalorinin miixtalif funksiyalarmin
keyfiyyot tlizorindoki tosirini vo keyfiyyot Olgiilori ilo biznes funksiyalarinin basa
diistilmosini tomin etmokdadir. Hom dizayn, istehsal vo togdimat proseslorinin inkigaf
etdirilmasi, totbiq olunmasi vo ham dos insanlar arasindaki olagalarin planlagdiriimasi
vo idaro olunmasina texniki vo funksional keyfiyyat Ol¢iilorinin nozoro alinmasi
lazimdir. Miiossiso imici, miistorilorin bir islotmoyi neca gobul etdiklorini bildirir.
Miiossisa, toqdim etdiyi xidmotlorlo simgelendigine goro, miiossiso imici sOz
movzusu miioessisonin texniki vo funksional keyfiyyati noticosindo meydana
golmokdadir.

Lehtinen & Lehtinen Xidmot Keyfiyyati Modeli

Bu model Lehtinen vo Lehtinenin inkisaf etdirmis oldugu, xidmot keyfiyyatini
mistori vo xidmaoti veran miiassisonin is¢ilori arasinda ibarst olan bir anlayis olaraq
xarakterizo edon sado bir forziyyodir. Arasdirmacilar fiziki keyfiyyot, miiossiso
keyfiyyoti vo etkilesimsel keyfiyyot olmaqla ¢ keyfiyyat Olgiisiindon s6z
etmokdadirlor. Bu ii¢ keyfiyyat ol¢iisii asagida agiglanir:

» Fiziki Keyfiyyot: Bir xidmotin fiziki is¢ilorindon qaynaqlanan keyfiyyot
Olcuisii olaraq tayin olunmaqdadir. Fiziki is¢ilor fiziki mal vo fiziki destok olaraq
adlandirilmisdir.

« Miiossisa Keyfiyyati: Isletme keyfiyyoti bir miiossisonin imicini vo profilini
ehtiva etmokdadir. Miistarilor vo potensial miistorilorin islotmayi ictimaiyyatdo
yaratdig1 imic baximindan tohlil ilo slagodardir.

* Etkilesimsel Keyfiyyot: miistoriylo alagods olan personal ilo miistorilorin vo
miistarilorin da digor miistarilorls slagalorindan ibaratdir.

Lehtinen vo Lehtinen keyfiyyoti bozi vaziyyatlords iki Olciilii olaraq
arasdirmanin daha faydali oldugunu diistinmiiglor. Arasdirmagilara gors iki ol¢iili
keyfiyyot yanasmasi asagi yuxari ¢ Ol¢ilii keyfiyyat yanasmasina banzor, lakin

ondan daha miicorrod bir yanasma olub keyfiyyot "proses" vo "cixd1" keyfiyyati
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olaraq forglilosmakds. Bu modelds arasdirmagilar, keyfiyyatin dostokladiyi xidmaot
middoti 1lo xidmot cap ayri-ayri olo almuglar. Lehtinen vo Lehtinenin xidmot
keyfiyyoti haqqindaki fikirlori xidmot keyfiyyotinin xidmoti veron miiossisonin
is¢ilori vo miistori arasindaki garsiliqli meydana goldiyidir.

Sasser, Olsen vo Wyckoffun Xidmoat Keyfiyyati Olgiilori

Arasdirmagilar 1978-ci ildo etdiklori aragsdirmayla bir xidmot islotmasinin
soviyyasini toyin edon ii¢ 6lgiidon s6z etmislor. bunlar:

» Xidmot istehsalinda istifado edilon materiallarin xtisusiyyotlori,

* Xidmeatin yaradildig: fiziki atmosfer ilo vasits, vasait kimi texniki imkanlar,

* Xidmaot veran personalin davranis vo tutumlariniz.

Xidmatin keyfiyystinin xidmatin naticosindon daha cox seyi ehtiva etdiyini,
xidmaotin naqliyyat formasini vurgulamislar.

Normannin Xidmot Keyfiyyati Olgiilori

Normani, keyfiyyatds sistem goriisiinii monimsomisdir. Normanna gors ohatali
vo balansh bir sistem yanasmasi xidmot paketi, xidmot veron personal ilo miistori
arasindaki qarsiligh tosiri, xidmot togdimat miiddatini vo xidmat idaroetms sisteminin
doyisir vo doyismoz biitiin xiisusiyyatlorini biitiin istiqgamotlori ilo ohato etmolidir.
Normani, keyfiyystin doyismoz vo doyisir istigamatlorinin bir-birlori ilo qarsiligh
halinda oldugunu, xidmat sisteminin bir biitiin olaraq xidmat toqdimat miiddatini,
bunun da xidmat keyfiyyastini tosir edocoyini 6na siiriir.

Indiki vaxtda xidmot miiassisalerinda calisan insan sayinin ¢oxlugu vo xidmot
keyfiyyotinin do insan performansina bagli olmasi, keyfiyyoto nozarstin sektorda
totbig olunmasinin zoruriliyini gostorir. Keyfiyyoto nozarot, timumi olaraq
mohsullarda keyfiyyat oldo etmok {i¢lin laziml1 olan biitiin funksiya vo foaliyyastlorin
rohborliyidir. Bunun monasi; xorc, monfost vo miistori tomini arasinda tarazligi
quraraq miistorini momnun edocok xidmaotin davamliligini tomin etmokdir. Xidmaot
islotmalarinin keyfiyyaot idarasini yapmalarindaki asas maqsad monfaat aldo etmokdir.
Buna olavodon miiassisolor bazar paylarmmi qorumaq, miistori toloblorino cavab,

rogabot gilici qazanmaq kimi bir cox sobobdon oOtori xidmatlorinin keyfiyystli
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olmasini istoyarlor. [10, 45].

FOSIL III. KEYFIYYOTI IDARODETMO SISTEMININ TOSKLI
ISTIQAMOTLORI
3.1. Otel miiassisalorinda keyfiyyati idaraetma sisteminin toskili

Miiasir otel¢ilik kegmiso nisbaton siiratlo dayisir. Otellorin mévcud strukturlar
boyiidiiyti kimi is¢ilorin da ¢oxalmasi idaroetmoni vo nozarati ¢otinlosdirir.
Keyfiyyatli idaroetmo sistemlorindon istifadodo bir ¢ox otelin keyfiyyot anlayisinin
ohomiyyatini anlamadig1 goriiniir. Oziinii idaro eds bilmoyon rohborlor nohong
otellari idara edirlor. Daha dogrusu idars etmak tigiin bosuna say gostarirlor.

