
Azərbaycanda keyfiyyə�n səsi

KEYFİYYƏTİ İDARƏETMƏ

PRİNSİPLƏRİ



BU KİTABÇADA KEYYFİYYƏTİ İDARƏETMƏNİN 
PRİNSİPLƏRİ (KİP) HAQQINDA MƏLUMAT 

VERİLƏCƏKDİR. 

SƏNƏD ISO 9000:2015 BEYNƏLXALQ 
STANDARTINDA VERİLƏN MƏLUMATLAR 

ƏSASINDA HAZIRLANMIŞDIR.



1 ǀ Keyfiyyə� idarəetmə prinsipləri

GİRİŞ
KİP

KİP-LƏR TƏŞKİLATIN PERFORMANSININ ARTIRILMASI ÜÇÜN ƏSAS KİMİ İSTİFADƏ EDİLƏ BİLƏR. BU 

PRİNSİPLƏR ISO/TC 176 SAYLI TEXNİKİ KOMİTƏNİN BEYNƏLXALQ DƏRƏCƏLİ EKSPERTLƏRİ 

TƏRƏFİNDƏN İŞLƏNİB HAZIRLANMIŞDIR. ADI ÇƏKİLƏN KOMİTƏ BEYNƏLXALQ STANDARTLAŞDIRMA 

TƏŞKİLATININ (ISO) KEYFİYYƏTİ İDARƏETMƏ SİSTEMİ STANDARTLARININ İŞLƏNİB HAZLIRLANMASI 

VƏ İŞLƏK VƏZİYYƏTDƏ SAXLANILMASINI TƏMİN EDİR. 

Burada qeyd edilən prinsiplər prioritetlik dərəcələrinə görə sıralanmamışdır. Onlardan hər birinin 
nisbi əhmiyyətliliyi təşkilatdan-təşkilata fərqlənir və zaman keçdikcə dəyişə bilər. 

Hər bir KİP üçün aşağıdakı başlıqlar mövcuddur:

• Ümumi məlumat: Prinsiplərin təsviri

• Əsaslandırma: Prinsiplərin təşkilat üçün niyə əhəmiyyətli olmasının izahı

• Əsas faydalar: Prinsiplərlə bağlı faydalara dair nümunələr 

• Mümkün fəaliyyətlər: Bu prinsiplərin tətbiqi zamanı təşkila�n performansının ar�rılması 

üçün həyata keçirilə biləcək �pik fəaliyyətlərə dair nümunələr

Keyfiyyə� idarəetmənin 7 prinsipi aşağıdakılardır:

KİP 1 – Müştəriyönümlülük

KİP 2 – Liderlik

KİP 3 – İnsanların cəlb edilməsi

KİP 4 – Proses yanaşması

KİP 5 – Yaxşılaşdırma

KİP 6 – Dəlillərə əsaslanan qərarların qəbulu

KİP 7 – Əlaqələrin idarə edilməsi



KEYFİYYƏTİ İDARƏETMƏ MÜŞTƏRİLƏRİN TƏLƏBLƏRİNİN ÖDƏNİLMƏSİ VƏ 

ONLARIN GÖZLƏNTİLƏRİNƏ YÜKSƏK SƏVİYYƏDƏ CAVAB VERİLMƏSİNƏ 

YÖNƏLİB. 

MÜŞTƏRİYÖNÜMLÜLÜK1
KİP

ÜMUMİ MƏLUMAT

Davamlı uğur o zaman əldə edilir ki, təşkilat 

müştərilərin və digər maraqlı tərəflərin e�madını 

qazanır və onu qoruyub saxlayır. Müştərilərlə 

əlaqənin hər bir aspek� onlar üçün daha çox 

dəyərin yaradılmasına imkanı verir. Müştərilərin 

və digər maraqlı tərəflərin hazırki və gələcək 

eh�yaclarının anlaşılması təşkila�n davamlı uğur 

əldə etməsinə kömək edir.

