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GIRIS
DAHA AZ RESURSLA DAHA COX NOTICO

istayiram ki, smaliyyatlanmiz daha ...

oot ...va yeri galmiskan, onu da deyak ki,

99! ;)

- TL—'J E‘—m_ai"_l e pul, isci heyati, vaxt, masin va

milstoriyGnimlii | i avadanhglardan daha az istifada
yenilikgi | mahsuldar |

etmaliyik, hamginin...

w keyfiyyati istiin tutan o itki va tullantilari azaltmaliyiq.
—— .

Tanis saslanir? lldan-ile menecerlardan

...olsun daha az resursla, ya da, an az, eyni
resurslarla daha ¢ox natice alda etmak
talab olunur. Sksar hallarda ise buna neca
nail olmagin yolu lazimi saviyyada
oyradilmir. Bu kitab siza ssmaraliliyi
artirmagin yolunu hartarafli sakilds
gOstaracak (bax: novbati sahifa).
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GIRIS

SOMORDLILiYi ARTIRMAGIN YOLU

6. Miistarinin haqqinizdak diisiince
va tasavviirlarini dyranin.
- Saylariniz na daracada effektiv olur?
- Bunu nece miiayyan edirsiniz?

5. Davaml olaraq takmillasin.
- Davamli takmillagma (glin
sistemli yanagma tatbiq
edirsinizmi?

4. Potensialimzi artirin.
- Telabata cavab verirsinizmi?
- Hans! tadbir(ler)i géra bilersiniz?
- Resurslariniz na deraceda semaralidir?

1. Magsadlarinizi diizgiin miiayyan edin.
- Tekmillagmani idara eda bilmak Ugiin
magsadlerinizi diizgiin miayyan
etmisinizmi?

2. 9maliyyatlarimzi basa diisiin.
- Omaliyyatlariniza onlar
tekmillagdira bilacak gadar
yaxs! baladsinizmi?

3. i§ proseslarini takmillagdirin.
- 9lava dayer yaratmayan (itkiya sebab olan)
bir is prosesini neca miiayyen eda bilarsiniz?
- Bu prosesi nece aradan qaldira bilarsiniz?




GIRIS

SOM®OROLILIYIN ARTIRILMASI

Bu kitab daha az va ya eyni miqdarda resursla daha ¢ox natica alds etmaya say gdstaran
butin menecerlars yardimgi olacaq — samaraliliyin sada tarifi bundan ibaratdir (daha atrafli
torifla ndvbati sahifslards tanis olacagiq).

Muasir dévrds miassisa va rahbarliyin cavabdehliklari bir-birindan olduqca farglansa ds,
samaraliliyin artinlmasi iclin nazards tutulan alat va Usullar onlar birlasdirir. Odur ki, isiniz
istar ofis va ya parakanda satis nogtasinin idara edilmasi, istarsa da kosmik raketlarin
istehsali il alagadar olsun, farq etmaz: bu kitabda istanilan amaliyyatiniza komak edacak
alat va Usullarla tanis ola bilacaksiniz.

Bu alat ve Usullari davamli va sistemli sakilds tatbiq etmakle proses va resurslarinizin ham
samaraliliyini, ham da effektivliyini artiracaq, o cimladan muassisanizin bélma va sébalari
arasinda daha effektiv munasibatler formalasdira bilacaksiniz.

Mustarilar tarafindan ylksak giymatlandiriloan ve miimkiin olan an yiiksak standartlara
uygun sakilds tachiz edilan mahsul va xidmatlarin ssmarali istehsali mitlaq sakilds daha
boylk raqabat Ustlinllyi yaradir.




1. Magsadlarinizi diizgiin miiayyan edin.
- Tekmillagmani idara eda bilmak tigun
magqsadlarinizi dliizgiin misayyan
etmisinizmi?
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MOQSODLORINizi DUZGUN MUSYYSN EDIN ~
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MOQSODLORIN UZLASDIRILMASI COX VACIBDIR J

Magsadlarinizin ugurla Strateji gararlar

hayata kegmasi muassisanizin Strateji vizyon mustarini
vizyonunun gerg¢aklagmasina mamnunetma
neca kdmak edacak? bacariginiza

Megsedler...
Strateji
Funksional
Komanda
Fordi

neca tasir edir?

Hamimiz
miistariya xidmat
Omaliyyatlariniza uygun oldugunu gat etdiyiniz maqgsadlar miassisanin edirikl
basqa funksiyalari va strateji magsadlari ila uzlagmalidir. Har kasin eyni

"magsadlar dilinda" danigmasini va bunun faydasini tesavviir edin - asas

/éj magsadlar sablonu da mahz bundan ibaratdir.
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MSQSSDLIRINIZi DUZGUN MUSYYSN EDIN

MOQSODLOR UZLASDIRILMAZSA...

Samaraliliyin artirilmasina ananavi yanasmalarin tatbigi zamani bélma ve sobalar aksar
hallarda bir-birindan ayri nazara alinir. Naticads, onlarin har biri 6z magsadlarini, 6z ugur
meyarlarini, skeptiklarin tabirinca desak, 6z gizli planini misyyan edir.

Naticani taxmin eda bilarsiniz — an yaxsi halda, ciizi takmillasms, an pis halda, mustarilarla
munasibatlara va biznes naticalarina dayan uzunmuddatli zarar. Xabardarliq signallar
asagidakilardir:

e soboalararasi adavat — "biz ve onlar"; sébalar 6z "tulkl
yuvalari“na ¢akilir va bir-birini tangid atasina tuturlar;

e konkret bir istigamatin olmamasi — s6balarin "hidudlari"ndan
kanarda prosesin tekmillasdirilmasi tizra hesabatliliq olmur;

e Unsiyyatda ciddi problemlar — alagalarin kasilmasi, masalan:
Omaliyyat sébasinin xabardar olmadigi marketing kampaniyasi.

Kimdir ki
migtarini digiinan?!

"Bazarin gabagqcillan” olan musssisalar butin funksiya ve faaliyyatlarinin mustarilarin
ehtiyaclarina yénalmasini neca tamin edirlar? Onlar "maqsadlar dasti"ni diizglin miayyan
edir va diizglin tatbiq edirlar — asas maqgsadlar sablonu 6z "magsadlar dasti"nizi .
muayyanlasdirmakda size kdmak eds bilar. (9)




MOQSODLORINizi DUZGUN MUSYYSN EDIN

O9SAS MOQSODLOR SABLONU: KSEDX

©)

Magsadlariniz amaliyyatlarinizin samaraliliyini artirmaq t¢tin uygun sablon tamin edirmi?

Osas magsadlar sablonu:

Keyfiyyat
Siirat
Etibarlilhiq
Doyisikliya
uygunlagma
Xarc

Bu magsadlar mistariydnimli olmalidir, odur ki, KSEDX
sablonunu miistarilarinizla miizakirs edin!

o Onlar na istayirlar? istadiklarini slds edas bilirlarmi?
e  Takmillagsma Uzra hansi magsadlari miayyan etmalisiniz?

Tachizatcilarla birlikde ehtiyaclarinizi misyyanlasdirarkan da
bitln bunlar nazars alin. KSEDX ugurlu tachizat zancirlarinin
gurulmasinda halledici rol oynayir.

KSEDX magsadlarini diizglin miayyan etmakle muassisaniza ragabat Ustlinliyl, daha
yuksak reputasiya, sadiq muistarilar ve daha ¢ox manfaat qazandira bilarsiniz. Galin KSEDX
magqsadlari ila daha yaxindan tanis olaq.

fwj Galin hamimiz KSEDX dilinda danisaq!

4




MSQSSDLIRINIZi DUZGUN MUSYYSN EDIN

KEYFiYYST NODIR?

islori diizgiin gormak!

Semaraliliyin a.rtlrllrna'5|.na Har 1000 ehtiyat hissasina | Verilanlari kompiiters daxil edsn zaman
tokan vermak istayirsinizss, diisen qiisurlarin say! | yol verilan xatalarin adambagina say! J
siza keyfiyyatin subyektiv

deyil, obyektiv sarhi
lazimdir. "Qusursuz/xatasiz
is"i keyfiyyatin 6zlintiz Gglin
tarifi olaraq gabul edin.

Umidsiz borca
cevrilmis kreditlerin
mablagi

Keyfiyyatlo bagh
magqsadler bunlar
ola biler:

Her ig ndvbasi lizre
imtinalarin say!

Qiisurlu olduguna gdra har ay Giin arzinde diizgiin doldurulmayan
qaytarilan mahsullarin say sonad formalarinin sayi

Mustarilarin 97 %-i keyfiyyatdesn mamnundursa, bununla kifayatlanmayin, ¢linki onlarin 3 %-i
mamnun deyil! "Motorola" keyfiyyat lizra magsadlarini miayyan edarkan "alti sigma"
metodunu asas gotirdr, bu iss o demakdir ki, istehsal edilan har 1 milyon ehtiyat hissasina
3,4 qusurlu mahsul disur. Bir sira dlinya saviyyali miassisalar iss, masalan, "IBM" birinci
dafadan "bes 9" — yani 99,999 % gostaricisina nail olmagi qarsisina magsad qoyur.

-
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MOQSODLORINizi DUZGUN MUSYYSN EDIN P‘\

SURST NODIR? 9)

islori siiratle gormak!

Vaxt — puldur, buna gore \ Miistarinin né 5
! sterinin ndvbade gozlemays
da is proseslarinin siratla Mahsuldarlq J , sarf etdiyi vaxt J

hayata kegirilmasini
istayirik. Proses boyunca Yeni mahsulun iT-nin agimasina
islorin na daracads siratls Qgﬁggﬂg‘naﬁg‘ﬁ sert edilon vaxt
5 ivi Har bir misteri sikayatinin
olemaliyik. Har bir magin ve ya avadanligin cavablandinimasina
ise diismasina sarf edilen vaxt J sarf edilan vaxt

yerina yetirildiyini

Suratla bagli magsadlara nail olmagin faydalari bunlardir: minimum gecikma, mustarilare
daha siratli catdinima, dayisikliklara daha suratli reaksiya, tamamlanmamis islarin azalmasi
(va bu sababdan da dovriyys kapitalinda daha az vasaitin dondurulmasi).

Siiratlo bagh
magqsadler bunlar
ola biler:

~N




MSQSSDLIRINIZi DUZGUN MUSYYSN EDIN

ETIBARLILIQ NODIR?

islori vaxtinda gérmak!

Mistarinizin sizs, sizin Uciincii signald I
. . ! Vaxtinda gatdinlan G gnalaan gec oimayaraq
ise tachizatginiza olan sifariglorin say! | cavablandflgilfg gg{gf’?cr}szianglannm
etibariniz, har seydan
awval, islari (mahsulu Etibarlihqla bagh

g ( ) Vaxtinda tamamlanan 3 magsadlor bunlar

vaxtinda gérmayinizdan
(catdirmaginizdan )

a5|||(j|r. Mustarlll.ar.v.a 24 saat arzinda catdirilan J Taxire salinan xestoxana I
tachizatgilarla isinizi ela poctun faiz gostericisi amaliyyatlarnin sayi
qurun ki, gecikmanin
naticalarini har kas
basa dissiin — har bir is t¢tin konkret middat tayin edin ve bu middatdan kanara

¢ixmamagda, yani gecikmamaya say gostarin.

layihalerin sayi arzindaki "faaliyyatsizlik" miiddati

Kompiiter sabakasinin giin
ola biler:

Etibarlihgla bagh magsadlara nail olmagin faydalari bunlardir: garginlik, "gag-qov" va
"stratlandirma” ila xarakterize olunan islariniz azalir, daha ¢ox etibar qazanir va naticads, .
6zilinlize daha arxayin sakilda islarinizi avvalcadan planlasdira bilirsiniz. (13))
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M3QSSDLaRINIZi DUZGUN MUSYYSN EDIN 6\’*/
DOYIiSIKLIYD UYGUNLASMA NODIiR? J

Miigtarilarin talablarina uygunlasmaq!

Heg bir sey oldugu kimi
galmir. Mustarilarin
tolabkarligi artir, zovgleri v
fikirlori dayisir, yeni ragiblar
m,eYFja”a X, bazavrlar gatdlrllTrﬁglIr%%%ﬂlennm uygunla§r§na ilo bagh R

cokdr. Talablars uygun miixtelifliyi > magsadler bunlar _Movecud
olaraq feal sakilda dayisa ola biler: s saatlan J

Taklif edilan mahsul variantlarinin say! J termi Xiltljmat
erminallarinin say!

bilmali, bagqalarinin sizi Har ndvbada miimkiin
dovi istehsal hacminin . . ) P
ayismaya macbur miixtalifliyi Har novbade mdvcud ferdi bacariglarin muxtehfllle

etmasini gézlamamalisiniz.