Olkomizdoki otellor nodenso toskilati inkisafi vo davamli tohsili nozers
almirlar. Yayda ¢ox six igloyan isti bolgalordoki miiassisalor qis aylarini, qisda six
olan otellar yaz aylarinda c¢otinlik ¢okirlor. Bu da keyfiyyat vo inkisaf foaliyystlorini
ciddiys almadiglarin1 gdstorir. Umumi keyfiyyatli idaroetmo va keyfiyyoti idaroetma

sistemlori xtisusilo iki asas maqsad otrafinda birlosir. Bunlar; miistori momnuniyyati
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va davamli yaxsilasdirma foaliyyatloridir. Bir cox boylik otelds ictimaiyyatla alagalar
vo ya miistori idaroetmo vahidlori olmasmma baxmayaraq bunlara bir ciir qlivvoyo
qazandirilamamaqdadir. Mistori momnuniyyati miistorinin totil ilo, ya da otello
olagasi bagladigi andan etibaron baglamalidir. Bu neca olacaq? Oslinda cavabi cox
sadadir. Miistorinin qalacagi yeri haradan tapa bilocoyi bollidir. Sayahot agentliklori,
turizm jurnallar1 vo xiisusils internet miistorinin molumat qaynaqlarindan baziloridir.
Cox otelin indiki vaxtda dogru diiriist bir web sayt1 belo yoxdur.[20]

Miistorini basa diismayan onu yalniz bir hoftalik ya da bir neco giinliik qonaq
olaraq gobul edon otellor itirmoys mohkumdur. Otel sahiblori iimumiyyastlo 6zlorini
oteli nozarot qlisur tapmaga maraqli soxslor modelindo goriirlor. Halbuki indiki
vaxtda bu ciir anlayiglara yer yoxdur. Yoxlama fordi modelo enmisdir, biitiin iscilor
0zlorino noazarst etmok macburiyystindodir. Otellords isloyonlor etdiklori isdon razi
galmayan bir yigin sagird goriiniisiindodir. Xiisusilo bdyiik otellordo gat xidmaotli
otelin miistoriylo on ¢ox dialogda olan iscilordir. Qabuletmads salahiyyatli soxslor on
cox linsiyyotdo goriinso do miistori on ¢ox moartobo vozifalilori ilo rabito qurur vo
istoklorini onlara ¢atdirir. O halda on ¢ox tohsilo vo daxili rabito molumatina sahib
olmalar1 lazzim olan mortobs iscilori on az tohsil alanlar olduglart kimi tohsil
saviyyalori digar is¢ilordon daha azdir. [9, 56].

Otellor bir biitin halinda tmumi keyfiyyot anlayisini  monimsomok
mocburiyyatindadirlor. Iscilorin inkisafin1 tomin etmok onlara oziyyot kimi golir.
Bunun farqli sabablori mévcuddur. Bunlardan biri vo an ohomiyyatlisi is¢ilorin ¢ox
tez isdon ayrilmalari vo verilon tohsillorin 6zlori baximindan bosa getmosidir.
Korporativ bir qurulus yarada bilmoyan otellor bu ciir c¢otinliklori davamli
yasayacaqlarin1 unutmamalidirlar.

Sistem i¢inda islomak vo iralilomoak ¢otindir. Bir nego ¢otin morhaloni kegondo
togkilat qurulus inkisaf edir, idaroetmo asanlasir. Biitiin iscilor otelin inkisafinda
istirak etmoya macburdur. Bu macbur soziinii bilorak istifads edirik. Ciinki ¢alisdigi
otelin miivoffaqiyyatindo istirak etmoyon isloyan, islodiyi quruma xoyanot edir.

Bunun iciin ¢ox effektiv bir toklif sistemi inkisaf etdirilmoalidir vo toklif sistemlori
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icindo miikafatlandirma miitloq olmalidir. Davamli inkisaf {iclin iscilordon vo
miistorilordon galon oks alagalar hayati shomiyyat dasiyar, otellor bunu bildiklarini va
totbiq etdiklorini zonn edir. Qati olaraq yanildiglarin1 goérmiirlar, otaga buraxdiglar
anketlor vo toklif qutulariyla bu isi hall etdiklarini hesab edirlar [21]

Otel miiossisalorindo xidmot keyfiyyati "miistorinin istok, chtiyac vo
gozlontilorino uygun turistlor {igiin mal vo xidmaot xiisusiyyatlorinin, miiossisonin
ovvolcodon miioyyon standartlara davamli vo ardicil bir sokildo uygunlagmasi”
soklinds izah oluna bilar.

Otel miiassisalori turizm sektorunda oldugu iigiin sektorun tobistinds olan bir
cox xisusiyyati dasiyir. Bu xiisusiyyatlor otel miiassisalorinds turistlor {igiin istehsal
olunan mal vo xidmaotlorin digor sektorlarda meydana gotirilon mohsullardan forqli
olmasi naticasini dogurur.

Otel miiossisalorinda turistlor ticiin istehsal olunan mal vo xidmatlorin
xususiyyatlori bu sokilds siralana bilor:

¢ Xidmot miiddoti sonunda miicorraod masroflor yaradilir,

¢ Xidmot miiddati sonunda c¢ixarilan xarclor miixtalifdir vo standartlasdirila
bilmoz

¢ Xidmotlor dayaniqh deyil; saxlana bilmirlor, ancaq istehsal dorhal istehlak
edilor,

¢ Xidmot miiddoti orzinds yiiksok istehlakc¢i olagasi,

¢ Bir xidmatin istehsal prosesine miistori do qatilir,

¢ Xidmeotlor ardicil halda istehsal edilmir,

¢ Xidmot miiassisalari amok-coxdur.

¢ Faaliyyatin 6l¢iilmasi subyektivdir,

¢ giymatlondirms ¢ox hassasdir.

Sayilan bu xiisusiyyatlar sababi ils, imumi olaraq otel miiassisalarindo imumi
keyfiyyot idaroetmasinin totbiq olunmasinin ¢atin Olmasi istigamatinds bir yanagma
vardir. Ancaq eyni zamanda sektorda timumi keyfiyyot bir zoruratdir.

Otelgilik sektorunda keyfiyyot idaroetmasino olan ehtiyacin sobablorini



60

asagidaki kimi qruplasdirmaq miimkiindiir:

¢ Sektordaki rogabotin sixligi: Beynolxalq roqabst igorisindo istirak edon bir
otel miiassisasinin, bir ¢ox miiassisa arasindan secilmasi, turistlik istehlakg¢ilarin bu
miulossisoyo tokrar golmosi, yada basqa soxsloro tovsiyyo etmosi bu istehlakgilarin
razihi@ ilo baghdir. Mistori momnuniyyatini tomin etmonin an effektiv yolu da
imumi keyfiyyast idaroetmasini reallagdirmaqdir.

Otel miiassisalorindo fiziki xilisusiyyatlor vo xidmat xiisusiyyatlori bir-birini
tamamlayan, ancaq tamamilo forqli anlayislardir. Miistori baximindan bir-birino ¢ox
banzayan fiziki xiisusiyyatlarin arasindaki forq ise xidmat keyfiyyatidir. [20]

¢ Turizm Sektorunda Proseslorin arasdirilmasinda miinasibotlorin dasidigi
ohomiyyat: Turist mohsulu birdon ¢ox miiassiso torofindon ¢ixarildigindan, turizm
miiossisolari vo digor sektorlar arasinda koordinasiyaya ehtiyac duyulur. Yerlosdirma,
yemo-igmo, noqliyyat, oylonco, idman vo modoni foaliyyatlor forqli tochizatgilar
torofindon istehsal edilo bilocoyi Kimi bir tok miiossiso torafindon do istehsal edilo
bilor. Bu voziyyatdo bu foaliyyatloro bagli hor miiossiso yada miiossiso i¢indo bu
faaliyyatlori yerina yetiron miiassisalor bir-birlorinin todariik¢iisii voziyyatindadirlar.

Miistarinin tomin edilmasi iso bu xidmotlorin hamisinin keyfiyyati ilo baghdir.
Umumi keyfiyyatli idaro miiossisa daxili proseslor arasi alagolori gdz oniino alan bir
anlayis olmasi ilo yanasi, miiassisoni shato edon digar proseslor arasindaki alagalori
do qiymaotlondiron bir anlayisdir.