Əsaslandırma

Bəzi əsas faydalar aşağıdakılardır:

Əsas faydalar 

●  müştərilərin məmnuniyyə�nin artması;

●  müştərilərin təşkilata olan loyallığının artması;

●  təkrar alışların sayının artması;

●  təşkila�n nüfuz və e�barının artması;

●  təşkila�n müştəri bazasının böyüməsi;

 Mümkün fəaliyyətlər

Mümkün fəaliyyətlər aşağıdakıları özündə eh�va edir:

●  təşkilatdan dəyər əldə edən birbaşa və dolayı 

    müştərilərinin müəyyən edilməsı;

●  müştərilərin hazırki və gələcək eh�yac və 

    gözlən�lərinin başa düşülməsi;

●  təşkila�n məqsədlərinin müştərilərin eh�yac və 

    gözlən�lərinə uyğunlaşdırılması;

●  müştərilərin eh�yac və gözlən�lərinin təşkila�n 

    işçilərinin diqqə�nə çatdırılması;

●  təşkila�n gəlirləri və bazar payının artması;

●  müştərilərin eh�yac və gözlən�lərinin ödənilməsi

    üçün məhsul və xidmətlərin planlaşdırılması, 

    layihələndirilməsi, işlənməsi, istehsalı, tədarükü və 

    onlara texniki xidmə�n göstərilməsi;

●  müştəri məmnuniyyə�nin monitorinq edilməsi və 

    ölçülməsi və müvafiq fəaliyyətlərin icrası;

●  dayanaqlı uğura nail olmaq üçün müştərilərlə 

    qarşılıqlı əlaqələrin ak�v şəkildə idarə edilməsi.
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●  mütərilərə təqdim edilən dəyərin artması;

●  təşkila�n gəlirləri və bazar payının artması.

●  maraqlı tərəflərin müştəri məmnuniyyə�nə təsir edə        

    bilən eh�yac və gözlən�lərinin müəyyən edilməsi və 

    onlarla bağlı müvafiq fəaliyyətlərin yerinə ye�rilməsi;



LİDERLİK2
KİP

TƏŞKİLATIN BÜTÜN SƏVİYYƏLƏRİNDƏ OLAN LİDERLƏR TƏŞKİLATIN VAHİD MƏQSƏD VƏ 

İSTİQAMƏTLƏRƏ MALİK OLMASINI TƏMİN EDİR VƏ TƏŞKİLATIN KEYFİYYƏT SAHƏSİNDƏ 

MƏQSƏDLƏRƏ NAİL OLMASI ÜÇÜN İNSANLARIN CƏLB EDİLDİKLƏRİ MÜHİTİ YARADIRLAR.

ÜMUMİ MƏLUMAT

Vahid məqsədin, fəaliyət is�qamə�nin müəyyən 

olunması və işçilərin cəlb edilməsi təşkilata öz 

məqsədlərinə nail olmaq üçün strategiya, 

siyasət, proses və resurslarlarını bir-birilərinə 

uyğunlaşdırmağa imkan verir.

Əsaslandırma

Liderliklə bağlı bəzi əsas faydalar aşağıdakılardır:

Əsas faydalar 

●  keyfiyyət üzrə məqsədlərə nail olunarkən 

    təşkila�n səmərəliliyinin və effek�vliyinin artması;

●  təşkila�n prosesləri arasında qarşılıqlı əlaqənin 

    daha da yaxşılaşması;

●  təşkila�n müvafiq səviyyə və funksiyaları 

    arasında əlaqənin yaxşılaşması;

●  təşkilat və onun işçilərinin arzu olunan nə�cələrə 

    nail olma qabılıyyə�nin formalaşması və yaxşılaşması.