Dayisikliya uygunlasma ila bagl magsadlara nail olmagin faydalari: mistarinin ehtiyacla-
rinda bas veran dayisikliklara vaxtinda reaksiya verir, bazarda yaranan fursatlardan darhal
yararlanir, hatta alverissiz faaliyyat saraitinda bels, etibar qazana va ¢evik davrana bilirsiniz.




MSQSSDLIRINIZi DUZGUN MUSYYSN EDIN

XORC NODIR?

Biznesin aparilmasina sarf olunan vasait!

Manfaet = galir QIX'I|SII’] x.erc.. Mahsul vahidinin maya dayari | Xarc-galir nisbati ...
Faaliyyatlar (va natica etibarils, ... haddini kegmamalidir. J haddindan agagi olmalidir.

proseslar) xarc yaradir, buna
lava ig vaxti ...
haddini
kegmamalidir.

gora da alave dayar
yaratmayan faaliyyatin
dlava xarcler ... haddini Xorclarin 6danilmasina dair talebler
kegmamalidir. ) ... haddini kegmamalidir. J

Layiha xarclari ...

JiL - Xarcla bagh maqgsadlar
haddini kegmamalidir. > o i

bunlar ola biler

aradan qaldirimasi
xarclari azaldir.

KSEDX uzra tadbirlarin kdmayi ils xarcla bagl magsadlara nail olmagq mimkinddr.

Faydalari: giymatin endirilmasi/satisin rentabelliyinin artirilmasi Gigin daha genis imkan

yaranir, bazarda Ustin moévge va 0z sartlarinizi dikteetma fiirsati gazanirsiniz, hamginin

resurs va proseslara yenidan sarmaya qoya ve maraqli taraflari mikafatlandira bilirsiniz
(masalan, iscilara amakhaqgqindan alave mikafat ¢danislari, sshmdarlarin dividendlarinin =~
artirlmasi) va s.. (15>)
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MOQSODLORINizi DUZGUN MUSYYSN EDIN

MOQSODLOR DYISIR

Eyni KSEDX kombinasiyast har amaliyyata uygun olmaya bilar.
Asagidakilart nazara alin...

¢ Miistari va mahsul novii: korporativ, yoxsa fardi; topdan, yoxsa parakands; ala ndy,
yoxsa ekonom? Mustari seqmentinizi, o climladan har bir mahsul Gzrs mustari
ehtiyaclarini va mistari manfaatliliyini basa dusun.

o s hacmi ve miixtslifliyi: komandaniz ns qadar isi yerina yetirmalidir? Yiiz minlarls,
yoxsa onlarla? Bir-birindan fargli hansi mixtalif islari gérmalisiniz? Isiniz biitiin mahsul
névlari, yoxsa yalniz biri ils alagalidir?

« Ragabat movqeyi: bazarin liderisiniz, yoxsa liderin ardinca gedan muassisalardan
birisiniz? Raqgiblariniz mustarilari neca (hansi yollarla) calb edirlar? Ragabat
Gstlnllylnd neca gazana bilarsiniz?

Yuxaridakilarin har birini ndvbati 4 sahifads tahlil edacayik.




MSQSSDLIRINIZi DUZGUN MUSYYSN EDIN

EHTIYACLAR FORQLIDIR

Eyni KSEDX kombinasiyasi har musteri va ya mahsul/xidmat néviina uygun olmaya bilar. Masalan,
avtomobil takarlarinin dayisdiriimasi xidmati Uzre asagidaki miqayiseni nazardan kegirak.

Magsad
Keyfiyyat

Siret

Etibarliliq

Dayisikliya
uygunlasma

Xarc

Yanis avtomobili siiriiciisiiniin ehtiyaclari

Kabina heyatinin yiiksak performansi;
etibarli va hadsiz yliksak suratli takarlar.

Toakarlarin dayisdirilmasi Gglin minimum vaxt
(bir nega saniya) — bu sirat ragabat
Ustlnliyt gqazandira bilar.

Kabina heysati razilasdirlmis miiddst arzinda
tokarin dayisdirilmasini masq etdiyi ticlin bu
isa istanilon anda hazirlighdir.

Hava dayisikliyina uygunlasa bilmak tgtin
"yagis" va "quru yol" takarlarinin movcudlugu.

Vacib deyil.

Ails avtomobili siiriiciisiiniin ehtiyaclan

Muinasib giymata va boyiik masafays doziimli
brend; dayisdiriima xarclarinin az olmasi; yaxsi
xidmat gostaran etibarli operatorlar.

Takarlarin dayisdirilmasi Gglin qisa vaxt (taxm.

30 daq.) — bu saha Uzrs ixtisaslasmis muassisalarin
(mas., "Kwik-Fit") ugurlarina nazar salin. Stirat
raqabat Ustlnluyl qazandinir.

Etibarli xidmat — isin vad edilon vaxtda
tamamlanmasi demakdir.

Takar ve giymat seciminin muxtalifliyi.

Arzuolunan keyfiyyat ve xidmat taminati ticlin
maqgbul giymat taklif edilmalidir.




(@

MOQSODLORINizi DUZGUN MUSYYSN EDIN

IS HOCMIi VO MUXTOLIFLIYi

iRIHSCMLI SMSLIYYATLAR

is miixtalifliyinin az oldugu iRIHOCMLI amaliyyatlarda (istehsal xatlari, mustarilarls birbasa tinsiyystda
olmayan amaliyyat sobalari (kémakgi ofislar) ve s.) magsadlar gox vaxt proseslar asasinda musyyan edilir.

Masalan, béyiik sirniyyat miiassisalari iri hacmda mahsul istehsal edirlar, lakin mahsul cesidi az olur — onlar

miiayyan bir mahsul gesidi lizra ixtisaslasirlar, masalan: tort.

Keyfiyyat — yaqin ki, mistarinizin mahsulunuzdan gézladiyi xtsusiyyatlarla bagh malumatiniz var, bu
gézlentilari dogruldursunuzmu? irihacmli proseslards yol verilan xatalar kiitlavi zarars sabsb ola bilar.
Xata intensivliyiniz na gadardir? Xatalar emaliyyatlariniza necas tasir edir?

Siirat — bu meyar bir partiya mahsulun na daracads cald istehsal edildiyini 6lglr. Sizin isinizds bir
adad va ya bir partiya mahsulun istehsalina/hazirlanmasina na gadar vaxt talab olunur?

Etibarlihq - standartlasdirma talab edir. Prosesin heg bir marhalasinda gecikmays yol vermamak
Ggln har sey gaydasinda va vaxtinda yerina yetirilirmi?

Dayisikliya uygunlasma — irihacmli proseslarin mustarilarin dayisen talablarina uygunlasdiriimasi
aksaran mumkiin olmur. Avadanliq va obyektlara yatirilan yiiksak investisiyanin 6ziint dogrultmasi
Uglin bels proseslar ham da "kifayat edacak gadar boyik hacmda" is talab edir. Dayisikliklara
yetarinca uygunlasa bilirsinizmi? Bununla bagli na eda bilarsiniz?

Xarc — iri mustarilar asagi giymat talab edirlar, odur ki, mahsul vahidinin maya dayarini mimkin
gadar azaldin, amma keyfiyyati gatiyyan asagi salmayin!




MSQSSDLIRINIZi DUZGUN MUSYYSN EDIN

IS HOCMIi VO MUXTOLIFLIYi
KiCIKHOCMLI SMOLIYYATLAR

Goriilan islerin cox miixtslif oldugu KiCIKHOCMLI amsliyyatlarda (emalatxana, layihs koman-
dalari, sanatkarlar, mutaxassisler) magsadlar mustarilarin talablari asasinda muayyan edilir.
Masalan: aczagt nisbatan kicikhacmli bir isla masgul olur, amma bu is genis cesidda darman
preparatlarint ahata edir.

o  Keyfiyyat — mistarinin dayar verdiyi har hansi cahati bildirir. Bu, brendin imici, giymat,
mistasnaliq ve ya xidmat saviyyasi ola bilar; slibhasiz ki, buraya mustarinin mahsul barada
tasavviirlari da aiddir. Keyfiyyatin tamin olunmasi tG¢lin mitaxassis bacariglari vacibdir. Bu
bacariglara sahibsinizmi? Onlari neca dyrana/tekmillasdire bilarsiniz?

e  Siirat — adatan, danisiglar yolu ila razilasdirilir; giymatdan ve ya mahsula talabatdan asili ola
bilar. Gecikmalari minimuma endirmak t¢tin samarali is grafiki ve is prosesi taskil edilmalidir.
is grafikiniz varmi? is proseslariniz na dsracads axicidir?

o  Etibarliiq — mahsulun vad edilmis vaxtda gatdirlmamasi névbalarin yaranmasina ve
hiddatlanmis mustarilarin alternativ tachizatgilara Gz tutmasina ssbab ola biler.

«  Doyisikliya uygunlasma — har bir mistari farglidir. Dayisikliklare na daracads tez uygunlasa
bilirsiniz?

e Xarc — mahsulunuz/xidmatiniz na daracads banzarsizdir? Qiymats slavalar eda bilirsinizmi?
Har bir amaliyyatin manfaatliliyini artirmaq tglin rentabelliyi gorumagda calisin. G;b
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MOQSODLORINizi DUZGUN MUSYYSN EDIN

ROQABOT MOVQEYi

Bazar liderisiniz? Yenilikgisiniz? Orijinalligi iistiin tutursunuz? (masalan: "Sony")

Surata fikir verin — ragabatda irali ¢ixa bilmak Gglin "supersamarali” islamalisiniz.
Dayisikliya uygunlasin — davamli olaraq yeni mahsullar va proseslar hagqinda disinan.
Keyfiyyati tamin edin — yeni bir seyi sinagdan kecirmak riskini istisna edin.

Etibar gazanin — mistarilarinizi daim mamnun edin va imicinizi méhkamlandirin.
Xarclara nazarat edin — giymatin calbediciliyini miihafize edin; manfaat alds etmaya calisin!

YAXUD

Bazar liderinin ardinca gedirsiniz? Riski sevmirsiniz? (Masalan: "Samsung”)

Xarclars fikir verin — taklif etdiyiniz qiymat halledici rol oynayir, odur ki, emaliyyat
xarclarinin asagi olmasi ¢ox vacibdir.

Etibar gazanin — xarclari asagdi saviyyada saxlaya bilmak lclin standartlari gorumalisiniz.
Surati qoruyun — bazar liderinin hamlslarina cevik reaksiya verin.

Keyfiyyati tamin edin — ucuzluq keyfiyystsiz ise haqq qazandirmir.

Uygunlasmada ifrata varmayin — diggatinizi asas glclu taraflariniza yonaldin.

Zaman kecdikca yenilikcilar passivlesa, ardicillar lidera gevrils bilarlar; bas bu hal onlarin
magsadlarina neca tasir edir?

J




MSQSSDLIRINIZi DUZGUN MUSYYSN EDIN

"SMART" MOQSODLOR UGUR QAZANDIRIR

Son daqiglasdirma: magsadlariniz "SMART" modelina uygun olmalidir ki, daha ¢ox islomak-
danss, daha agilla islayib ssmaraliliyin artirilmasina nail olmaq sansi gazana bilssiniz.

"Specific" (konkret) — aydin bayan edilan ve vacib magamlara yénalan;

“M easurable” (6lculan) — kemiyyatls dlciilan (mas., taleb olunan takmillasmanin hacmi);

"Agreed“ (razilagdinlmis) — razilasdiriimis: har kas ise havasla yanasir va ugur gazanmaq
sansi artir;

“Realistic” (realist) — real yanasma: ¢atin, lakin alcatan magsadlar miayyan edin;

“Timed" (vaxta asaslanan) — magsadlarin hayata kegcirilacayi donis marhalalari va
m&hlatin son tarixlarini muayyan edin.

Magsadlariniz aydin olmazsa, asagidakilari nece miayyan eda bilarsiniz:

e Hansi tadbirlar gorilmalidir?

e Na daracads takmillasmaya ehtiyac var?

o lsci heystinin kollektiv va motivlasdirilmis sakilds say gdstarmasini neca temin etmak olar?
¢ Naticaler hansi middat arzinda talab olunur?

"SMART" niimuna: karbon tullantilarini 2 il arzinds 25 % azaltmag. 61)




MOQSODLORINizi DUZGUN MUSYYSN EDIN

RiSK N9Yi OLCURSUNUZSD, ONU DA

OLDO EDIRSINIiz

Kicik xabardarliq: "SMART" magsadlarin bltin mahiyysti ondan ibaratdir ki, bu magsadlar
isci heyatinin va ya proseslarin yaxsiliga dogru dayismasini tamin edir. Dlizglin formalasdiri-
laraq davamli sakilda tatbiq edildikds "SMART" magsadlar har zaman dayisiklik yaradir. Odur
ki, 6ztintiza sual verin:

Bltiin magsadlarimize nail olsaq va ya magsadlarimizdan ds irsliys getsak, faktiki
olaraq na bas veracak?