¢ Otel miiossisolorindo sohvlor meydana golmodon qarsisinin alinmasinin
zoruriliyi: Otel miiassisalorinds toqdim edilon mal yada xidmatin bir zaman 6l¢iisii
vardir. Miistorinin tolob etdiyi yer vo zamanda mal vo xidmatlor istehsal edilir vo eyni
zamanda istehlak edilir. Bu soboblo imumi keyfiyyot idaroetmosinin "sohvlorin
meydana golmodon qarsisinin alinmasi" prinsipi, otel miiossisalorinin faydasina
isloyan bir zaruratdir.

Qald1 ki, totil psixologiyasi igindo olan miistorilorin sohvlor garsisindaki
potensiallarii avvaldon miisyyon etmok do c¢otindir. Davamli yerlosma yerinin

xaricindo, 1§ vo ictimai hoyatla olagodar problemlordon uzaglasaraq istirahot, sylonco
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yada modoni moqgsadlo totil etmok istoyon turist istehlakgilarin, belo bir miihitdo
sohvloro garst humanist olmalar1 goézlonilir. Bu soboblo, turizm hadisasindo
miistorinin tominat1 zoruridir vo imumi keyfiyyaot idaroetmasi qaginilmazdir.

¢ Turizmin bir reklam vasitosi olmasi: Hom turizm sektorunda foaliyyot
gOstoron otel miiossisolori, istorso do digor turizm miiossisalori, keyfiyyoatli mal vo
xidmot gostorilmoasindo yalniz 6zlorino qarsi deyil biitiin 6lkoyo garst mosuliyyot
dastyirlar. Bir otel miiossisasinin keyfiyyotsiz xidmoti biitiin bolgoyo, yada biitiin
Olkays aid edilir va 6lkonin digar 6lkslordaki imicini sarsida biler.,

¢ Xidmot standartlarinin shomiyyati: Otel miiossisalorindo togdim edilon mal
vo xidmatlorin daha avval xatirlanan xarakteristik xiisusiyyatlori; istehsal olunan mal
vo xidmatlorin miicorrad xiisusiyyati, istehlaki zoruri olmayan mal va xidmatlor
sinifindos istirak etmolori, mohsullarin miixtalifliyi satisa ¢ixarmagi ¢otinlosdirir vo
buna goro do otel miiassisaloring istigamoatli tolobo monfi istigamoatds tosir edir. Bu
monfi tasirlori aradan qaldirmaq tgiin do diinya terofindon gobul gérmiis qaydalari,
meyarlar vo standartlara uygun olarag xidmot keyfiyyotini yaxsilasdirmaq vo
forqlilosdirmok zoruri olur. Bu standartlar, turist istehlaker ti¢lin bir giivon {insiirii
oldugu kimi tamidir vo reklam faaliyyatinin mandiriciligint da artirir, turistlor tigiin
olan mohsulu —istifads edan istehlakg¢ilar: tomin edir.

Bu faktorlarla yanasi, diinya soviyyssindo artan roqabot sortlori, diinya
Olkalorini ictimai vo iqtisadi sahodo bir-birloring asililiglari, naqgliyyat vo alagolori
texnoloji yeniliklor miiassisalari beynoslxalq bir miiassisa olmaga macbur edir. Son
illorde istehlakg¢ilarin  meyllorindoki  doyisikliklor do  "keyfiyyoat axtarisi"
istigamatindadir. Diinya soviyyasindoki bu timumi doyisikliklor turizm sektoru i¢indo
etibarlidir. Yeni turistlor {i¢iin olan montagalorin artan ragabati, turist istehlakcilarin
sayahat secimlorindaki dayisikliklor vo an ohomiyyatlisi daha yaxs1 bir keyfiyyat /
qiymat meylindaki talab, turizm sektorunu va turizm sektorunda ¢ox shomiyyatli bir
yera sahib yerlosmo miiossisolorino daha keyfiyyatli mal vo xidmatlor togdim edorok

rogabat iistlinliiyii tomin etmoya macbur edir.
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3.2. Besulduzlu otellords resusrlarin idaraedilmasi gostaricilori

5 Ulduzlu otellorin digar otellordon forqglondirici xiisusiyyatlori movcuddur.
[22]

5 ulduzlu otellor asagidaki xiisusiyyatlori dastyirlar:

1) - ©On az 120 otaq olmasi
lazimdir,

2) - Yaz movsiimii arzindo acgiq

tutulan obyektlor istisna olmaqla i
- Girigda kiiloklik,

- Hava pordasi, i X

- D6nar gapi1 vo ya bonzori tonzimlomo,

3) - Qobul vo hacmi genis, rahat oturma imkani tomin edon lobbidon ibarat
gobul xollu

4) - Sohar yemoayi ofisi vo nahar salonu, lazimi boyiikliikde oturma salonu vo
ya restoran olmasi voziyyotindo nahar vermo mogsadli da istifado edilo bilor, bu
maoqsadls istifads edilon salonun bir qismi agiq ola biler,

5) - idara otagy,

6) - Miistorinin enacayi vo ya ¢ixacagl martaba saymin ligdon ¢ox olmasi
halinda otelin hacmi ilo miitonasib miistori lifti,

7) - 06: 00-24: 00 saatlar1 arasinda bufet xidmati,

8) - 11k yardim vesait v vasaitleri olan skaf,

9) - Otaqlarda ¢olo ilo birbasa alagali telefon xidmati,

10) - Otaq sayinin an az iyirmi bes faizo xidmot vers bilocok sayda qiymaotli
osya kassasi,

11) - Umumi zallar vo yataq otaglari dosomolorini tamamilo orton xalca,
keramika, parket kimi xiisusiyyatli vosait.

10) - Iqlim soraitine gdro iimumi yerlordo kondisioner sistemi,



11) - Yataq otaglarinda mortobo
xidmotlori ligiin ofis vo ya skaf,

12) - Otaglarda sa¢ qurutma
masini,

13) - Otaglara i¢ki xidmati.

14) - lIqlim soraitino gora

otaglarda kondisioner sistemi,

15) - Yataq saymin 25 %-i nisbotindo oturma imkani olan, lobbi ayr toskil
oturma salonu,

16) - Olava bir idaroetma otag,

17) - Otaglarda televiziya,

18) - Otaqlarin olli faizindo mini bar ilo moévcud yemok vo igki ndvlaring
uygun xidmot vosaiti saxlanilmasi,

19) - Uzmo hovuzu va ya ikinci sinif restoran vo ya kafe va ya adam basina on
az 1.2 kvadrat metr sahado diisocok sokildo on az alli noforlik ¢ox moagsadli salon,

20) - Paltaryuyan yuma vo titiilomo xidmaoti,

21) - Rezervasyon amoliyyatlariin kompiiterlo edilmasi,

22) - lyirmidért saat bufet xidmati.