 Mümkün fəaliyyətlər

Mümkün fəaliyyətlər aşağıdakıları özündə 

eh�va edir:

●  təşkila�n missiyasının, strategiyasının, siyasət və

    proseslərinin bütün işçilərin diqqə�nə çatdırılması;

●  təşkila�n bütün səviyyələrində ortaq dəyərlərin, 

    ədalət və davranış modelərinin yaradılması və 

    qorunub saxlanılması;

●  təşkilatda səmimiyyət və e�mad mühi�nin 

    yaradılması;

●  təşkilatda keyfiyyətə bağlılığın təşviq edilməsi;

●  təşkila�n bütün səviyyələrində olan liderlərin 

    işçilər üçün nümunəvi şəxslər olmasının təmin 

    edilməsi;

●  üzərlərinə götürdükləri öhdəlikləri yerinə ye�rə 

    bilmələri üçün işçilərin tələb olunan resurslar, 

    təlimlər və səlahiyyətlərlə təmin edilməsi;

●  işçlərin töhfə verməyə ruhlandırılması, təşviq 

    edilməsi və verdikləri töhfənin qəbul edilməsi. 
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TƏŞKİLAT BÜTÜN SƏVİYYƏLƏRİNDƏ SƏRİŞTƏLİ, SƏLAHİYYƏTLƏRƏ MAİLİK VƏ PROSESLƏRƏ 

CƏLB EDİLƏN İŞÇİLƏRİN OLMASI TƏŞKİLATIN DƏYƏR YARATMAQ VƏ ONU TƏQDİM ETMƏK 

BACARIĞININ ARTIRILMASINDA MÜHÜM ROL OYNAYIR.

İNSANLARIN CƏLB EDİLMƏSİ3
KİP

ÜMUMİ MƏLUMAT

Təşkila�n səmərəli və effek�v idarə olunması üçün bütün səviyyələrdə olan işçilərə hörmətlə yanaşmaq və 

onları proseslərə cəlb etmək lazımdır. İşçilərin bilik və bacarıqlarının tanınması, onlara müvafiq səlahiyyətlərin 

verilməsi və səriştəliliyinin ar�rılması təşkila�n məqsədlərinə nail olunmasında işçilərin cəlb edilməsini 

asanlaşdırır.

Əsaslandırma
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Bəzi əsas faydalar aşağıdakılardır:

Əsas faydalar 

●  işçilər tərəfindən təşkila�n keyfiyyə� idarəetmə 

    üzrə məqsədlərinin başa düşülməsinin yaxşılaşması 

    və bu məqsədlərə nail olmaq üçün onların 

    mo�vasiyasının artması;

●  işçilərin yaxşılaşdırma üzrə fəaliyyətlərə 

    cəlb edilməsi hallarının artması;

●  şəxsi inkişaf, təşəbbüs və yaradıcı yanaşmanın 

    artması;

●  təşkilat daxilində ortaq dəyərlərə və mədəniyyətə 

    diqqə�n artması.

●  insanların məmnuniyyə�nin artması;

●  təşkilat daxilində güvən və əməkdaşlığın artması;

 Mümkün fəaliyyətlər

Mümkün fəaliyyətlər aşağıdakıları özündə eh�va edir:

●  açıq müzakirənin və bilik və təcrübə mübadiləsinin 

    təşviq edilməsi;

●  təşkilat daxilində əməkdaşlığın təşviq edilməsi;  

●  işçilərin verdikləri töhfənin əhəmiyyə�ni başa 

    düşmələrini təmin etmək üçün onlarla ünsiyyə�n      

    qurulması;

●  işdəki boşluqları (problemləri) müəyyən etmək və 

    çəkinmədən təşəbbüslə çıxış etmək üçün işçilərə 

    səlahiyyət verilməsi;

●  işçilərin töhfəsinin, biliyinin və inkişa�nın

    tanınması və təsdiqləməsi;