Mustaride daha yaxsi taassirat oyada bilacayikmi?

isimizin ssmaraliliyi artacagmi?

Manfastimiz artacagmi?

Bu suallara "bali" cavabi verirsinizss, o halda niys vaxtinizi va saylarinizi hadar yera geyri-
mahsuldar magsadlara sarf edirsiniz?




2. 9maliyyatlarimzi basa diisiin.
- omaliyyatlariniza onlari
takmillagdira bilacak gadar
yaxsl baladsinizmi?




-
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MOQSODLORINizi DUZGUN MUSYYSN EDIN \Q

OMOLIYYATLAR MODELI

Omaliyyatlar modelinin kdmayi ils is prosesinizi basa dusa bilacaksiniz:

‘ Noaticalar >

Prosesin naticalari

Prosesa sarf edilan resurslar

« insanlar (mustarilar ve amakdaslar);

« materiallar (xammal, detallar (ehtiyat
hissalar), tatbiqi texnologiyalar va s.);

« malumat (magsadlar, standartlar,
kompdter verilanlari, telefon
zanglari va s.);

« obyektlar (binalar, komputerlar,
masin va avadanliglar va s.).

Proses resurslan miixtalif amoaliyyatlardan kegirarak - “transformasiya”
edarak naticalara gevirir. Bu transformasiya na tgtin shamiyyat kasb edir? Cunki
buttn transformasiyalar manfaatli ola bilmak lgln alave dayar yaratmalidir!
Bas sizin proseslariniz hansi alave dayari yaradir? (Bax: sah. 45).

mahsul va ya xidmatlar (ham yaxsi, ham
pis — "pis"dan uzaq olmaga calismaliyiq);
itki/israf (duzaldilmasi/barpasi mimkin
olmayan sahvlar — onlarin garsisini
almaliyiq);

tullanti (muayyan giymates dizaldilmasi
muimkin olan xatalar — onlari
azaltmaliyiq).




MSQSSDLIRINIZi DUZGUN MUSYYSN EDIN \“

RESURSLARIN TRANSFORMASIYASI

Proseslar resurslari 4 asas usulla transformasiya edir:

1. Dayisma - resurslar birlasdirils va ya 3.

dayisdirils biler.
e  Avtomobil montaj xatleri avtomobili hazirlamaq

Ucln hissalari va detallan birlasdirir. .
o Poladtokma fabriklari poladi hazirlamaq

Gctin xammallari birlasdirir.
Oksar istehsal proseslarinda asas etibarila .
dayisma iisulundan istifada edilir.

2. Yoxlama - resurslar standarta uygunlugun tamin

edilmasi magsadils yoxlanila ve ya miayyan 4.
meyarlar asasinda giymatlandirils bilsr.

. ipoteka kreditorlari miracistlari yoxlayir va
tasdiq edirlar. .

o  9moak tehllkasizliyi Gizra mufattislar iscilorin
saglamhgina qarsi tahliikalari muayyan
etmak Ucln is yerlarini taftis edirlar. .
Oksar xidmat sektorlarinda asas etibarils yoxlama
bacariglarindan istifada edilir.

S

Dasima — ¢ox vaxt resurslari mévcud
oldugu yerdan onlara ehtiyac duyulan
yera dasimaq lazim galir.

"Airbus” sirkati teyyara ganadlarini
Uelsdaki fabrikdan Fransadaki
tayyarayigma zavoduna dasiyir.

Kuryer sirkatlari baglamalari "Amazon"dan
toplayib "Amazon"un mustarilarina
catdinir.

Miihafiza (saxlama) — cox vaxt resurslara
darhal ehtiyac olmur, bu zaman onlari
anbarda mihafize etmak lazim galir.
Qsahva istehsalcilar gshva danalarini
govurmamisdan avval onlari anbarda
saxlayirlar.

Parakands saticilar mallari iri regional
paylasdirma anbarlarinda muhafiza
edirlar.

(2s)

;( Bitln transformasiyalar manfaatli ola bilmak Uglin alava dayar yaratmalidir! )_)




MOQSODLORINizi DUZGUN MUSYYSN EDIN \Q

NUMUNB®: KREDIT KARTI UCUN MURACIST

Kredit karti ticin miraciat Gzra amaliyyata nazar salaq:

> N [

Mustari miraciat edir. Proses baglayir: arize Kredit karti agilir va ya
gabul edilir, yoxlanilir*, maqbul hesab edilmazss,
muayyan meyarlar muraciat radd edilir.

asasinda mugayise
aparilir va magbul
hesab edilarss ...

*Bu nimunads vacib olan - yoxlama bacariglaridir.

Sebab nadir? Ipucu: Krediti dama qabiliyyati zaif olan bir mistariys ylksak
f} kredit limiti tamin edilarss, kim zarare maruz galar va bu necs bir zarar olar?
{26




MSQSSDLIRINIZi DUZGUN MUSYYSN EDIN \“

PROSES ZONCIRLORI

Bir proses, adatan, amaliyyatlar zancirindan ibarat olur va bu amaliyyatlarin har biri fargli iscilor va fargli
sObalar tarafindan, yaxud fargli binalar va ya 6lkalards hayata kegirils bilar!

(o) I o I o I e I I )

Har bir amaliyyatin naticasi (N) ndvbati smaliyyat Ggiin resurs (R) formalasdirir.
Zahiran sada goriinan kredit karti nimunasinda proses 8 amaliyyatdan ibarat ola bilar:

(1) Qeydiyyat s6basi miracisti gsbul edirva  (5) kartlarin hazirlanmasi sébasina géndarilir, kartlar

(2) verilanlari girisi sébasina gondarir; bu kasilir, rekvizitlari gabardilir va
s6banin kompliter sistemi (6) cap sobasina gedir, burada harfler cap olunur, kart-
(3) xarici kredit sdbasinin verilanlor bazasina larla uygunlasdirilir; hazir kartlar ayri-ayr zarflara
qosulur va bu sébanin arasdirma naticalari goyularaq gruplasdirilir va paylanmaga hazir sakilda
(4) 6dema qabiliyyatini yoxlayan komanda 7) qe_ydiyyat sobasina catdinlir. Bltlin miracist
terafindan giymatlandirilir; naticads, arizaleri
muracist gabul ve ya da radd edilir. (8) arxiv sobasi tarafinden muhafiza edilir, har hansi
Miracisti gabul edilen saxslarin kart sorgu ve ya sikayat olarsa, miistari xidmeatlari bu
malumatlari avtomatik olaraq va ya digar arizani arxiv sdbasindan tslab edir.

.
\;‘27>)




MOQSODLORINizi DUZGUN MUSYYSN EDIN \Q

MUSTORI - TOCHIZATCI ZONCIRLORI

‘s

Oz proses "zancirinizi" qurarkan ham daxili, ham das xarici tachizatgi (T) ve miistarilarinizi
(M) miayyan etmali olursunuz.

© T e

Har bir amaliyyat onu resursla temin edan amaliyyatlarin mustarisi (sifariscisi), onun
naticalarindan istifada edan amaliyyatlarin iss tachizatcisidir.

itki, izafi xorc, takrar is, daxili miinagise ve alave dayar yaratmayan basqa smaliyyatlardan
xilas olmaq istayiriksa, daxili zancirlardaki bitiin qarsiligh minasibatlari daha yaxsi idara
etmaliyik.

Bir ne¢a sada suali nazars almagla bu problemlardan yayina, daha yaxsi daxili va xarici
muinasibatlar formalasdira bilarsiniz. Novbati 2 sshifeds mistari va tachizatgl yoxlama
siyahilari ila tanis ola bilarsiniz.




M9QSSDLIRINIZi DUZGUN MUSYYaN EDIN \“
MUSTORI YOXLAMA SiYAHISI <

"Hewlett-Packard" sirkatinin Birlagmis Kralligin Kvinsferi saharinda yerlagan zavodu asagidaki

sada, lakin son daraca effektiv ve "HP"nin bitiin diinyadaki amaliyyatlarinda tatbiq edilan
yoxlama siyahisini hazirlamisdir:

Maistarilarim kimlardir? o
iyac duyurlar¢
Onlar naya ehtiyac .
Hansi mahsul va ya xidmati taklif ediram? i
Mustarilarimin gbzlantilari Vo meya:larl.:::m.l do.gru‘durmU?
. " |
xidmatim onlann gozianti ( i
Mat\wll VZ z:\ xidmatimin temin edilmasi proses! r:adarrw?l
it i unur?
l;’/:)s:si tokmillasdirmak iglin hansi todbir telab 0

4w s wnN =

Hewlett-Packard" sirkatinin icazasi ila kitaba daxil edilmisdir.

-
\?,9>)




MOQSODLORINizi DUZGUN MUSYYSN EDIN
TOCHIZATCI YOXLAMA SiYAHISI \«

Prosesimiz Gg

¢n lazim olanlarin tami i

‘ amin ed i 0

yoxlama siyahisindan da istifade eda bilalrlirknasma omelcmagsadle homeinin tochizats

Tachizatgllanmiz kimlardir?
Bize onlardan nd lazimdir?
Onlar bizi hanst resurslarla tamin edirlar?
Gozlantilerimiz vo meyarlarnmiz nalerdir?

1

2

3

4

5. Tachiz edilan resurslar gbz\anf\larimizi dogruldurmu?
6

7

8

9

Resurslarin alda edilmasi prosesi nadan ibaratdir?

Prosesi tokmillasdirmak tglin hansi todbir telab olunur?
Tochizatgllanimizin prosesini basa distirikma’?

Oz proseslarini tokmillogdirmakda onlara necd kémak eda bilarik?




MSQSSDLIRINIZi DUZGUN MUSYYSN EDIN \“

MUSTORI VO TOCHIZATCILARINIZI <
MOMNUN EDIN

Musteri va tachizatgilariniz sizdan, yaxud siz onlardan narazi qalanda heg biriniz arxanizi déniib
gedas bilmazsiniz. O9maliyyatlarla bagli problemlari halli eds bilmak t¢lin amakdasliq etmalisiniz.
Mustari va ya tachizatgl yoxlama siyahilarindan istifads etmakla asagidakilari miayyanlasdira va
tokmillasdirs bilarsiniz:

¢ Xidmat saviyyasi iizro razilasmalar: bir-birinizdan gozladiklsrinizi
razilasdira/kamiyyatls ifads edas bilirsinizmi?

«  Umumi performans tadbirlari: eyni istigamatds irsliladiyinizs, obrazli dilds desak,
“¢akici bir yers vurdugunuza” smin olmalisiniz ki, bir tarafin uguru digar terafs tarafe
zarar vermasin.

«  Unsiyyat: somimi va diiriist olun, garsiligh ssmars haqqinda disiiniin; adatan, sadace
DANISMAQLA cox seyi yoluna goymagq olur!

Artan globallasma va ragabat naticasinda (ham daxili, ham xarici) mistarilariniz Ggin

tachizatgini dayisdirmak har zamankindan daha asan basa galir. Magsadlarin uzlasdiriimasi

(bax: sah. 8), o climladan ©maliyyat, Marketing, Maliyys vo iR sébalari arasinda yaxin

amakdasliq mustarini mamnun etmak ndqteyi-nazarindan mihiim shamiyyat dasiyir.

.
\30)
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NUMUN®: UZAQ M3SAFOY UCUS SAVASI

Daha bdylk, daha az yanacaq sarf edan, daha uzaq masafeys ucan tayyarani daha qisa
miiddsts hazirlamaq yarisinin niimunasinds kitabin ilk 2 faslini yekunlasdira bilsrik. ki
boylk raqib — "Airbus Industries" va "Boeing" — mistarilarinin (aviasirkatlarin) ehtiyacini
basa dusurlar: daha ¢ox sarnisini daha az xarcle dasimag. "Eyni galibin har seys uygun
galmadiyini* (differensiallasdiriimis yanasma) basa disen sirkatlar dayisikliya uygunlasan
dizayn va istehsal Gsullarini tatbiq etmakla mustarilars tayyaranin (daxili) qurulusunu 6z
ehtiyaclarina uygun sakilda dayismak imkani yaradirlar.