23) - Qabul xollunda telefon kabinalari

27) - Otaqlarda; yataq Ortiisii, mini bar, qiymatli agya kassasi,

28) - 06: 00-24: 00 saatlar1 arasinda otaq xidmaoti,

29) - Quru tomizloms ilo dorzi xidmati,

30) Hor mortobado mortoba ofisi tonzimlomasi (Ayr1 moskunlagmalar soklindo
toskil edilmis zavodlarda xidmatin axsatmamasi sorti mortobo ofisinin hor mortobodo
olmasi zaruri deyil),

31) - Satis magazasi,

32) - Miixtalif dillorda; davamli nasr, kitab kimi sonadlorin istirak etdiyi oxuma
zali,

33) — Hocmi yiiz adamdan az olmamagq sorti ilo, tasis yataq sayinin alli faizi
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qodor xidmat veran birinci sinif restoran,

34) - Davamli hokim xidmoti vo tibb montogosi, miistarilorin bu mdvzuda
molumatlandirilmasi,

35) - Lazimi boyiikliikds baqaj otagi va bu yerds omanot xidmati,

36) - Xidmat nardivani va ya lifti,

37) - Personal saymin on az yiizdo on bes faiz movzusunda tohsil almis
personal,

38) - Inzibati personalin mdvzusunda tohsilli vo ya an az bes il tacriibo sahibi
olmasi,

39) - Telefon, faks, internet olagoli kompiiter kimi biiro xidmatlorino
istigamatli 15 ofisi,

40) - Otaglara; mesaj goyma sistemi ya da buna istigamatli xidmat verilmasi.

42) — Bundan basqa;

- Adam basina on az 1.2 kvadrat metr sahods diisocok sokildo on az yiiz
nofarlik ¢ox moagsadli salon vo fuayesi,

- Bagli iizmo hovuzu,

- A¢1q hovuz,

- On az yiiz adam tutumlu kabare, teatr, kino foaliyyatlorinin edilo bagli salon,

- Adam basina an az 1.2 kvadrat metr saha diison, on az yiiz naforlik konfrans
salonu, fuayesi, salon ilo alagali an az iki is otagi, katiblik vo sinxron tarciimo
xidmotlori,

- Adam basina on az 1.2 kvadrat metr sahodo diisocok sokilds on az yiiz
nofarlik geco klubu, diskoteka vo ya banzoari oylonco imkani veran ayri bir salon,

- On az qirx kvadrat metr boyiikliikde alotli gimnastika, aerobika vo ya bilyard
salonu, signal sistemi olan sauna, Tiirk hamami, mini golf, tennis vo ya voleybol
sahasi, trambolin, bowling salonu, xizok vo doniz idmanlari, squash salonu va ya
bonzori imkanlar tomin edon modullar1 an az ii¢ adad,

- Tort va igki servisi verilon an az yiiz nafarlik salon,

- Yerli motboxdan isti vo soyuq yemaklar ilo sirin ndvlorinin do toqdim edildiyi
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alakart xidmot verilon ayr1 bir restoran,

- Kafe va bar, tinitelerinden on az ii¢ adadi.

Bes ulduzlu otellor ayrica; yerlosmo voziyyoti, qurulus, tosisat, avadanliq,
dekorasiya vo xidmot standarti olaraq tiistiin xiisusiyyatlor gostoron, dérd ulduzlu
otellor iiglin axtarilan sortlorlo birlikdo asagidaki xiisusiyyotlori dasiyan on az
ylizyirmi otaql otellerdir.

1) Miistarilorin enacayi vo ya ¢ixacagl qat saymin birdon ¢ox olmasi halinda
otelin tutumuyla miitonasib miistori lifti, 2) Otaqlarda; is masasi, yataq bas ucunda
morkazi is1qlandirma diiymasi va elektrik qovsagi, boy aynasi, 3) Otaqlarda; bornoz,
dis tomizlomo dosti, tok istifadolik basmagq, tikis dosti, ayaqqabr silon, dus kopliyt,
makyaj tomizlomo pambigi, qutu kagiz dosmal, ¢otir kimi on az on adod emblemi
vasait, 4) Hamamlarda ; vanna, resepsnla olagali telefon, lupali ayna, 5) Alt1 otagdan
az olmamaq tizro otaq tutumunun minimum ylizdo besi nisbotindo tiitiin mohsullari
cokilmayan otaq tonzimlomasi, 6) Bu maddonin (d) bandinin 18 némrali alt bondinds
gostarilon modullari, alava olaraq on az ii¢ adadi, 7) iyirmi dort saat otaq xidmaoti, 8)
Qaraj vo ya iizori bagh avtopark, bu yerlordo yirmidort saat vozifali personal, 9)
Otaglarda; peyk vo ya video nosrlori ilo oda saymin yiizdo onu nisbatinds internet
imkan1 tomin edilmasi, 10) Kisi vo qadin Borbori, 11) Satis magazalari, 12) Personal
saymin an az yiizdo iyirmi bes faiz movzusunda tohsil almis personal, 13) alakart
restoran, 14) Qabulda ayri bir zalda miistori alagolori, maslohat kimi xidmatlorin
tacriibali personal torafindon tomin edilmasi, 15) mortaba dohlizlorinds inzibatgr ilo
olagali telefon, Bes ulduzlu otel nazdinde birdon ¢ox konfrans salonu tapilmasi
halinda; bu salonlardan oan ¢ox ii¢ adadi, bu maddonin (d) bondinin (18) nomrali alt

bondinda gostarilon modullar: sayilir.

3.3. Rixos otelda keyfiyyati idaraetma sisteminin tatbiqi perspektivlari

Rixos diinya da milyonlarla totil edon insanin hor birina, bir marka doyari
olaraq ¢atmagi qarsisina magsad qoymusdur. Belo boylik bir iddianin mosuliyystinin

cox yiiksok oldugu ifads edilo bilor. Bu saboblo Rixos Otel Qrupu hor koso gapisini
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acan miitloq bir giin hor kosin Rixoslarin birindo moskon diisiincosindadir. Bu
corcivado qrupu bdylimoyo aparan osas xiisusiyyatlor arasinda investisiya qorarlari,
marketing islori, xarici qaynaq istifadesi lizra proqramlar, keyfiyyst standartlari,
tutum elastikliyi vo personal mosgullugu ilo bagl siyasoti, miistori olagolori
programlar, yenilik programlar, is goron tohsili va imic islorina yer verilocokdir.

Qloballasmanin gotirdiyi miisbat miihit vo beynolxalq bazarlarda artan rogabato
gOro qrup investisiya qorarlarini istehsal xorclorinin asagi oldugu vo alt qurulus
xidmotlorinin six oldugu bolgslora dogru yonlondirir. Bununla birlikds, beynalxalq
sahads foaliyyat gostaran yerli bir otel zanciri olmanin gatirdiyi bazi ¢otinliklorlo da
karsilasilmaktadir. Bu soboblo investisiya qorarlarini tosir edon bir ¢ox doyison s6z
movzusudur. Bu ¢or¢ivodo Rixos qrupunun mohsul vo xidmsotlorinin minimum
standartlarinin investisiya edilon o6lkolordoki gaydalar meydana gotirmokdadir. Bu
voziyyat qrup iscilori torafindon do tam olaraq qobul edilmokdadir. investisiya edilon
Olkado hor no qodor forqli totbiglorlo qarsilasilsa da qrupun Vizionundan
giiclondirdiyi tomoal doyerlori, miistorilorin xoyal etdiklorinin do konarinda bir totil
tocriibasi yasaya bilmoalori {ciin xidmoat vo mohsulun keyfiyystinin yiiksok
standartlarinin qorumagq, standartlarda davamli yaxsilasma ilo otel operatorlugu
daima innovativ fikirlori inteqrasiya etmok, moadoniyysti vo onanoslorino xas Rixos
qonagparvarliyi vo xidmatini oks etdirmokdir. [24]