●  işçilərin öz fəaliyyətlərini şəxsi məqsədləri ilə 

    müqayisə edərək özünü qiymətləndirməsi üçün 

    onlara imkanın verilməsi və s.
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FƏALİYYƏT UZLAŞDIRILMIŞ BİR SİSTEM KİMİ İŞLƏYƏN BİR-BİRİ İLƏ ƏLAQƏLİ PROSESLƏR KİMİ BAŞA 

DÜŞÜLDÜKDƏ VƏ İDARƏ OLUNDUQDA ARDICIL VƏ PROQNOZLAŞDIRILA BİLƏN NƏTİCƏLƏRƏ DAHA 

EFFEKTİV VƏ SƏMƏRƏLİ ŞƏKİLDƏ NAİL OLUNUR.

PROSES YANAŞMASI4
KİP

ÜMUMİ MƏLUMAT

Keyfiyyə� idarəetmə sistemi bir-biri ilə əlaqəli proseslərdən ibarətdir. Sistem vasitəsilə nə�cələrə 

necə nail olunduğunun başa düşülməsi təşkilata sistemi və onun fəaliyyə�ni op�mallaşdırmağa 

imkan verir.

Əsaslandırma
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Proses yanaşması ilə bağlı bəzi əsas faydalar 

aşağıdakılardır:

Əsas faydalar 

●  səylərin əsas proseslərə və yaxşılaşdırma 

    imkanlarına yönəldilməsi bacarığının artması;

●  uzlaşdırılmış proseslər sistemində ardıcıl və 

    proqnozlaşdırıla bilən nə�cələr.

●  proseslərin effek�v idarə olunması, resurslardan 

    səmərəli is�fadə və funksiyalararası maneələrin 

    azaldılması yolu ilə fəaliyyə�n op�mallaşdırılması;

●  təşkila�n öz fəaliyyə�nin ardıcıllığı, effek�vliyi 

    və səmərəliliyi ilə bağlı maraqlı tərəflərə təminat 

    vermə qabiliyyə�;

 Mümkün fəaliyyətlər

Mümkün fəaliyyətlər aşağıdakıları özündə 

eh�va edir:

●  sistemin məqsədlərinin və onlara nail olunması 

    üçün lazım olan proseslərin müəyyən edilməsi;

●  proseslər arasında asılılığın müəyyən edilməsi 

    və konkret prosesdə baş verən dəyişikliklərin 

   bütövlükdə sistemə təsirinin təhlili;

●  təşkila�n keyfiyyət üzrə məqsədlərə effek�v və 

    səmərəli şəkildə nail olması üçün bir sistem olaraq 

    proseslərin və onların qarşılıqlı əlaqələrinin idarə 

    edilməsi;

●  proseslərin nə�cələrinə və keyfiyyə� idarəetmə 

    sisteminin ümumi nə�cələrinə təsir göstərə 

    biləcək risklərin idarə edilməsi;

●  proseslərin fəaliyyə� və yaxşılaşdırılması, 

    o cümlədən bütövlükdə sistemin fəaliyyə�nin 

    monitorinqi, təhlili və qiymətləndirilməsinin 

    aparılması üçün zəruri olan məlumatların 

    əlçatanlığının təmin edilməsi;

●  fəaliyyətlərin həyata keçirilməsindən əvvəl 

    təşkila�n imkanlarının nəzərədən keçirilməsi 

    və resurslara dair məhdudiyyətlərin müəyyən 

    edilməsi.



YAXŞILAŞDIRMA5
KİP

UĞURLU TƏŞKİLATLAR DAİM YAXŞILAŞDIRMAYA 

DİQQƏT YETİRİRLƏR.

ÜMUMİ MƏLUMAT

Yaxşılaşdırma təşkila�n cari performans 

səviyyəsinin qoruyub saxlanılması və 

dəstəklənməsi, daxili və xarici şəraitlərlə 

bağlı dəyişikliklərə reaksiya verilməsi və 

yeni imkanların yaradılması üçün 

lazımdır.