Onlar basa dusurlar ki, tayyaranin bitiin hissalarinin ananavi qaydada "sirkatdaxili"
istehsali haddan artig mirakkab, yavas ve bahali olacaq, odur ki, mixtalif cografi srazilsre
sapalenmis xarici tachizatgilarla islomak tclin tachizat zancirlarini yenidan formalasdirirlar.
Ciddi keyfiyyat yoxlamasindan sonra hazir tayyars hissalari iri tayyarayigma zavodlarina
dasinir. Bu, "Airbus” va "Boeing"s sifarisgilarin istaklarini vaxtinda temin etmak imkani verir.
Osas masala proses boyunca six koordinasiya va nazarati temin etmakdan ibaratdir. 9ks
teqdirds, gecikma, takrar is, alave xarc ve mustarilar tarafindan tayin edilan agir maliyya
sanksiyalari riski yaranir. Indi isa prosesin samaraliliyini artirmagq ve bels risklari idars
etmak Ugln tatbiq eds bilacayimiz Usullarla tanis olacagiq.
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3. is proseslarini takmillagdirin.
- dlava dayar yaratmayan (itkiya sabab olan)
bir i prosesini nece muayyan eds bilarsiniz?
- Bu prosesi neca aradan galdira bilarsiniz?
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TOKMILLOSDIRILON PROSESIN 3 SIFARISCISI
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Proseslarinizin samaraliliyini artirmaq — prosesin 3 sifariscisinin ehtiyaclarina cavab vermak
demakdir: onlar, adatan, israrla dayisiklik talab edir, lakin bu dayisiklik onlarin ehtiyaclarina
uygun olmayanda etirazlarini bildirirlar.

Prosesin 3 sifariscisinin ehtiyaclan: )
=
1 Misterinin ehtiyaclan = KSEDX (bax: sah. 10) @

2 Miisssisanin ehtiyaclari = KSEDX va idars edilan, alava dayar fﬁh
yaradan proseslar vasitasils risklarin
idara edilmasi

3 lscinin ehtiyaclan = daha az garginlik va "gag-qov";
motivlasdirici islar, tahlikasizlik va rahatlq

Bu fasilds asas digqgatimizi miassisa (2) va isci (3) ehtiyaclarina yonaldacak, komandanizla
birlikda is proseslarini takmillasdirmak Gglin stratli sakilds tatbig eda bilacayiniz son

~~ daracs effektiv bir alati taqdim edacayik: amaliyyatlarin blok-sxemi.

(34)
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MUSTORININ EHTIYACLARI
MoOHSULUN FAYDALARI
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Miistarilar mahsul va ya xidmatinizin onlara vers bilacayi faydani (faydalari) satin alirlar.

Bu, cox vacibdir. Masalan, "Toyota" avtomobili yiiksak KEYFiYYST, ETIBARLI diler markazi, AZ
XORC talab edan sarfali istismar va s. kimi faydalar taklif edir. "Toyota"nin bu faydalari onun
daimi mustarilari terafindan yiiksak giymatlandirilir, odur ki, miassisa layihalandirma va
parakanda satis proseslari zamani bu faydalari tafsilatli sakilde nazars alir.

Miistarilarinizin mahz hansi faydalari istadiklarini daqgiq dyranin. Onlarin asl istaklarini
oyrandikdan sonra (sksaran zann etdiyinizdan tamamils fargli bir istek ortaya ¢ixir)
"standartlasdiriimis”, "yuksak alava dayar yaradan" bir is prosesinin taskili istigamatinda
calisa bilarsiniz. Bu mévzunu novbati sahifalards daha atrafli miizakira edacayik.

"Sistemlar (proseslar) muiassisanin biirokratik ehtiyaclarina deyil,
midistarilarin ehtiyaclarina cavab veracak sakilda qurulmalidir'.

Birlagmis Krallig, Mistari xidmatlari Gzra aparici heyat

=
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MUSSSISONIN EHTIYACLARI
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Muassisanizin ehtiyaclarini dagiq basa dismakla siz yalniz hansi sahalarin takmillasdirilmali
oldugunu muayyanlasdirmayacak, ham da muassisa daxilinds takmillasma ideyalarinizi irali
stirmak sansinizi artiracagsiniz. Miiassisanin ehtiyaclari, adatan, asagidaki sahalar Gzrs olur:

planlasdirma ve nazarat;

effektiv nazarat mexanizmlari;
komanda saklinds nazarat;

ayani 6lgmsa;

ugursuzlugun 6lctlmasi;

risklarin idara edilmasi;

alave dayar yaradan faaliyyat;
alava dayar yaratmayan faaliyyatin
aradan qaldirimasi;

o doyisikliys nazarat;

e standartlar;

e tasarrlfat islorinin diizglin taskili.

indi isa bu sahalarin har birini névba ila miizakire edacayik.
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MUSSSiISONIN EHTIYACLARI
PLANLASDIRMA VO NOZARST
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Planlasdirma — galacak zaman hadlari (masalan: névbati riib, névbati il va s.) ¢argivasinda
amaliyyatlarin gedisatini miayyanlasdirir. ©maliyyat planlari glindalik amaliyyatlara
nazaratda daha az istirak edan, lakin mustarilarin galacak talabatinin név va hacmini
muayyan etmak va ona cavab vermak Uglin amaliyyatlarin neca dayisdirilacayi ila daha gox
masgul olan orta va Ust rahbarliyin saylari naticasinds yaranir.

Nazarat — daha qisa zaman hadlari (masalan: bu giin, sabah, galan hafts) ¢arcivasinda
amsaliyyatlarin idars edilmasi demakdir. Nazarat mexanizmlari, asasan, birbasa rahbar va
asagi saviyya menecerlarinin saylari asasinda tatbiq edilir va dastaklanir.

Semarali proseslar real va effektiv nazarat
mexanizmlari, bu mexanizmlar ds, 6z
névbasinds, effektiv planlar talab edir.
Plansizliq geyri-effektiv nazarat
mexanizmlari va ssmarasiz proseslara
sabab olur ki, naticads, siz mustarinin
ehtiyaclarina cavab vermak gabiliyyatindan Vaxt

mahrum olursunuz. Bu gun Hafte Ay (il)
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MUSSSiSONIN EHTIYACLARI Ladid

EFFEKTIV NOZARST MEXANIMZLORI

Effektiv nazarat mexanizmlari size asas magsadlari hayata kecirmakda kdmak edir.
Onlar 3 elementdan ibaratdir: 6lgma, giymatlandirma va tadbir.

Evinizdaki termostatin is prinsipi haqqinda distnin...
Olgmoa - otaq temperaturu dlciiliir ve gdstarici magsad
olarag miayyan edilmis azruolunan temperaturla
mugayisa edilir.

Qiymatlandirma - faktiki ve arzuolunan temperatur
arasindaki farq hesablanir. iki garar varianti ortaya cixir:
temperaturu dayismak Uglin tadbir gérmak (istiliyi
artirmagq va ya azaltmaq), yaxud heg¢ na etmamak.
Qarar gabulu Gglin bels bir gaydani tatbiq etmak olar:
"Faktiki temperatur hadaf gostariciden comi 5 darace
farglanarss, heg na etmayin”. Qiymatlandirmanin
naticasi garardir.

Tadbir — garari icra edir. Qeyd: he¢ bir tadbirin
gorulmameasi yalmiz magsad gergaklasdiyi halda
magbul hesab edilir.

*  prosesin diizgiin

irslilamasi;

prosesin davam et

Nazaraf mexanizmlarinjz
asagidakilari neca
tamin edir:

prosesin grafiks uygun

. prosesfn genasatcilliyi;
pr'cl)ses!n sliratls irslilsmasi:
mustariler fikirlarini dayisdikda

getmas;;

masi.
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MUSSSiISONIN EHTIYACLARI
KOMANDA $6KLiNDa NOZAROT

Naticalariniz mustarilarin ehtiyaclarina cavab verirmi? Cavab vermirss, sarf etdiyiniz resurslara nazarsti
artirmalisinizmi? Yaxud proseslariniz Gzsrindaki nazarstimi giiclondirmalisiniz? Yoxsa har ikisinimi etmsalisiniz?
Yaqin ki, siz emaliyyatlariniza tesir edan har seys tokbasina tam nazarst eds bilmayacaksiniz, buna géra de
komak istayin ve komak taklif edin. Nazarat — komanda isi talab edir. "Toyota" va "Wal-Mart" kimi aparici
sirkatlarin nimunalarina amal edin:

o Tachizatcilara bas ¢akin — onlarin is prosesi il tanis olun.Tachizatcilarinizin ehtiyaclariniza cavab
veracak nazarat mexanizmlari varmi? Na taklif eds bilarsiniz? Onlari dayismaya neca tasviq etmak olar?

o Tachizatgilar 6z miiassisaniza davat edin — onlarin mahsul va ya xidmatlarindan necas istifada
etdiyinizi gostarin. Tachizatgilariniz nazarat mexanizmilarinizi/proseslarinizi takmillasdirmak tctin taklif
vera va ya siza daha yaxsi mahsul va ya xidmat taklif etmak liclin muayyan ideyalar irali stra bilarlar.

o Miistarilari 6z miiassisaniza davat edin — onlara taklif etdiyiniz mahsul ve ya xidmati neca
hazirladiginizi géstarin. ideyalarini bildirmays tasviq edin.

o Miistarilara bas ¢akin — mustarilariniz mahsul va ya xidmatinizdan neca istifada edirlar? Bir-biriniza
komak eda bilarsinizmi?

Komandanizi har zaman ig prosesina calb edin. Tochizat¢i va ya miistorilorinizo miitamadi
olaraq bas ¢akin va bu zaman komandanin miimkiin qadar ¢ox iizviinii oziiniizla aparin — bu
\_yanasmam onlarin pesakar inkisafimn va komanda madaniyyatinizin bir hissasina ¢evirin. Y, (39)
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ﬁ“ MUSSSISONIN EHTIYACLARI
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Ol¢manin naticalari — gdstaricilardir. Syani élcmalarin aydin gériinan naticalari prosesin gedisatini
gostarmays va ndvbati addimlar miayyan etmays, yaxud siratlandirmays imkan verir (masalan,
yanacaqdoldurma mantagasinda benzinélgma aparatinin monitorunda goéstaricilar aks olunur).

"Qovma qrafiki" va ya adi xatti qrafik prosesin gedisatini ayani sakilde géstarmak Ulgiin an sads ve
samarali Usuldur. Bels bir grafik ¢ekmak tictin damali (millimetrli) kagizdan va ya elektron cadval
programindan istifade eds bilarsiniz. Soldaki saquli ox (y) performansinizi garsiya goydugunuz magsadla
muqayisa etmak (qgarsilasdirmaq) (masalan, standarta uygun galmayan elementlarin say1), asagidaki tflqi
ox isa (x) middatlari (masalan, saat, giin, hafts va s.) gdstarmak ugtin istifada edils bilar.

Faktiki performansi asas magsadlardan har hansi biri ils muqayisali sakilds grafikds aks etdirmak mimkiin-
dir. ©n ¢ox istifada edilen grafikler keyfiyyat (masalan, xatalar), strat (masalan, prosesa sarf olunan vaxtin
ifrat coxlugu), etibarliiq (masalan, gecikmalarin sayi) va xarc (masalan, artiq xarc) Uzra geyri-qanaatbaxs
saviyyalari gostarir.

Komandaniz iigiin tortib etdiyiniz xatti qrafiki divardan asin; bu iisul prosesin
harada yanls getdiyini gostarmak baxumindan oldugca faydaldur.
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MUSSSiISONIN EHTIYACLARI
UGURSUZLUGUN OLCULMSSI

Sizca, yuxarida bahs etdiyimiz xatti grafiklarden ugur (diizgiin istehsal/proses lzrs faiz gostaricisi), yoxsa
ugursuzluq (xatalar, takrar islar ve ya gecikmalar va s. lizra faiz gostaricisi) daracasini dyranmak ugtin
istifade etmaliyik?

Oksar menecerlar hesab edirlar ki, ugursuzlugu 6lgmak yaxsi deyil: neqativlik, ruh diskinliyd yaradir. Lakin
dlnyanin an nifuzlu muassisalari bu Usulu tatbiq edirlar! Sebab isa odur ki, ugur gostericisi 95 %-i
kecanda yaranan 6ziindesnmamnunluq ve rahatliq hissi naticasinde muassisalar iraliya deyil, geriya gedirlar.

Ugursuzlugu 6lgmakla bu halin garsisi alinir ve naticads, amaliyyatlari icra edanlar performansi
tokmillasdirmaya can atirlar. Bu Gsul ela bir pozitiv takmillasma madaniyyati taleb edir ki, burada sahvlar
basqgalarini giinahlandirmaq iiciin deyil, 6yranmak va inkisaf etmak iiciin bir fiirsat olaraq gabul
edilsin. Daha az ugursuzlug — daha ¢ox ugur demakdir.

Komandanizla ugursuzlug gostaricilorini miizakira edan zaman asas diqqati isgilora
deyil, prosesa yonaldin. Bu, tagibedilma hissinin qarsisint alir; daha agiq vo samimi miizaki-
raya sarait yaradir. Heg kim isini pis gérmak istomaz, amma proseslarin pis olmast insanlarin
0z igini yaxst gormasina mane olur!
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MUSSSISONIN EHTIYACLARI
RiSKLSRIN iDARD EDILMOSI

e  Risk — KSEDX magsadlarinize nail olmaga mane ola bilacak bir amildir.