Indiki vaxtda otel miiossisalorine aid iizma hovuzlari qonaglarin tatil se¢imini
ohomiyyatli 6l¢iido tosir etmokdadir. Otelin sahib oldugu hovuzlart miixtalifliyi vo
keyfiyysti, yiiksok rogabot miihitindo, iistlinliik edilmosindo shomiyyatli bir faktor
olaraq goriildiiyli ticiin Tirkiyado hovuz tomizliyino ¢ox diqget edilmokdadir. Bu
sabobla Rixos Tiirkiyonin standartlarini tam olaraq tomin etmok vaziyystindadir. Bu
standartlarin totbiqi Rixosa forqli gotirilor olmaqdadir. Bu c¢orgivada, Sohiyya
Nazirliyi Xalq Saglamligr Miidirliyi torsfindon bir il miiddstinds edilon yoxlama va
analiz naticolorine goéro hovuz gigiyenast vo hovuz suyu keyfiyyati baximindan
qaydalar ifads edilon keyfiyyat standartlarimi tomin etdiyi iiglin Rixos Downtown

Antalya on tomiz hovuz miikafatina layiq goriilmiisdiir.
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Cadval 3.1.Rixos otel xronologiyasi

Rixos Otel Zancirhri Acilig ili |Otaq Say1| Yatak say1

Rixos Labada, Antalya, Tiirkiya

2000 179 448
Rixos Beldibi, Antalya, Tiirkiys 2002 274 685
Rixos Tekirova, Antalya, Tiirkiya 2002 600 2100
Rixos Premium Bodrum, Mugla,
Tiirkiya 2003 769 1700
Rixos Premium Belek, Antalya, Tiirkiys 2005 769 1738
Rixos President Astana, Qazaxistan 2005 184 336
Rixos Konya, Konya, Tiirkiye 2005 278 560
Rixos Prykarpattya, Ukrayna 2005 370 691
Rixos Libertas Duprovnik, Xorvatiya

2007 254 504
Rixos Sungate, Antalya, Tiirkiyo 2009 1094 2300
Rixos Grand Ankara, Ankara, Tiirkiya

2009 215 480
Rixos Almaty, Qazaxistan

2009 238 460
Rixos Al Nasr Tripoli, Libya 2010 120 300
Rixos Lares, Antalya, Tiirkiyo 2010 804 2500
Rixos Downtown Antalya, Tiirkiya 2011 360 580
Rixos Taksim Istanbul, Istanbul, Tiirkiya| 2011 200 460
Rixos The Palm Dubai, Dubai, UAE 2012 259 510
Rixos Bab Al Bahr, UAE 2012 627 1850
Rixos Pera, Istanbul, Tiirkiyo 2012 116 290
Rixos Bomonty, Istanbul, Tiirkiyo 2012 296 490
Rixos Marina West, Bohreyn 2012 254 470
Rixos Sharm EI Skeikh, Misir 2012 695 1950
Rixos Lake Borovoe, Qazaxistan 2013 200 448
Umumi 2013 9155 21850

Eyni niimunoys Qazaxistan totbiglorinde baxildiginda hovuz suyu gigiyenasi,
tomizliylr vo qida tohliikesizliyi idarslori, Tiirkiyadoki gader mohkom olmamagla
birlikdo oralarin da 6ziine goro standartlart movcuddur. Bununla birlikds Rixos
olaraq investisiya edilon hor 6lkonin meyarlarinin yerins yetirilmosi tomal dayarlor
arasindadir. Bu sabablo 6lkalorin qaydalarinin forglilik géstormasi Rixos Qrupunun
keyfiyyat anlayisimin xaricine ¢ixartmamadqdadir. Ciinki Rixos standartlar1 on yaxsi

sokildos biitiin istigamatlors totbiq Vizionundan giiclondirilmisdir.
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Qrupun investisiya qorarlarindaki on ohomiyyatli faktorlardan biri do mohsul
todariikiindoki asanliglar meydana gotirmokdadir. Bilindiyi kimi beynolxalq vosait
todariikii kompleks va ixtisas tolob etmokdadir. Bu sabablo kasilmaz va etibarli olaraq
vosait axinini tomin etmok ti¢lin birlikdo ¢alisilacaq etibarli Todariikgiilori se¢gmok vo
onlarla omokdasliq etmok lazimdir. Masolon, yerli keyfiyyotli mohsul todariikii hor
zaman miimkiin olmadig: li¢iin investisiya edilon bolgolords istonilon keyfiyyotdo o,
pendir va qatiq tapmaqda ¢atinliklarlo qarsilasmaqdadir. Bu sobabdan ds ¢atdirlmanin
boylik bir qismi Tirkiyadon edilmokdodir. Bundan &tori géomriikk uzun goézlomo
middoatlori meydana golmokdadir. Bu soboblo do veosait alislar1 oldoki sohmdar
miqdar1 giidocok sokilds edilmokdadir.

Miistori tominini tomin edon otellorin digor otellora goro rogabot iistlinliiyli
tomin edocoyi askardir. Bu sobablo, otel miiassisalorinds xiisusilo son zamanlarda
goriilon keyfiyyotli xidmot vo miistori yoniimlii yanasmalarin tomoli, otel
mistorilorinin - gézlomalorini garsilamaq suratiylo miigtori tominini artirmaga
osaslanir. Bu ¢orgivado, mohsulda marka standartlagdirmasi vo davamliliginin tomin
edilmoasi Rixos qrupunun ¢ox ohomiyyatli gordiiyli yiiksslon bir doyoridir. Qrupda
hom¢inin  markanin  imici, giicli, soxsiyyoti vo istehlak¢i  torofindon
qiymatlondirmosing shomiyyat verilir. Basqa bir ifadoylo Rixos qrupuna bagh otellor,
istehlak¢iin siibholorini dogru marka yerlosdirilmasini tomin edorok aradan
qaldirmaga ¢alismaqdadir. Marka imicins istigamatli olaraq edilon marketinq isloriylo
togdim edilon xidmatlor ilo qarsilasdirildiginda iso miistorilorin basinda hor hansi bir
siibho vo narahathiga qalmadigi goriilmokdadir. Turizm miiassisslorinin potensial
mistorilorine istigamotli islorindo mohsul vo xidmot standartlarinda iroliyo
getdiklorini catdirildiglart vo bunu da marketinq isloriylo dostokladiklori ¢ox tez rast
gaolinir. Sonayenin daxilinds iso markanin dogru yerlosdirilmasi vo marka imicinin
davamliligimin tomin edilmosi rogabotdo boyiikk ohomiyyst dasimagdadir. Bu
baximdan Rixos Qrup miistorinin ilk tocriibasine ¢ox ohomiyyot vermokdadir.
Miistori ilk tocriibasini miisbot vo ya monfi yasamissa bunu totbiq olunan anketlords

sorh va tovsiya soklindo paylagsmaqgdadir. Bu ¢orgivado Rixos Qrupunun miistoriloring
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totbiq anketlorin geri ¢evrilma nisbatinin 85 % olmas1 shomiyyatli bir gostericidir.
Miistorinin, gozlomolorindon vo ya goézlomolorinin {izorindo toqdim edilon
xidmotlordon momnun olaraq ayrilmasi Rixosa yenidon ziyarot meyli olaraq oks
olundugu kimi, marketinq islorinds da xorc istiinliiyli tomin etmokdadir. [24]