Əsaslandırma

 Mümkün fəaliyyətlər

Mümkün fəaliyyətlər aşağıdakıları özündə eh�va edir:

●  təşkila�n bütün səviyyələrində yaxşılaşdırma 

    üzrə məqsədlərin müəyyən edilməsinə köməklik 

    göstərilməsi;

Yaxşılaşdırma ilə bağlı bəzi əsas faydalar 

aşağıdakılardır:

Əsas faydalar 

●  proses nə�cələrinin, təşkila�n imkanlarının və 

    müştəri məmnuniyyə�nin yaxşılaşması;

●  əsas səbəblərin müəyyən edilməsi və araşdırılmasına 

    diqqə�n ar�rılması, daha sonra isə qabaqlayıcı və 

    düzəldici tədbirlərin həyata keçirilməsi;
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●  daxili və xarici risklərin və imkanların qabaqcadan 

    müəyyən edilməsi və onlara reaksiya vermə 

    bacarığının artması;;

●  tədrici və sıçrayışlı yaxşılaşdırmaların dərindən 

    nəzərə alınması;

●  yaxşılaşdırma üçün biliklərdən daha effek�v 

    is�fadə edilməsi;;

●  yeniliklərə olan həvəsin s�mullaşdırılması.

●  yaxşılaşdırma üzrə məqsədlərə nail olunması üçün 

    əsas alətlərdən və metodologiyadan is�fadə  

    edilməsinə dair bütün səviyyələrdə işçilərin təlim 

    keçməsi;

●  yaxşılaşdırma üzrə layihələrin planlaşdırılması, həyata 

    keçirilməsi, tamamlanması və nə�cələrinin izlənilməsi, 

    təhlili və yoxlanılması;

●  yaxşılaşdırma üzrə layihələrin uğurla icrası üçün 

    işçilərin səriştəli olmasının təmin edilməsi;

●  təşkilatda yaxşılaşdırma üzrə layihələrin yerinə 

    ye�rilməsi üçün proseslərin işlənilməsi;

●  yaxşılaşdırmanın tanınması və təsdiqlənməsi və s.



VERİLƏNLƏRİN VƏ MƏLUMATLARIN TƏHLİLİ VƏ QİYMƏTLƏNDİRİLMƏSİNƏ ƏSASLANAN 

QƏRARLARIN ARZU OLUNAN NƏTİCƏLƏRƏ GƏTİRİB ÇIXARMA EHTİMALI DAHA YÜKSƏKDİR.

DƏLİLLƏRƏ ƏSASLANAN 
QƏRARLARIN QƏBULU 

6
KİP

ÜMUMİ MƏLUMAT

Qərar qəbuletmə mürəkkəb bir proses ola bilər və bununla bağlı həmişə müəyyən qeyri-müəyyənlik mövcud 

olur. O, çox vaxt giriş məlumatlarının çoxsaylı növlərini və mənbələrini, habelə onların subyek�v ola bilən 

şərhini özündə cəmləşdirir. Səbəb-nə�cə əlaqələrini və onların mümkün gözlənilməz nə�cələrini başa  

düşmək çox vacibdir. Dəlillərin, sübutların və məlumatların təhlili obyek�vliyə və qəbul edilən qərarlara 

inamın yaranmasına səbəb olur.

Əsaslandırma
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Bəzi əsas faydalar aşağıdakılardır:

Əsas faydalar 

●   qərarların qəbulu prosesinin yaxşılaşması;

●  proses nə�cələrinin qiymətləndirilməsinin və

    məqsədlərə nail olunma bacarığının yaxşılaşması;

●  keçmiş qərarların effek�vliyini nümayiş etdirmə 

    qabiliyyə�nin ar�rılması;

 Mümkün fəaliyyətlər

Mümkün fəaliyyətlər aşağıdakıları özündə eh�va edir:

●  təşkila�n performansının nə�cələrinin nümayiş 

    etdirilməsi üçün əsas göstəricilərin müəyyən 

    edilməsi, ölçülməsi və monitorinqi;

●  təhlilin aparılması, məqsədlərin qoyulması və fikir 

    və qərarları dəyişdirmək bacarığının artması;

●  işin effek�vliyininvə səmərəliliyinin artması.