. Riskin idara edilmasi - riskin giymatlandiriimasi va gdzlanilmaz hallara garsi planlasdirmani

ehtiva edir.

. Riskin qiymatlandirilmasi - riskin ham bagvermas ehtimali, ham da tasirinin davamli olaraq giymatlan-
dirilmasi demakdir. Riskin gergakloasma ehtimalinin na daracads oldugunu va bas veracayi halda biznesa
vuracagi zarari anlamaqla biz prioritetlari miayyan eds, hamcinin alavs, yoxsa daha az nazarat

mexanizmlarina ehtiyacimizin oldugunu gararlasdira bilarik.

Risk (tasir va ehtimal) matrisi

vissk | 3 || 6 || 9 |
T
§oow[2 ) [
[y
o 1| 2 || 3 |
Asagi Orta Yiiksak
Tosir

Doqgquzuncu xanadaki risklar
ylinglllasdirilma tadbirlari
Gclin an Ustin, birinci xanadaki
risklar ise an asag! prioritetdir.
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MUSSSiISONIN EHTIYACLARI
RiSKiN iDAR®D EDILMSSI

Bu il maqgsadlarinizin qarsisinda dayanan risklardan hansilari tasir-ehtimal matrisinda an yiiksak
giymati alib?

Gozlanilmaz hallara qarsi planlariniz nadan ibaratdir? Gozlenilmaz hallara qarsi planlasdirma — risk bas
veracayi taqdirda vaziyyatin necs idara edilacayi ila bagli planlarin qurulmasi demakdir (masalan,
yangin bas verarsg, isgilarin evakuasiyasinin va ehtiyat vasitalardan istifadenin planlasdiriimasi).

2001-ci ilde bas vermis faciavi 11 sentyabr hadisasi ve onun naticalari yalniz terror tahltkasini deyil, bir
cox problemlari (iza gixardi. Masalan, sistemlarin garsiligh asililigi bu giin har zamankindan daha
yuksakdir: sistemlarimiz bu diinyadan tacrid olunmus sakilde mévcud ola bilmaz; sistemdaki
nasazliglarin tachizatci ve mustarilarimiza tasirini nazare almaliyiq.

Sort hava saraitinin amaliyyatlariniza tosiri nadon ibaratdir? Risk novlarini
miiayyan etmak ticiin beyin firtinast aparin (masalon, anbarin su altinda qalmas, telefon
xatlorinin va ventilyasiya/istilik sisteminin siradan ¢ixmast). Daha sonra tasir-ehtimal
matrisini tamamlayin vo an miihiim hadisalori nazorda tutaraq, gozlonilmoz hallara garst
planlar qurmaga baglayn.

-
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MUSSSISONIN EHTIYACLARI
D9QIQ BALANSLASDIRILMIS NO©ZAROST MEXANIZMLORI

Risk miayyan edilan kimi yeni nazarst mexanizm(lar)inin alave edilmasi adi bir reaksiyadir. Lakin yanls
yerda va yanlis zamanda tatbiq edilan mexanizmlar proseslari yavaslada, catdiriimani gecikdirs, iscilorinizi
havasdan sala, dayisikliys uygunlasmani zaiflada, xarclari artira va belslikle ds, mistarilars gosterilan
xidmat saviyyasini asagi sala bilar.

Har bir nazarat mexanizminin dayari hagqinda atrafli dustiniin va har birini tatbiq etmazdan avval
6ziintizs sual verin:

. Real risk nadan ibaratdir? (bax: tasir-ehtimal matrisi)

. Nazarat mexanizmi mustarini KSEDX ila tamin etmak imkanimiza neca tasir edacak?

ks halda, ragiblerinizs fiirsat yaradacaqdiniz ki, onlar daha sads va daha az xarc talab edan Usulla
mahsul ve ya xidmatler taklif edarak mustarilarinizi “slinizdan alsin"lar.

Nazarat mexanizmlarinizi miitamadi olaraq gozdan kegirin. Sartlorin dayismasi
(masalon, miistorinin ehtiyaclarinin, yaxud tonzimlayici qaydalarin dayismasi) naticasinda
nazarat mexanizmi 6z tasirini va aktualligini itira, qeyri-mahsuldar naticalora yol aga bilar.




iS PROSESLORINI TOKMILLOSDIRIN

MUSSSiISONIN EHTIYACLARI
SLAVO DOYSR YARADAN FOALIYYOT
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Samarali is prosesi o demakdir ki, bu proses daxilindaki har bir faaliyyatds (addimda) alava
dayar yaradilir.

Faaliyyatloriniz alave dayar yaradirmi? Har hansi faaliyyat ya "slave dayar yaradan”, ya da

"alava dayar yaratmayan" (SDY) faaliyyatdir. Slave dayar yaratmayan faaliyyat (SDY) israfa
(itkiyo) sabab olur va aradan galdirilmalidir — mustarilar bels faaliyyata pul ddamirlar!
Faaliyyatin alava dayar yaradib-yaratmadigini yoxlamaq tglin asagidaki sads va praktiki
gaydalari tatbiq eds bilarsiniz:

1. Miusteri faaliyyata dayar verirmi? Mustari gordiylniz isi vacib hesab edirss, bu isa
pul 6demaya hazir olur. Buna gora da hamin faaliyyst alave dayar yaradan faaliyyatdir.

2. Faaliyyat ilk dafadan lazimi naticani verirmi (qaydasinda gedirmi)? Faaliyyst xata

ilo naticalanirss, demali, hamin faaliyyat slava dayar yaratmir — sahvlari dlizaltmak baha

basa galir! Ona gora ds els say gostarmalisiniz ki, ilk dafadan diizglin natics alda
edasiniz. Bela saylar itkini azaldir ve slave dayar yaradir.
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MUSSSISONIN EHTIYACLARI

SLAVS DSYSR YARATMAYAN (SDY) FOALIYYSTLORIN
ARADAN QALDIRILMASI
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Ovvalki sshifalards da geyd etdiyimiz kimi, smaliyyatlarin blok-sxemi (9BS) olduqca dayarli va praktiki bir
alatdir. Bu alatdan slava dayar yaratmayan faaliyyatlari miisyyan etmak, yoxlamaq ve daha ssmarali
proseslari layihalondirmak tgtin istifads edilir. Blok-sxemin asas xususiyyatlari asagidakilardan ibaratdir:

«  tartib edilmasi liclin pesakar tacriiba va ya xiisusi sablon talab olunmur;

« faaliyyatlari "DO ITS" ("bunu edin") modeli iizra tasnif edir — bir prosesi taskil edan addimlar
bunlardir: "Delay" (gecikma), "Operation” (smaliyyat), "Inspection” (yoxlama), "Transportation" (dasima)
va ya "Storage" (muhafiza); bu addimlarin blok-sxem simvollari novbati sehifada gostarilmisdir;

. har bir addim va faaliyyat novi Uzre sarf olunan miiddati (san., daq., saat, giin va s.) miiayyan edir;

. dasima masafasini (m, km va s.) miiayyan edir.

Bu xususiyyatlar ©BS-ni prosesin takmillasdiriimasi tcln istifadasi an asan ve effektiv alatlardan birina

cevirir. ©lava dayar yaratmayan faaliyyatin miayyan edilmasi ticlin nazarda tutulan 9BS har bir

amaliyyatin xarakterik alamatlarini qisaca "sarh edir".

Bu alatdon istifada etmazdon avval stikerlorin (yapisqan qeyd kagizlary)
komayi il prosesi tagkil edon addimlarim ardicilligini daqiqlasdirin. Har bir addimi
ayn bir stikera qeyd edin. Sonra biitiin stikerlori ag va ya gevrilan varaqli I6vhaya
yvapigdirm, addimlarm hansi ardicilliq tizra yerina yetirilacayini tam daqiqlasdirana
qador stikerlarin yerlarini dayigin. Artiq blok-sxemi ¢okmaya hazirsiniz.
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©BS-nin simvollar - "DO ITS"

"Delay" — gecikma (mas., catdinlmani gézlomak, yaxud névbada goézloamak)

"Operation" — amaliyyat (mas., mitlaq gorilacak isin yerina yetirilmasi)

muayyan edilmasi)

"Transportation" — (dasima) (mas., isin (hatta ofis daxilinda) bir yerdan basqa
yera kogurilmasi)

D "Inspection” — yoxlama (mas., gedisatin sahv va ya diizgiin olub-olmadiginin

"Storage" — muhafiza (mas., anbarda va ya arxivda/kartotekada saxlaniima)

-
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OLAVO DoOYOR YARATMAYAN (9DY) FOALIYYSTLORI ARADAN QALDIRIN
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9BS-dan istifads. Ozlinlizii prosesdan kegan bir "is" kimi — masalan, sikayatlarin islanmasi
prosesinda 6zlinlzl "sikayat" kimi tasavvir edin. Prosesi musahida edin va har bir addimi bas
vermali oldugu kimi deyil, faktiki olaraq nece bas verirss, o ciir de blok-sxema daxil edin.
Faaliyyat noviiniin gararlasdiriimasi. Prosesin har bir addiminda isin na cir icra edildiyini misy-
yanlasdirin. Yuxaridaki nimunadan istifads edarak 6ziintizdan sorusun: "Man hansi sikaystam ...

e  Basqa proseslar bas verarken névbasini gézlayen sikayat? — gecikma )
. Dayisdirilan va ya nasa yaratmagq Ucln istifada edilan sikayat?— amaliyyat O
. Gozdan kegirilan/yoxlanilan sikayat? — yoxlama

. Basqa yera kocirilan sikayat? — dasima =
. Qovluga yerlasdirilan/arxivlasdirilon sikayat? — muhafiza \4

No&vbeati sehifadaki ©BS niimunasina baxin. Har bir addim némralanir va qisaca tasvir edilir.

Faaliyyat novi segilir ve tamamlanmasi Ggiin sarf olunan vaxt geyd edilir. Faaliyyat dasimadirsa,

masafa qeyd edilir. Har bir faaliyyat tizrs isin gedisatini tasvir etmak tictin avvalki faaliyystdan

hazirki faaliyyata ox ¢akilir. Sonda ©BS-nin har bir sahifesi tamamlanir, biitov proses sxemlasdiril-

dikdan sonra isa bittin sahifslar yekunlasdirilir. Belalikls, siz slave daysr yaratmayan faaliyyati
G@ kemiyyatls ifads eds, bununla da, tekmillesmalari asaslandira bilarsiniz.
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OLAVO DOYOR YARATMAYAN (9SDY) FOALIYYSTLORI ARADAN QALDIRIN

©BS - niimuna
Yeni bir arizanin islanma prosesi:

Tasvir

Faaliyyat novii

1| arizenin daxil olmasini gszlo B O ] | = A\ 4 10 dag. _
2| orizeni is masasina apar » O ) v 2 dag. 15m
3 | arizeya tarix mahiri vur D T | = v 5 san. _
4 | Srizenin diizgin doldurdugunu yoxla > O =) v 5 dag. _
5 Srizanin sistema daxil edilmasini gozle E/D |:| - v 6 dag. 15 san. _
6 Sistemin yenilanmasini gozla U |:| - v 7 san. —
o et | @ | Ol | = | W [seenw | _
8 | orizeni kartotekaya kbciir » O O W | 1dsq.11san. | 5m
9 | Goze Re—CO | [ | = v 15 daq. _
10 | arizani geydiyyatdan kegir » O (| Ead 6 san. _
COMi 4 1 2 2 1 42daq.3san. | 20m

o~
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Prosesi OBS vasitasila takmillasdirmak iiciin asagidaki suallar cavablandirin:

«  Gecikmalari neca aradan qaldira bilarik? (Srizalari daha tez gabul eds bilarikmi? Is saatlarindan
alava islomaya baslamaliyigmi? Srizalari sistema daha siratle daxil eds bilarikmi? Komputerin
suratla yenilanmasi mimkindirmi?)

. Biitiin amaliyyatlar zaruridirmi? Bazilarini birlagdirs ve ya aradan qaldira bilarikmi? (Srizalere
tarix mohurd vurmaq ¢oxmu vacibdir?)

. Biitiin yoxlamalar zaruridirmi? Bazilarini aradan qaldirmaq olarmi? (Yoxlamalar sehvlari ortaya
¢ixarirmi? Sahvlarin asas sababini (bax: sah. 95), masalan, talim ke¢makla aradan galdira bilarikmi?
Orizanin kagiz Gizarinda ve ya sistemda yoxlanma prosedurunu dayisa bilarikmi?