Qrup prioritetli olarag miioyyon bir bazara xitab etmokdon ¢ox miistorilorinin
tokrar colb edilmosino istiqamatli islor inkisaf etdirmokdadir. Ciinki totilo golon hor
kos tomiz bir otaq, doniz, qum, giinos va aylonco gozloyir. Bu ohatodo edilon islor,
qrupun otellorini tokrar iistiinlik edon miistorilorin olduqca six oldugunu gostarir.
Miixtalif 6lkolards otellori olan qrupun miistarilorinin, seqmentlardaki otellori forgli
mogsadlorlo se¢im etdiklori goriilmokdoadir. Masalon, Rixos Downtowna totilo golon
bir miistori bir il sonra Almatiya is maqsadli galdiyi diisiiniildiiyiinde Rixosun se¢im
etmosi ohomiyyatli bir listiinliik tomin etmokdodir. Bununla birlikdo Rixosun forqli
miistorilori city vo resort ayricinda miixtalif kateqoriyalarda istirak etmokdadir. Bu
sababla Rixos Qrupunun sadagoat programina kegmo planlamalar olmaq birlikdo qrup

olaraq mohsulu satdigdan sonra miistoriyo toqdim edilon xidmotin ¢ox daha

ohomiyyatli olduguna inanilir. [~ o e
Ciinki gonaatkar vo doyor verilon “ . 7
miistori ancaq sadiq miistori ola
bilor. [24]

Imic, miixtolif kanallar
vasitasila alds edilon malumat va
molumatlarin  gqiymatlondirilmasi
noticosindo meydana =W g ==
golmokdadir. Bu nogtods molumat vo molumatlar, i¢cindo yasanilan otraf miihitin
xiisusiyyatlori va sahib olunan 6n miihakima edar kimi bir ¢ox kanal vasitasila aldo
edilir. Rixos Otel Zanciri imic islarini iki anket qrupuyla d6lgmoakdadir. Birinci tatbiq
olunan anket hal-hazirda yerloson miistoriyo totbiq olunan anket sorgularidir. Ikincisi
159 miistoriya oteldon ayrildigdan sonra elektron pogt yolu ilo totbiq olunan anket

sorgularidir. Bu anketlarin suallari arasinda hor hansi bir forqlilik yoxdur. Uzarindon
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bir az zaman keg¢diyindo miistori hadisoyo ¢ox forqli yaxinlagdigi liglin qrup iiclin
ikinci anketdo on az birinci anket gqodor ohomiyyatli goriilmokdodir. Bu ¢orgivoado
elektron pogt yolu ilo edilon anketlorin geri doniiglorinin 85% olmasi ¢ox yaxsi bir
doniis nisbatidir. Bu qrupun imicinin yaxs1 edildiyini géstormokdaodir.

Xarici monbolordon istifado (DKY) toskilat xaricindoki miiossisolor ilo ortaq
sokildo ¢alisaraq xorclori salma, mohsuldarlig1 artirma vo miistori tominini méhkomo
mogsadi ilo aparilir Bundan 6tori otel miiossisolorindo DKK on ¢ox 6n biiro, yemok-
icki, house keeping, filmlor, tohliikasizlik, texniki xidmot vo miihasibat hissalorindon
ibarot olan xidmotlori ohato. Yerlosdirmo xidmatlorinin son illordo on ¢ox miiraciot
etdiyi xarici qaynaq istifado sokli paltarlarin ¢6ldo yudurdulmasidir. Bu saboblo biitiin
diinyada oldugu kimi Tiirkiyads paltar yuma xidmatlorin say1 va otellor toraofindon
istifadosi artmaqdadir. Tiirkiyado 62 otel {izorindo edilon bir arasdirmaya goro
qurgularin 34% ni camasirxana xidmotlorini xarici qaynaq istifadasiylo tomin etdiyi
goriilmokdadir. Bunun on ohomiyystli sobabi, camasirxana xidmatlorindo xarclorin
70% -nin omok six olmasindan vo yeni otellor insa edilorkon camasirxana qurmaq
yerino o bolgodoki paltar yuma tosislorindon faydalanaraq bu xidmotlori
reallagdirmaga ¢alismaqdan qaynaqlanmaqdadir [24].

Bununla birlikds ¢6ldon xidmat satinalmalarin iistiinliik vo dezavantajlaridir da
oldugunu geyd etmok lazimdir. Bu sokilds isin ¢atismazliglarindan biri, razilagsmali
olunan firmanin hor hansi bir ¢atinlik yasamasi halinda islorin longimosi olabilocok
olmasidir. Bunun xaricindo miistarilorin paltarlarinin basqa otellorin paltarlariyla
qarisma vaziyyati vo paltarlarin har goldiyinde sayilmasi basqa bir is yiikiinii
meydana gotirmokdadir. Eyni sokildo forqli toskilatlarin (mosolon xostoxanalar ilo
otellorin) paltarlarinin yan-yana yuyundugu da goriilmokdodir. Bu sobablo
camasirxana xidmotlori ¢dldon alinmadiginda islor daha idarsli olmagdadir. Bundan
otari, Rixos Otel zancirini bagl otellorin hamisinda gat xidmatlori miiassisasing bagli
bir camasirxana var. Buralardaki paltaryuyan masinlarinin vo qazanlar1 baximina son
doraco diqgot edilmokdodir. Bununla birlikdo toskilat modoniyyoti vo marka

uygunlagmasina onom verildiyi liclin qrupun biitiin otellorindo sular aritmalidir.
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Biitiin qazanlar ayliq vo illik olaraq nazarstdon kegir. Hor hansit bir yanma vo sudan
bir qoxu golmosi s6z movzusu deyil. Bu sokildo miistori sikayatlorinin do Oniino
kegilir.

Yemok-igki xidmaotlori otellordo konfortun bir hissosi olmaqla birlikdo eyni
zamanda bir golir morkozidir. Bu sobablo yemok-icki xidmotlori otellorin on boyiik
bolmolorindon biri oldugu {i¢iin personal xorclorinin do yarisindan ¢oxunu togkil edir.
Xarici monbolordon yararlanildiginda bu sahosi idaro etmonin bozi ¢otinliklori
qarsilasmaqdadir. Masalon, bu sahodo xarici monbolordon yararlanildiginda yemok vo
icki xidmatlorinin qiymatlondirma vo promosyon elastikliyinin itirilmasine sobab
olmaqdadir. Rixos Otel zoncirini yemok-i¢ki xidmotlorindo toskilat modoniyyatine vo
marka uygunluguna shomiyyast verilmokdadir. Bu sabablo, Rixos Grand Ankara vo
Rixos Taksim Istanbulda alakart menyuda yemok xidmoti toqdim olunur. Ancaq
otellor insa edilorkon hor sey daxil sistemino goro dizayn edildiyi iiglin alakart
menyuda xidmoat togdim etmok toskilat modoniyyetino vo marka uygunluguna gors
horokot etmoyi ¢otinlogdirir. Bu otellor eyni zamanda qrupun rohborlik miigavilosi
calisdigi biznes oldugu iigiin otellordo yenidon bir dizayn vo istehsal sahasi
genislonmasine gedilmokdadir. Bu sabablo personalin yemok xidmoti Xarici gaynaq
istifado edorok tomin edilmokdadir.