●  müvafiq işçilər üçün bütün zəruri məlumatların 

    əlçatanlığının təmin edilməsi;

●  verilənlərin və məlumatların düzgünlüyünə, 

    e�barlılıq və təhlükəsizliyinə inamın təmin edilməsi;

●  müvafiq metodlardan is�fadə etməklə verilənlərin və

    məlumatların təhlil edilməsi və qiymətləndirilməsi;

●  məlumatların təhlili və qiymətləndirilməsi ilə bağlı 

    işçilərin səriştəli olmasının təmin edilməsi;

●  təcrübə və intuisiya nəzərə alınaraq fak�ki verilənlər 

    əsasında qərarın qəbulu və fəaliyyətlərin yerinə 

    ye�rilməsi.
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TƏDARÜKÇÜLƏR KİMİ MARAQLI TƏRƏFLƏRLƏ ƏLAQƏLƏRİNİ 

İDARƏ ETMƏLİDİRLƏR.

ÜMUMİ MƏLUMAT

Müvafiq maraqlı tərəflər təşkila�n fəaliyyə�nə təsir göstərir. Təşkila�n davamlı uğura nail olma eh�malı o halda 

yüksək olur ki,  o, bütün maraqlı tərəflərin onun performansına təsirini op�mallaşdırmaq üçün onlarla  qarşılıqlı 

əlaqələri idarə etsin.  Tədarükçülər və tərəfdaşlar ilə əlaqələrin idarə edilməsi xüsusi əhəmiyyət kəsb edir.

Əsaslandırma

 Mümkün fəaliyyətlər

Mümkün fəaliyyətlər aşağıdakıları özündə eh�va edir:

1 ǀ Keyfiyyə� idarəetmə prinsipləri

Bəzi əsas faydalar aşağıdakılardır:

Əsas faydalar 

●  hər bir maraqlı tərəfə aid olan imkan və 

    məhdudiyyətlərə reaksiya verilməsi yolu ilə 

    təşkila�n və onun maraqlı tərəflərinin 

    performansının yaxşılaşması;
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●  maraqlı tərəflərin məqsəd və dəyərləri ümumi 

    şəkildə anlaması;

●  resurs və səriştələrdən birgə is�fadə etməklə 

    maraqlı tərəflər üçün dəyər yaratma qabiliyyə�nin 

    artması və keyfiyyətə aid risklərin idarə edilməsi;

●  məhsul və xidmətlərin təqdim olunmasının sabit 

    axınının təmin edilməsi üçün yaxşı idarə olunan 

    təchizat zənciri.

●  müvafiq maraqlı tərəflərin (məsələn, tədarükçülər, 

    tərəfdaşlar, müştərilər, investorlar, işçilər və ya 

    ümumilikdə cəmiyyət) müəyyən edilməsi və 

    onların təşkilatla qarşılıqlı əlaqəsi;

●  müvafiq maraqlı tərəflərlə məlumat və təcrübə 

    mübadiləsi;

●  idarəetmənin həyata keçirilməsi üçün qarşılıqlı 

    əlaqələrin prioritet is�qamətlərinin müəyyən 

    edilməsi;

●  qısamüddətli məqsədlərlə uzunmüddətli amillər 

    arasında tarazlığın saxlanıldığı qarşılıqlı əlaqələrin 

    qurulması;

●  performansın ölçülməsi və  mümkün olduqda 

    yaxşılaşdırma üzrə təşəbbüslərə təkan vermək 

    üçün onun maraqlı tərəflərə çatdırılması və s.
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