. Biitiin dasimalar zaruridirmi? Masafani azalda bilarikmi? (Masafeni azaltmaq ve vaxta ganaat
etmak Uglin ofisin qurulusunu dayisa bilarikmi? Ofisin qurulusunu prosesin ssmaraliliyini artiracaq
sokilda dayisin.)

«  Miihafiza magsadils atilan biitiin addimlar zaruridirmi? drizalari hadsiz uzun miiddat arzinds
miihafiza etmaya ehtiyac varmi? (Srizalarin geydiyyatdan kegirilmasi t¢lin daha uygun alternativler
movcuddurmu? Basqa variantlari nezardan kegirin: masalen, hiiquqi teleblari nazara almagq sertils,
arizani skanerdan kegirmak.)

Har bir faaliyyati va onlarin ardiciligini dafalarle gézdan kegirin. Sksar hallarda islonma prosesina sarf
fj olunan vaxti bu yolla 75 %-dan ¢ox azaltmaq mimkin olur!
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Xabardarliq: proses dayisikliyini asla nazaratsiz qoymayin!

Nazaratsiz (yaxud nazarata tabe olmayan) dayisiklik standartlasdirma Ggtin cox boyik risk
taskil edir. Buna gora da proses dayisikliyini tatbiq etmazdan avval 6z birbasa rehbarinizi
isa calb edin va takliflarinizls alagadar olacaqg har hansi dayisikliys nazarat prosesi barada
malumat alin.

o Doyisikliya nazarat proseslari dayisikliyin dayarini bitiin maraql taraflari ticlin tasdiq-
layir, koordinasiya edir ve maksimallasdirir. Qisacasi, dayisikliys nazarat prosesin
hamcinsliyini qoruyur.

e  Prosesin hamcinsliyi — tokrarlanan tapsiriglari eyni, yani "standart gaydada" yerina

yetirmak demakdir. Bu xususiyyat fargli cografi arazilards bas tutan, lakin eyni tapsirig-
lari icra edan amaliyyatlara, hamginin eyni tapsingi yerina yetiran fardlara aiddir.

Mustarilera vahid gaydada xidmat gdstara bilmak Uglin prosesin hamcinsliyini qoruyur va
tokmillasdiririk. Standartlar bu prosesda son daracs vacibdir.
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STANDARTLAR

25 %

Yol verilan biitiin sahvlarin
25 %-i standartlarin zaif
olmasinin naticasidir.

Manba: Masaaki imainin
"Gemba kayzen: xarclarin
azalmasina va keyfiyyatin
artmastna aparan yol"
kitabi, "McGraw-Hill", 1997.
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MUSSSiISONIN EHTIYACLARI
STANDARTLAR

e Standartlar — daxili prinsip ve gaydalar, amaliyyat prosedurlari, spesifikasiyalar va s.

kimi bir ¢ox fargli adlarla da ifads edilir.

e Standartlar taqdim edilan mahsul va ya xidmat,
hamginin onlarin taqdim edildiyi proses,
yaxud miuhit tG¢tn "SMART" performans
gostaricilarini miayyan etmali, is

proseslarini KSEDX magsadlarinin hayata -\0\1

kecirilmasi istigamatina yonaltmalidir.

e Standartlar isin gérilma gaydalari ils bagli
biliklarimizi aks etdirir va qoruyub saxlayir.

e Standartlar "an altdaki siyirmaya yerlasdirib"
toz basmagini gézlamayin! Siyirmadan "¢ixarin”
va ndvbati sahifadaki yoxlama siyahisina na
daracada uygun galdiyini muayyanlasdirarak
onlara yeni "hayat verin".
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iS PROSESLORINI TOKMILLOSDIRIN

MUSSSISONIN
EHTIYACLARI

STANDARTLARIN YOXLAMA
SIYAHISI

ciz sulund

yo on ta\‘\\il\ka

fizest

igtonin maha

Manba: Masaaki
Imainin "Gemba
kayzen: xarclarin
azalmasina va
keyfiyyatin artmasina
aparan yol" kitabt,
"McGraw-Hill", 1997.

v\: aey ri-stabil!
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MUSSSiISONIN EHTIYACLARI
TOSORRUFAT i$L6RiNiN DUZGUN T6$KiLi
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Yol verilan biitiin sshvlarin 50 %-i tasarriifat islarinin zaif taskilinin naticasidir.

istehsalat ve idarsetma proseslarinin tekmillasdiriimasi tizre yapon ekspert Masaaki imai
tasarrifat islerinin diizglin taskili Gglin "5S" yanasmasini taklif edir:

Saf-giiriik et - vacib olanlari (hazirki isi gormak Uctin size mitlag lazim olanlar) vacib
olmayanlardan (illarle toplanmis seylar) ayirin.

Sahmana sal - nizamli olun: har bir seyi 6z yerina qoyun va 6z yerinda saxlayin.

Sil-siipiir et - is yerinda sizin Uglin ayrilmis sahani har zaman temiz va saligali saxlayin.

Standartlasdir - tasarriifatin idars edilmasi ticlin standartlar misyyan edin va onlara
riayat edin!

Sistemlasdir - yuxaridaki faaliyyatlari komanda intizaminin va madaniyyatinin, giindalik
olaraq gorduyuniz islerin bir hissasina cevirin.

-
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iS PROSESLORINI TOKMILLOSDIRIN

MUSSSISONIN EHTIYACLARI
TOSORRUFAT isLaRiNiN DUZGUN TBSKiLi
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Tasarriifat islori — yalniz siipiirga ve vedra demak deyil! Bu islarin diizgln taskili sizin 6z
is yeriniz va buradaki sistemlarla bagli bir cox magamlara gostardiyiniz diggatls alagalidir.

Mustarilarinizin asagidakilarla bagh standartlar neca giymatlandiracayi barads distnin:

sistem va avadanliglara texniki xidmat;
verilanlarin daqigliyi ve alda edilmasi;
muhafiza (saxlanma) sistemlarinin taskili;
materiallarin (xammalin) idars edilmasi;
is yerinin temizlanmasi;
isgi heyatinin gérkemi;
amak tahllkasizliyi tzra
mutamadi masgalalar.

Mu§tarilarinizin st
Mamnun qalmga
SiZ niys mamny

andarﬂanmzdan
yacagini dj

sUndirstingzs,
&)
N qalmalisin ’
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iSCININ EHTIYACLARI B

YAXSI PLANLASDIRILMIS iS PROSESLORI

Proseslar isgilarin sayasinds hayata kegir. Odur ki, KSEDX magsadlarina ugurla nail olmaq lgiin
prosesinizi maksimum saviyyaya ¢atdirmali olsaniz da, prosesda istirak edan iscilarin ehtiyaclarina
cavab vera bilmak Ugtin planlarinizin bazilarini ixtisar etmali ola bilarsiniz. Yaxsi is¢i tapmagqg
getdikca ¢atinlasir, buna gora da bels isgilari calb etmak va prosesds saxlaya bilmak cox mihim
shamiyyat kasb edir. Bunun Ugln isa vazife 6hdaliklarini yaxsi planlasdirmalisiniz.

e Yaxsi planlasdirimis vazife 6hdaliklari iscilori performans tizre magsadlarine nail olmaga, hatta
bu magsadlari asmaga istiqamatlandiran va motiviasdiran ugurlu is prosesinin asasini taskil edir.

o Vozifs ohdaliklari va is prosesi birlikda planlasdirimalidir. 9gar is prosesinin tam effektivliyina
nail olmaq istayirsinizss, onda vazifs 6hdaliklarinin planlasdirimasina xisusi diqgat
gostarmalisiniz .

o lsciler bu ve ya digar is prosesinin motivlasdirici va tahliikssiz bir miihitds bas tutmasini istayirlar.

Vazifa 6hdaliklarinin effektiv planlasdirlmasi sayasinds az resursla ¢ox natice alds eda bilarsiniz.
Yeni minillikds vazife 6hdaliklari va is proseslarinin planlasdirimasi ils bagh hala da XX asrin bir ne¢a
elmi nailiyyatina asaslanirig. Onlardan bir negasi: isin sadalagdirilmasi, erqonomika, biheviorizm va
salahiyyatlarin genislandirilmasi hagqginda novbati sahifalards malumat alds edacaksiniz.

-
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iS PROSESLORINI TOKMILLOSDIRIN

ISCININ EHTIYACLARI
iSIN SADSLOSDIRILMaSI
Bu Usulun tatbigi zamani is amakdaslarin ixtisaslasdigi sads ve takrarlanan tapsiriglara béltndr.

samaraliliyi artirmagin olduqca effektiv vasitasi olsa da, bazi ¢atismazliglari misahids olunur.

Miisbat cahatlari: Monfi cahatlari:

« moahsuldarhd artinr; « hadsiz sadalasdirmanin risklari asagidakilardir:
« nisbatan zsif bacariglara sahib olan isgilars daha az keyfiyyat qusurlar, cansixicilig, gazalar, yiiksak
amakhaqq verilir; absenteizm daracasi, yiiksak kadr axiciligi.

+ mahsul vahidinin maya dayarinin azalmasi miiassisaya « is yerinin standartlasdirimis qurulusu iscilerin

giymat asasinda ragabat aparmaq imkani yaradir; fiziki xtsusiyystlerina uygun galmays ve

 is ticlin daha az talim va zehni amak talab olunur; naticads, xasarat, gaza va s. bu kimi badbaxt
« islarin avtomatlasdirimasi asanlasir; hadisalarin basverms riskini artira bilar.
« istehsal yerinin dayisdiriimasi asanlasir;
« performans asanligla olgulur;
« heg da biittin iscilar forgli islar gérmak istamirlar (ve ya

go6ra bilmirlar).

9Onanavi olaraq istehsalla bagli olsa da, bu glin isin sadslasdiriimasi Gsulundan supermarket
kassalarindan baslamis, xastexanalarin carrahiyya otaqlarina gadar bir sira xidmat sahalarinda
fj da genis istifada edilir. N6vbati 3 sahifada is mihiti ve vazifs 6hdaliklarinin daha yaxsi
{58

planlasdiriimasi yolu ila ssmaraliliyi artirmagin basqa tsullarina da atrafli nazar salacagig.

isin sadslssdirilmasi istehsal xarclarini minimallagdinb mahsuldarligi makimum hadds catdiraraq

J
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ISCININ EHTIYACLARI
ERQONOMIKA

&
A=
ey 7
AL
LA
s )"5"’2
N0y

Ergonomika "is mihitinin isciya uygunlasdiriimasi” prinsipina asaslanir. Magsad — is yerinin
iscilarin fiziki xtUsusiyyat va imkanlarini nazars alarag planlasdiriimasi yolu ila mahsuldarligi
artirmaqgdan ibaratdir.

Ergonomikanin prinsiplari hatta an "tahliikasiz" islerda da tatbiq edilir. Masalan, istehsalatda
yaxs! planlasdirimamis is mantagasi (dazgah, konveyer va s. avadanliglarin istifads edildiyi
bir mihit) is¢ginin fiziki xasarat va travma almasina sabab ola bilar. Ergonomik prinsiplar
masanin hiindurliyd, qol va bel dastayi olan va tanzimlanan stullar, klaviatura va mauslarin
dizayni, komputer ekranlarinin yeri, yiiksakliyi ve stialanma daracasi kimi amillari nazars alir.

iscinin "maruz qoyuldugu har ciir garginlik" — israf edilmis amak demakdir ve bu hal xastalik,
xasarat, dayarli amakdasin itirilmasi, masuliyyats calbedilma va zaif mahsuldarliq riskina yol
acir.

Daha erqonomik is yeri bu risklari azaldir va isgilarin naraziligina ssbab olan manbalari aradan
galdira bilir. Lakin erqonomika iscilarin 6z islarindan aldiglar daxili mamnuniyyat hissi va bu
mamnuniyyatin tamin olunmasina yénalmis bir Gsul deyil. Daxili mamnuniyyat "isin zenginlas-
dirilmasi" Gsulunun prinsiplarins aiddir ve bu Usulla névbati sehifeds tanis olacagsiniz.

o
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ISCININ EHTIYACLARI
BIHEVIORIZM: iSIN ZONGINLSSDIRILMaSI

Gorduklari isle alagadar insanlarin istak va gdzlantilarinin dyranilmasi yolu ils bir sira xtsusiyyatlar
muayyan edilmisdir ki, is¢i mamnuniyyatini artirmaq magsadila bu xUsusiyyatlari tapsiriglara slave
etmak olar. Asagidaki 5 xuisusiyyatdan har biri tizra yiiksak giymat almis isler (tapsiriglar)
zanginlasdirilmis — natica etibarils, daha arzuedilan va zévqlu hesab edilir.

1. Tapsingin basa diisiilmasi
Man na ediram?

Tapsiriq na daracada aydindir?
Tapsingin nadan baslayib na ils bitacayi aydindirmi?