Rixos Otel zancirinin biitiin miiassisalarinda filmlar foaliyystlari olduqca genis
bir foaliyyat sahasini shato edir. Bu xidmotlorin hamisi pulsuz olaraq toqdim olunur.
Oylonca va filmlor foaliyyatlori, otelds yerlogson qonaqlarin zamanini ayloncali bir
sokildo kecirmasi Tl¢iin qonaqglarin gozlomolorine baglh olaraq doyisik maraq
morkozloring istigamotli hazirlanmaqdadir. Bu soboblo filmlor niimayislori hoftonin
iki giinii qrupun 6z personali torafindon togdim edilmoklo birlikds, haftonin 5 giinii
coldon rogs, musiqi, akrobatika, gimnastika, miisabigolor soklindo bozi xiisusi
nlimayislor satin alinmaqdadir. Bunlar illik olaraq edilon miigavilolorlo satin alinan
gosterilerdir. Coldon alinan bozi filmlor niimayislori qrupun forqli otellorindo
nliimayis etmokds, bu da qrup oteli olmanin xorc vo foaliyyot miixtalifliyi

istiinliiytinii 6zii 1lo gotirmoakdadir.
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Otel menecmentlarinin verdiyi xidmatlori nozors alaraq, texniki monada farqli
ixtisas tolob goriilmokdodir. Bu sobablo xarici monbolordon daha yaxsi mohsul vo
xidmot tomin edilirso, bu miiraciot edilmosi lazim olan bir tisuldur. Masalon personal
xidmot xidmoti forgli bir ixtisas sahasi tolob {i¢lin qrup bu xidmoti xarici gaynaq
istifado edorok tomin etmokdodir. Ciinki vasitonin baximi, tomiri ayri bir ixtisas
sahasi olaraq goriilmokdadir. [24]

Si1x rogabeotin  yasandigi
indiki vaxtda, miistori &
momnuniyyatinin tomin edilmasi
miistori  moarkozli  rohbarlik
anlayis1 ilo hoyata kegirilir.

Ciinki miistori momnuniyyati, bir

miiossisonin mohsul ya da xidmatlori istifado noticasindo miistorinin bu mohsul vo ya
xidmatin doyori, xiisusiyyoti vo xlsusiyyatlori hagqinda miisbot ya da monfi
duygularinin hamisin1 meydana gotirmokdadir. Bu sababls turizm sonayesinds togdim
edilon xidmatlorin struktur xiisusiyyati olan istehsal vo istehlak prosesinin bir-
birindon ayrilmamasi1 gz gqarsisinda saxlanilmast lazim olan on ohomiyyatli
faktordur. Bununla birlikdo xidmot miiossisalorindo miistorinin sifaris etdiyi mal vo
xidmatlorin on qisa miiddotdo yerino yetirilmasi raqibloro garsi istlinliik tomin
edilmasi baximindan ohomiyyatli bir {insiir olaraq goriilmokdadir. Bu vaziyyot
xidmotlor bir axsama olmasi halinda sirkotlor {i¢lin bozi risklor1 do 0zii ilo
gotirmokdadir.

Rixosun keyfiyyst anlayisinda iso yiiksok standartlarini qorumagq, sahib oldugu
standartla davamli yaxsilagsma ilo otel operatorlugu innovativ fikirlor inteqrasiya
etmok vardir. Bu ¢orgivado Rixos"u se¢im edon miistorilorin oteldon 100% momnun
ayrilmasi qrupun baglica doyorlori arasinda yerlosir. Qrup bu mogsadini biitiin
miiassisolorindo unudulmaz bir yerlosmo tomin edorok, qonaqglara xiisusi, Tirk
madaniyyati vo onansloring xas Tiirk qonagparvarliyi vo xidmatini oks etdirarok

hoyata kecirir. Bu sobablo Rixos keyfiyyot anlayisini, Tiirkiyads vo diinyada etibarli



73

va eyni keyfiyyotdo xidmot veron toskilat moadoniyystine vo marka uygunluguna
yarasar bir sokildo davamli olaraq forq vo doyor yaradan, roqiblorin niimuno
gotiirdiiyii, hor morholods bir oteldon daha ¢oxunu vad edon vo hor kosin bir giin
yolunun Rixos Otel Zancirindon birino diisocoyi anlayisi davam etdirmokdadir.
Bundan 6tori qrup, xidmot sektorunda keyfiyyotin idaro ndqtosini istehlake¢r olaraq
doyarlondirilmokdir. Bu anlayis qrupa forqliliklor, miikafatlar da gotirmoakdadir.
Masoalon, ilk dofo 2009-ci ildo verilmoyo baslayan AB Keyfiyyot Zirvosi miikafatini
Rixos Otel Qrupu aldi. Qrupun bu miikafata layiq goriilmosino sortsiz miistori
momnuniyyati anlayisi ilo verilon xidmot keyfiyyatinin, Avropa Standartlarinin da
lizorindo olmasindan gaynaglanmagdadir. Bununla birlikdo qrupun torkibindo
beynolxalq sahodo foaliyyot gostoron bir ¢ox otel islotmasinin olmasit milli vo
beynolxalq keyfiyyot standartlarina akkredito olunmasini tolob edir. Qrupun totbiq
etdiyi vo akkredito oldugu keyfiyyot standartlari, daxili bazarda oldugu kimi xarici
bazarda da 6ziino ragabat iistiinliiyli tomin etmokdadir. [24].

Milli vo beynolxalq sahodo foaliyyst gostoron Rixos Qrupundaki otellorin
akkredito oldugu va totbiq keyfiyyst standartla, ISO 22000 qida tohliikasizliyi, ISO
14001 otraf tohliikosizliyi vo ISO 9001 keyfiyyst idaroetmo sisteminin qurulmasi
asnasinda totbiq olunmasi lazim olan sartlori toyin edon standartlardir. Bu ¢argivado
Rixos Dubrovnik, Rixos Konya va Rixos Grand Ankara 2011-ci ilds ISO 22000 qida
tohliikosizliyi miikafatina layiq goriilmiisdiir.

Qrupun biitiin oteller1 bu sertifikatlara sahib olmaqgla birlikde tatbiqds,
planlagdirma vo nozarot noqtolorine son doroco shomiyyot verilmokdadir. Ciinki
istehsal vo istehlakin eyni yerds edildiyi bir sonayeds planlamanin avvoldon tam bir
vasvasiligla edilmosi lazimdir. Keyfiyyato nozarot ndqtosi olan istehlakgiya togdim
edilon xidmatlorlo olaqadar geri bildirislor keyfiyyotin istonilon sortlordo olub
olmadiginin miioyyon edilmasino kdmok olur. Bu ¢ar¢ivodo miistorilors totbiq olunan

anketlerle birlikdo golon sikayatlor vasvasi bir sokilds alo alinmaqdadir. [24]
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NOTICO

Keyfiyyat, tmumi olaraq, sorgu olanlarin echtiyaclarini 6domok Vo
gozlomoalarin Konarma kegilmosi kimi gobul edilir. Comiyyatlorin giindomina tasirli
sokildo girmays basladigi vo xiisusilo istehsal sektorunda rogabst edo bilmonin
ohomiyyatli vasitalorindon biri oldugundan bori, forqli yanasmalar1 idaroetmo
anlayisinin morkazina qoyan miixtalif keyfiyyatli idaro falsafalori vo tisullart inkisaf
etdirilmayo, totbiq olunmaga va sorgulanmaya baslanmisdir. Bu inkisaflar, rogabat vo
monfoot payr baximindan mal vo xidmat istehsal edon togkilat vo quruluslara boytik
stlinliiklor tomin etmosinin yaninda, sorgu olanlarin sliur Saviyyasinin va
gozlomolorinin do artmasina sobob olmusdur. Texnologiyadak: iralilomalar ilo
modoni, ictimai va iqtisadi dayarlordoki doyigsmolor do gézlomalarin farglilosmasinda
tosirli olmusdur. Masalon, daha avvallor mohsul hacmi va giymoat kimi meyarlarla
toyin olunan keyfiyyatli mohsul vo xidmoat gobulu, bu giin o mohsul vo xidmatin
meydana galmasi va togdimatt miiddatinds iscilorin momnuniyyatinin tamin edilmasi,
ictimai fayda yaratma saylori vo otraf miihito bilavasito va ya birbasa verilon tasirlorin
azaldilmasim1 da ehtiva edocok sokildo genislodilir. Bu dovr oslindo keyfiyyat
rohborliyi va anlayisinin c¢ox dinamik bir qurulusda oldugunun gostaricisidir. Ilk
baslarda istehsali tamamlanan mohsullarin miiayino edilmasiylo baslayan keyfiyyat
mohkomo tisullarmin daha sonralar keyfiyyato nozarat, keyfiyyat tominati vo fargli
keyfiyyat yaxsilasdirma tisullarimi ehtiva edoacok sokildo inkisaf etdirilmasi bu

Vaziyyata yaxs1 bir niimuna toskil edir.

XIX asrin sonlar1 va XX asrin avvalarindan etibaron inkisaf edon texnologiya
va bununla barabar globallasan diinyada hor sahads artan rogabst istehsalgi-istehlakgi
miinasibatlorinin vo miistarilorinin segkilarinin doyismosinda tasirli olmusdur. Bu
doyismoalar, keyfiyyat vo keyfiyyatin idara edilmasins forgli dl¢iilor gazandirmisdir.

Keyfiyyat anlayismin ortaya ¢ixis1 asasan asrlor avvalinds asaslanir. Insanlarin,
istehlak etdiklori mallarda vo ya aldiglar1 xidmatlords on yaxsiya ¢atma sayi, ¢ox
kohna ¢aglarda da bu anlayisin {izorinds durulmasina gatirib ¢ixarmigdir. Hazirda bu

vaziyyatin global Ol¢iiya catmasiyla keyfiyyot mévzusunda ¢ox mohkom rogabot
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meydana golmisdir. Bu molumatlar istigamotindo {imumi olaraq bir keyfiyyat torifi
edacak olsaq; ¢ixarilan hor ciir malda vo tomin edilon har ciir xidmatdos sohv etmoma
Vo ya sohvlori on aza indirme, bu vaziyyatlo birlikdo mohsuldan faydalanan insana
momnuniyyat vermo sayidir. Keyfiyyotin bu osas torifindon yola ¢ixaraq, bu
mogsadlo edilon todbirlorin hamis1 keyfiyyat idaroetmo sistemi anlayisini ortaya
cixartmusdir.

Keyfiyyat idaroetmo sistemi, nozords tutulan keyfiyyatoa nail olmag moaqgsadils
biitlin proseslori, agiglanan prosedurlar1 Vo monimsanon prinsiplori ehtiva edon
sistemlor biitiintidiir. Bu sistem, iscilarin maariflondirilmasi vo nozords tutulan
keyfiyyat saviyyasina ¢atmaq magsadiylo minimum galir istifads edilmasi gisimlarini
da daxildir. Bunlara olavo olaraq miistori momnuniyyatini nozora almadan vo
miistorinin ehtiyaclarin1 tamamilo qarsilamaq hoayata kegirilon bir miiddatla, tam bir
keyfiyyat idaraetmo sistemi torifi etmok sohv olar. Biitiin bu malumatlarin isiginda bu
sistemo bagli qalindig1 toqdirdas, keyfiyyatli mohsula ¢atmaq {i¢iin lazimli xarcin
dayari, toxmin edilonin oksino, daha ¢ox olmayacaq. ©ksino, uzunmiiddatli daha
goalirli olunacaq bir sistems addim atilmis olunacaq.

Bazar iqtisadiyyati soraitinds yasayis soviyyasin, igtisadiyyatin sosial durumun
va ekoloji tohliikasizliyin tomin olunmasinda keyfiyyat asas problemdir. Keyfiyyat -
biitiin faaliyyat istigamotindo effektivliyi xarakterizo edon kompleks bir anlayisdir:
strateqiyanin iglonilmasi, istehsalin togkili, marketing va s.. Keyfiyyat sisteminin asas
torkib hissasi mohsulun keyfiyyatidir. Keyfiyyst anlayisina miiasir adoabiyyat va
tocriibada forgli toriflor verilib. Beynolxalq standartlar toskilat1 (standart ISO-8402)
keyfiyyata belo bir torif vermisdir. Keyfiyyat - mohsula va ya xidmato mansub olan,
istehlak¢ilarin miisyyan edilmis vo yaxud giiman edilon taloblorini 6domak imkani

veran xassalor macmuosidir.

Azorbaycanda hoyata kecirilon iqtisadi islahatlar, keyfiyyat problemina diggoti
zoruri edib. Azorbaycan miiassisalorinin hal-hazirki problemi ragabsts davamli
mohsul istehsal etmokdon ibaratdir. Bu problemi hall etmokdon &trii har bir miiassisa

keyfiyyat sistemini aydinlasdirmalidir. Keyfiyyot sisteminin olmasi, togkilatin Xxarici
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bazarlarda ugur qazanmaq sansini ¢oxaldir. Ciinki Xarici miiassisalor iki eyni tipli
mohsul istehsal edon firmalardan, keyfiyyat sisteminda ISO serifikati oldo etmis
miiossisaya istiinliik verirlor. Keyfiyyat sistemi hor firmanin 6ziinomoxsuslugunu
Nazara almalidir va ela hazirlanmalidir ki, malin istehsali zamani xarclori minimuma
endiro bilsin. Istehlak¢1 bildmolidir ki, oldo etdiyi mohsulun keyfiyyotina 100%
zomanat var. Keyfiyyatin idarsedilmasi noazariyyssinds iki ¢otinlik vardir:
menecmentin keyfiyyati vo keyfiyyatli omtoa. Keyfiyyoatin gqazanilmasi az Xarc talob
etmir.Ovvallor keyfiyyot xorclorinin aparict hissasi fiziki omoays aid olunurdu.Hal
hazirki dovrdo iso intellektual amoyin payr ¢oxalib. Keyfiyyat problemi alimlarin,
miihondislorin, menecerlorin istiraki olmadan aradan qaldirila bilmoz. Moahsulun
keyfiyyatinin ¢oxaldilmas1 va yiiksok 6donisli xarici bazara ¢ixmaq moaqsadi ilo, har il
keyfiyyatli idaroetma vo Kkeyfiyyatli omtooni segmok iiclin 6lko Saviyasinda
miisabigolor hoyata kegirilmalidir. Beloliklo, miiasir zamanda satis bazarmi hor
hansisa bir hissasini aldo etmok iiglin vacib sort- keyfiyyatdir. Ancaq keyfiyyat,
mohsulun rogabat gabiliyyatini artirir. Istehlake iiciin keyfiyyat anlayist mohsulun
funksional, sosial, estetik, ekoloji xiisusiyyatlorindon amoalo golir. Yalniz, toskilatlar
keyfiyyatli mohsul istehsal etdikdo, ohalinin aliciliq gabiliyyatini unutmali deyillar.
Ona gora ki, iki analoji amtaadan, maya dayari az olan mahsul daha rogabste davamli
olur. Sozsiiz ki, keyfiyyatin gazanilmasi Xarclor tolob edir. Amma, keyfiyyat satisi
artiran Unsiirdiir vo satisdan oldo edilon moanfaat, xarclori kompensasiya edir. Ogar
miiassisa mohsulu bazara ¢ixarirsa va liderlik movqeyini alda etmok istayirss, tobii ki,

hamin mahsulu zaman-zaman tokmillagdirmalidir.
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