2. Tapsingin shamiyyati . Tapsiriq na daracads shamiyyat kasb edir (KSEDX maqsadlarins tasiri)?
Bu isi niya gériiram? . Basqalarina tasiri nadan ibaratdir?

3. Tapsingin goxcahatliliyi . Tapsiriq mixtalif bacariglar taleb edirmi?
Oziimii bacariqlt hiss etmaya imkan verir . Tapsiriq iscini na daracads ¢atinliys salir?

4. Miistaqilllik . Tapsing yerina yetirmak Uglin isgi na daracads serbastliys malikdir (masalan,
Nazaratin manda oldugunu hiss etdirir zamanlamani, ardicilligi, metodlari, alatlari muayyan etmak sarbastliyi)?

5. Raybildirma . isci tapsndin na daracada yaxs! yerina yetirildiyi barada konstruktiv ray
Oziimii hérmatalayiq va dayarli hiss ediram. alirmi? (Lazim galanda iscini taqdir etmak onun tclin dayarli bir mikafatdir)

C.R. Hekman va b.h."Isin zanginlasdirilmasi (iciin yeni strategiya" maqalasina istinad edilmisdir; "California Management
Review" jurnali, 17-ci buraxls, N°. 3; 1975.

Unutmayin: islarin zanginlasdirilmasi har zaman asan olmur — effektiv zanginlasdirma proseslarin
fG(ﬂ yenidan planlasdiriimasini va taskilini taleb eda bilar.




iS PROSESLORINI TOKMILLOSDIRIN

ISCININ EHTIYACLARI
SOLAHIYYSTLORIN GENiISLONDIRILMSSI

Salahiyyatlerin genislandiriimasinda asas diggat isin zenginlesdiriimasinin mustaqillik
xUsusiyyatina yénalir. Mistaqillik o zaman tamin edilmis olur ki, iscilar gérdiklari iglora tasir
etmak azadligini, xtsusile da avvallar menecerlari tarsfindan gabul edilmis gararlari indi
ozlarinin gabul etmak salahiyyatina malik olduglarini hiss eds bilsinler.

Nimunalar: aparici hotel, hava yollari va avtomobil icarssi sirkatlarinin "6n masa"
amakdaslarina mustarilara mukafat/ylksak keyfiyyat/geri 6dama taklif etmak salahiyysati verilir.

Miisbat cahatlori: Manfi cahatlari:

« suallari/sikaystlari daha tez cavablandirmaq + "ananavi gaydalar“a Ustunlik veran
miimkiin oldugu tglin xidmatin barpasini tsamin menecerlar Uglin gabuledilmaz ola bilar;
edir; « menecerlsr 8z cavabdehliklarindsn imtina

« daha boytk cavabdehlik dasidiglarini va nazaratin edarlarsa va ya iscilarin salahiyyat genisliyina
onlara aid oldugunu hiss edan isgi heyatinin asassiz etiraz bildirarlarss, sui-istifads halla-
gorddiklari isdan mamnuniyyat saviyyasini artirir. rina va ya ugursuz naticaya sabab ola bilar.

Selahiyyatlarin genislandirilmasi Gsulunun ugurlu tatbigi tG¢lin menecerlar névbati sahifada irsali
strtlmdis talablara cavab vermalidirlar. -

)

.
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ISCININ EHTIYACLARI

SOLAHIYYSTLORIN GENiSLONDIRILMSSI:
ROHBORLIYIN QARSISINDAKI TOLSBLSR

iscilarinizin salahiyyatlarini genislandirirsinizmi?

Mustari mamnuniyyatini miassisanizin 1 némrali magsadi olaraq gabul etmisinizmi?

"SMART" performans magsadlarini miisyyan etmisinizmi?

Maqbul davranis va garar gabuletma sarhadlarini miayyan etmisinizmi?

iscilariniz, rehbariniz ve hamkarlarinizla ssmimi va diiriist

munasibat formalasdirmisinizmi?

. iscilarinizi motivlasdirirsinizmi? Motivlesdirma magsadila hansi
stimullardan istifade edirsiniz?

«  Tyutor, fasilitator, mentor va s. bu kimi tarzlarin har hansi birina
banzar idareetma torzi formalasdirmisinizmi?

. Muvafig talim programlari taskil edirsinizmi?

. iscilarinizle performansin giymatlandirilmasi ila bagh
mutamadi goruslar kegirirsinizmi?

Suallara "xeyr" cavabi verirsinizss, sababi barada dlsunin.

Bu talablara cavab vermak lglin na eda bilarsiniz? Bu amillardan

bazilarina nazarat ve ya tasir etmak imkaniniz yoxdursa, ola bilsin,
fﬁﬂ salahiyyatlarin genislandirilmasi diizgiin sakilds hayata kecirilmir.
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4, Potensialimzi artirin.
- Telabata cavab verirsinizmi?
- Hansi tadbir(lar)i gora bilarsiniz?
- Resurslariniz na daracads samaralidir?




POTENSIALINIZI ARTIRIN

POTENSIAL NODIR? O

Potensial miiayyan bir doévr arzinda
moéveud resurslarin* hesabina alda edilmasi
mimkin olan maksimum naticadir.

*Resurslar = isgilar, materiallar, malumatlar, avadanliq ve obyektlar

Mustarilarin KSEDX ehtiyaclarina rentabelli sakilde cavab vermak tgiin proseslariniz
miustari talabatini ddemayas yetarli olacaq bir potensiala malik olmalidir.




POTENSIALINIZI ARTIRIN

TOLOBATIN PROQNOZLASDIRILMASINDAN O
BASLAYIN

Talabatin prognozlasdirilmasi siza har bir isginin is yiikii li¢iin yetarli olacaq resursu
planlasdirmaq imkani verir.

’Talahaim prognoziasdinimasi

Talabat modellarini
miiayyan edin: an yiiksek
hadd, an asagi hadd, illik,
aylig, heftalik,
saatliq.

Unutmayin ki, ne gadar uzaq
galacayi prognozlasdinrsinizsa,
sahv etmak ehtimali da
bir o qadar artrr.

Asagidaki avazliklarla
baglayan suallar distindin:

« N, N vaxt, niye, harada, kim;

- Necs, nega manat, na qader.

Xidmatiniza va ya mahsulunuza
olan telabati yaxsi baga diismalisiniz.
Effektiv prognozlagdirma siza bu
isda komak eda bilar.

Prognozlasdirmagi bacarmirsinizsa, demali, planlasdirmagi da bacarmirsiniz!

Planlasdirmagi bacarmayanda isa ugursuziugu planlagdirirsiniz! Galin bazi prognozlag-
dirma disullarina nazar salaq...




POTENSIALINIZI ARTIRIN

PROQNOZLASDIRMA USULLARI

e  Orta gostaricinin siiriigdiiriilmasi — masalan:
"Son 3 glinlin orta godstaricisine asasan,
mahsulumuza giindalik talabat orta
hesabla ... taskil edir".)

o Riyazi (reqressiya) modellar — masalan:
"Marketing s6basi xarclarini 10 %
artirarsa, talebat 6 %-a gadar artar..."

o intuisiya — masalan: "Urayims damib ki..."

o Ekspert rayi — masalan: "Sektorun
analitiklari ndvbati 6 ayda mahsulunuza
talabatin X % artacagini goézlayirlar".

@vﬂxsax




POTENSIALINIZI ARTIRIN
ORTA GOSTORICININ SURUSDURULMOSI O

Talabati prognozlasdirmagin an sads, eyni zamanda an effektiv metodlarindan biridir. Névbati dovr
Uzrs talabat (masalen, saat/glin/hafta) bir nega avvalki dovr lizra talabatin orta gostaricisinin
hesablanmasi yolu ile prognozlasdirilir. Masalan, kondisioner istehsalgisi talabati prognozlasdirmaq
Gglin son 6 haftanin satis ragamlarindan istifads edir:

31-ci hafte 32-ci hafte 33-cii hafte 34-cii hafte 35-ci hafte 36-a1 hafta 37-ci hafte
135 135 135 135 135 135 135

37-ci hafts (iglin prognozlasdirilan talabat _ (135+123+140+137+115+116) _ 128
(strlsdirilan orta gostarici) 6

37-ci haftads faktiki talabat 126 olarsa, 38-ci hafta liglin prognozunuz nega olar? Maslahat: avvalki
6 haftanin (32-37-ci haftalar) faktiki gostaricilarini toplayin ve 6-ya béliin — gox sada! Fikir verdinizss,
ragamlari bir hafts iraliys "strtisdirdik" — metodun adi da ele buradan yaranib.

Geyim mahsullarinin parakando satis miiassisalori haoftalik satis1 prognozlag-
dirmaq iigiin 6tan 6 hafto iizra "orta gostoricinin siiriisdiiriilmasi” metodundan
istifada edirlor; telefonla bank xidmatlari gostaran miiassisalorin ¢agri markazlori isa giiniin
ikinci yarisina zonglorin sayini prognozlasdirmagq iigiin son 4 haftonin miivafiq giiniiniin
miivafiq vaxti tizra "stiriigdiiriilon orta gostoricilari” nazara alirlar.




POTENSIALINIZI ARTIRIN

ALTERNATIV PROQNOZLASDIRMA VARIANTLARI O

Oksar ardicil amaliyyatlarda talabat Gizre orta gostaricilar prognozlasdirma Ggln kifayat
edir, lakin bazan fargli talabler meydana ¢ixir.

Reqressiya modellari. Coxsayl tasirlarin nazara alinmasinin zaruri oldugu daha mirakkab
munasibatlar Ggiin yararlidir. Statistikani sevmirsinizsa, bu isi ekspertlara havals edin. Lakin
6z modellarini siza sads dills izah eds bilmirlarss, onlara na daracads etibar eds bilarsiniz?
Bu barads bir dustinin.

intuisiya. Telepatiya va ya galacayi gérmak qabiliyyatiniz varmi? Sksariyystimizin bels bir
qabiliyyati yoxdur, odur ki, ehtiyatl olun. Lakin bels bacariga malik olanlar bu tsuldan
yararlana bilarlar. Yeni bir prosesi taqdim edan zaman zaruri bir prognozlasdirma vasitasi
kimi tatbiq etmak olar (bu tsuldan indiyadak istifade edan olmadigina gére tahlil ticlin
asaslana bilacayimiz bir manbs ve ya material mévcud deyil).

Ekspert rayi. Tacriiba cox sey demakdir, lakin heg bir bazar uzun middat eyni galmir, ona
gora da yalniz bir eksperta arxayin olmagq tahlikali ola bilar. Mimkin gadar ¢ox ekspertin
fikrini sorusun, yalniz muassisa daxilindaki deyil, mlassisadankanar manbalarin da raylarini
dyranin, Umumi fikirlare va tendensiyalara arxayin olmayib farqgli ve 6ziinamaxsus ideyalar
irali stiroan mutaxassislara qulaqg verin.




POTENSIALINIZI ARTIRIN

PROQNOZLASDIRMA: "B9S BiRDON?.." SUALI O

Har zaman iraliya baxin - “Bas birdan?.." ssenarilarina hazirlhigh olun.

Talabati hansi Usulla prognozlasdirmaginizdan asili olmayaraq, prognozu galacak sartlarla
bagh gozlentilarinizs uygunlasdirmalisiniz. Prognozunuzun ahats etdiyi dévrds hansi
ssenarilarin (hadisa va sartlarin) ger¢aklasma ehtimali var?

Xidmatiniza olan talabata tesir eden asas amillarden xabardar olun (masalan,

marketing kampaniyalari, hadisaler, faiz daracalari, ilin vaxti, gindslik ve ya saatliq
model, hava saraiti va s.)

e "Bas birdan?.." sualini vermakla ehtimal edilan ssenarilari giymatlandirin.

Hamcinin bu yolla névbati 6 ay Ucln talabat
prognozlarinizi gdzdan kegirin.

)
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POTENSIALINIZI ARTIRIN

UZUNMUDD®STLI POTENSIALIN O
PLANLASDIRILMASI VARIANTLARI

Potensialin planlasdiriimasi
variantlarindan (ve ya
strategiyalarindan)
uzunmuddatli (saciyyavi
olarag, névbati 2 il Ggln) vaya vaya
talebat modeliniza an ¢ox

uygun galan varianti

se¢malisiniz .

Potensialin planlagdinimasimin 3 varianti:

Magsad mahsuldarligi artirmag ve resurs israfini minimuma endirmakla manfaatliliyi
maksimum daracadas artirmaqdan ibaratdir. Bunun lcln iss resurslardan yiiksak saviyyali
istifada daracasi vo samaralilik talsb olunur: névbati sshifslards bu mévzunu miizakire
edacayik. Galin avvalca har bir variant lizra naticalers nazar salaq...
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POTENSIALINIZI ARTIRIN

UZUNMUDD®OTLi POTENSIALIN O
PLANLASDIRILMASI VARIANTLARI

SABIT - Talsbati 8damak (igiin sabit potensial saviyyasindan istifads edilir.

Nimunalar: xastexanalarin carrahiyya sébalari, yangindan miihafize xidmati, bazi iri ¢érakbisirma ve
sirniyyat muassisalari, madanlar.

Miisbat cahatlari: naticani sabit saxlayir; talabatin artib-azalmalarini nazars almur.

Manfi cahatlari: talabatin geyri-pik dovrlarinda izafi resurs/ehtiyat; talabatin pik dovrlarinda isa resurs
catismazhigi yaranir.

iZLOM® - Potensial davamli qaydada talabata uygunlasdirilir. Yegana segim — potensiali talabat
dayisikliklarindan avval, yoxsa sonra dayismakdan ibaratdir.

Nimunalar: supermarketlar, attraksionlar, gagri markazlari.

Miisbat cahatlari: prognozlasdirilan talebata cavab vermak tguln resurslari dayisir.

Manfi cahatlari: coxsayli tanzimlemalar hayata kecirilmali; talabat dayisikliklerina cald reaksiya verilmalidir;
keyfiyyati davamli olaraq eyni saviyyada saxlamaq ¢atin olur.

QARISIQ - Yuxaridaki 2 variantin kombinasiyasi: talabatin dayismadiyi dévrlards sabit, an ylksak/an asagi
dévrlarinda isa izlema varianti tatbiq edilir. Bir cox muassisalarda mustarilarin KSED ehtiyaclarina cavab
vermakla yanasi, xarclarin azaldiimasi ila bagli gostarilan tazyiq cox vaxt "qarisiq" yanasmanin segcilmasi ila
naticalanir. Sksar muassisalar bu yanasmani tatbiq edir. Bazilari is¢i qlivvalarini talebata daha yaxsi
uygunlasdirmagq tgtn "illik asasda hesablanmis saat" kimi metodlardan istifade edarak sabit yanasmadan
garisiq yanasmaya kecirlar.

Miisbat cahatlari: digar 2 variantin Ustlnliklarini 6ziinds birlasdirdiyi Gglin daha az xarc talab edir.
Manfi cahatlari: sabit variantla miiqayisada daha ¢ox tanzimlama talab edir; talabatin an ylksak/ (71

an asagi dovrlarinda resurslar/talabat arasinda qeyri-tarazliq yaranir. \71>)




POTENSIALINIZI ARTIRIN

POTENSIAL RiSKLORI

Har giin bu risklarla Gzlasirsiniz:

Haddan az potensial:

« ifrat yiiklanma;

* "kasa yol" secimi;

« glava is saati;

* xastalik;

» masin va avadanliglarin
siradan ¢ixmasl.

P
Haddan cox potensial:
« cansixicilig;

« lageydlik;

« absenteizm;

« zaif texniki xidmeat.

AN

Risklar asagidakilara

sabab ola bilar:

« keyfiyyatin azalmasi;

« gecikmaler;

» mohlat middatinin asiimasi;

« dayisikliya uydunlasmanin
azalmasl.

@vﬂxsak

Naticalar:
« migtarilarn itirilmasi;

+ galirin azalmasi;
« Xarclarin artmas;
« manfastin azalmasi.




POTENSIALINIZI ARTIRIN
POTENSIAL RiSKLORINDSN NECS YAYINMALI? O

Musassisanizin faaliyystinda potensialla bagli har hansi risk miayyan etmisinizmi?

Potensialin planlasdiriimasi Gzra atrafli arasdinlmis ve disinilmis gararlardan sonra bels,
menecerlar davamli olaraq problemlarla Gizlasirlar: bu problemlsr dayisan mustari
talabatlarina cavab vermak U¢lin potensialin haddan az va ya haddan ¢ox (basga sozls
desak, haddan az va ya haddan ¢ox resurs) olmasi ila baghdir.

Resurslarimizla talabat arasinda balans yaratmaq cahdi ve belslikls ds, potensialla bagli
risklarin aradan qaldirilmasi va ya minimallasdiriimasi iclin 3 genis secim movcuddur:

1. telabati dayismak va ya;

2. resurslar dayismak va ya;

3. ham talabati, ham ds resurslari dayismak.

-
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POTENSIALINIZI ARTIRIN

POTENSIAL RiSKLORINDSN NECO YAYINMALI? O
ToOLOBATI DaYi$iN

Menecerlar aksaran talabatin dayisdirilmasina lageyd yanasir, bunu "marketingin problemi'

hesab edirlar, aslinds isa bela deyil! Bu ham da amaliyyatlarla bagh bitin sébalarin
problemidir!

Talabati dayisdire bilmak Uctin asagidaki Gsullardan istifade eds bilarsiniz:

taelabatin segmentlasdirilmasi (masalan, mustari névlarina, mahsul névlsrina gors)
va yalniz an manfaatli talabatin secilib galanlarinin nazara alinmamas;

qiymat stimullarinin taklif edilmasi (masalan, "iki al, bir 6da!" kampaniyalari) va
satislarin stimullasdiriimasi;

talabatin geyri-pik dévrlarinda kampaniyalarin taskili (masalen, "Sshar saat 11:00-a
gadar bltin mahsullar yari giymatina!") va talabatin durgun dovrlara 6tlrilmasi;

novbali xidmat sisteminin taskili (masalan, 6ncadan goris tayinetma/sifarisverma
sistemi) ve mustarilarin gozladilmasi;

alava xidmatlarin gostarilmasi (masalen, hava limanlarinda "birinci sinif" ve "biznes-
sinif" mustarilari Gglin gdzlama zall) ve geyri-pik dovrlarinds alternativ mahsul va ya
xidmatlarin taklif edilmasi.




POTENSIALINIZI ARTIRIN

POTENSIAL RiSKLORINDSN NECS YAYINMALI? O

RESURSLARI DYISIN

Resurslari daha yaxsi idara edarak potensialinizi artira bilarsiniz. Asagidaki Gsullari
nazardan kegirin:

alava is vaxti (on cox istifads olunan yanasma) — is saatlarini artiraraq heyatin daha
cox islomasina serait yaradin;

miistarinin prosesda daha cox istirakinin tamin edilmasi — mistarilarin 6hdasina
daha ¢ox is verin, lakin bunun Ggln onlari maariflandirmali va stimullasdirmali ola
bilarsiniz;

carpaz talim va ya “goxlu bacariqlan olan” isci heyati — talabatin pik dovrlerinda
iscilar bacariglarini bir-birina dyrada bilarlar;

is névbaleri — resurslari talsbatin pik dévrlerins &tiirtin;

statdankanar (va ya miivaqqati) iscilar — talabatin pik dovrlarinds miayyan qonorar
muqabilinds slava isgilar calb edas bilarsiniz;

illik asasda hesablanmus is saatlari — il arzinde muisahids olunan tendensiyalar
6zlinds aks etdirir;

béliisdiirma va ya birgs is potensiali — is yiikiini basqa menecerlarle paylasaraq

azaldin. (7A5>




POTENSIALINIZI ARTIRIN

POTENSIALIN OLCULM®OSI o=

iscilarinizin, masin va avadanliglarinizin is potensialinin na gadar oldugunu bilirsinizmi?
iscilarinizin, masin va avadanhgqlarinizin na daracads samarali isladiyini bilirsinizmi?
Yaqin ki, bununla slagadar tacriibanizs asaslanan muayyan fikirlariniz var.

Na gadar ki resurslarinizin hansi potensiala malik olmasi ils bagh mantigli gozlantilars sahib
deyilsiniz, planlasdirma va is bolglnuzin keyfiyyati de xeyli sibha doguracaq ve
resurslarinizdan na daracads samarali istifads etdiyinizi bilmayacaksiniz.

Masin va avadanliglarin hesablanmis giicii, adatan, onlarin Gzarinda va ya talimat
kitabcasinda geyd edilir. insanlarin potensial hacmini iss bu ciir 8yranmak sansimiz yoxdur —
onlarin naya gadir oldugunu 6l¢mali va isci heyatinizin potensialini 6ziiniz miayyan
etmalisiniz!

Potensialin 6l¢i meyarlari va bu meyarlar lzra gostaricilar potensiala nazaratin asasini taskil
edir va potensialimizi neca tanzimlayacayimizi gararlasdirmaqda bize kdmak edir. Potensialin
asas meyarlari haqqinda ndvbati sehifeds danisacagiq.




POTENSIALINIZI ARTIRIN

POTENSIALA NOZARSTIN 9SAS MEYARLARI O

Hesablanmis potensial — *Planlasdiriimis ve ya *planlasdirilmamis dayanmalarin olmadigini
forz edarak naticanin nazari cahatdan ideal saviyyasini miayyan edir.

Faktiki potensial — Konkret miiddat arzinds mdvcud resurslarin bilinan saviyyasina asaslanan
va isin planlasdirlmis dayanma vaxtini nazars alarag hesablanan maksimum naticadir.

istifads daracasi — Faktiki naticanin hesablanmis potensiala béliinmasi yolu ila hesablanir va
faizle (%) ifads edilir. Hesablanmis potensialdan istifads saviyyasini 6lgir.

Samaralilik — Faktiki natica faktiki potensiala boltndr va faizle (%) ifads edilir.

Mahsuldarliq - istifads edilan resursun 6lciisii ile miigayisads naticanin hacmi (masalan,
har is saatina diisan vahid/adad sayi).

*Planlasdiriimig dayanmalar = garsisialinmaz vaxt itkisi (masalan: talim, texniki
dastak, miintazam komanda toplantilarr)

**Planlasdirlmamis dayanmalar = qgarsisialinan vaxt itkisi (masalan: xastalonma
hallari, bosdayanma ve midaxilalar)

-
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POTENSIALINIZI ARTIRIN

POTENSIALA NOZARST V9 iSiN OLCULM®SI O

Semaralilik, istifade daracasi va s. meyarlari 6lga bilmak tglin avvalca resurslarimizin naya
gadir oldugunu bilmaliyik.

Isin olgilmasi - ixtisash igginin
konkret bir isi performansin miayyan edilmis
saviyyasinda yerina yetirmasi lgiin talab olunan
vaxti tapmaq maqsadila Gsullarin tatbiq
edilmasindan ibaratdir.

(Beynalxalg ©mak Taskilatt)

Magsad isin gorilmasi tclin standart vaxti miiayyan etmakdir. Bir saxsin miayyan vaxt
arzinda na gadar is goéra bilacayi haqqinda malumat amak potensiall Gzra bitin hesabla-
‘/7‘& malarin asasini taskil edir.

\_




POTENSIALINIZI ARTIRIN

STANDART VAXTIN HESABLANMASI O

Standart vaxti hesablamaq lgiin "baza vaxt" (performansin giymatlandirilmis tempina uygun icra edilon
konkret bir tapsingin misyyan vaxt lizra goxsayll miisahidalarinin orta gostaricisi — masalan, 85 %/100 %)
gotirilir ve onun Uzarina "yorgunluga gora vaxt normasi” alava edilir (masalan, 12 %).

Qeyd: Qiymatlandirma barads an yaxsi rayleri isin arasdiriimasi Gizra ixtisash ekspertlor vers bilar. Lakin
giymatlandirmalarin avtomatlasdiriimasi mimkindir. Masalan, supermarketlardaki strix kod skanerlari
va kompdterlar kassa aparatlarinda amaliyyatlarin aparilmasi tictin standart miiayyan etmaya imkan
verir va kassirlarin performansi onlarin asasinda élculdr.

Nimuna: "F* sanadinin daxil edilmasi lgln standart vaxtin hesablanmasi:

Misahida: 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  ortagss
Musahids muddati 2.20 2.25 2.24 2.11 2.00 2.21 2.09 1.99 217 2.29 2.16
Qiymatlandirma % 80% 80% 80% 85% 90% 80% 8% 90% 80% 90%

Baza vaxt 1.76 1.80 1.79 1.79 1.80 1.77 1.78 1.79 1.74 2.06 1.81

Standart vaxt = "baza vaxt" listagal "yorgunluga géra vaxt normast" = 1.87 x 1.12 = 2.03 dagq.

Ixtisaslt va motiviasdirilmis bir saxs har 2.03 saniyaya bir sanad va ya bir saata 29 sanad daxil eda
bilar (60 / 2.03). Is gtintinii 7.5 saat hesab etsak, glindalik potensialin hacmi 217-ya barabardir
(yani: 7.5 saat x saatda 29).

-
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POTENSIALINIZI ARTIRIN

POTENSIALA NOZARST HESABLAMALARI O

Niimuna:

Verilanlarin daxil edilmasi tzrs 3 naferdan ibarat komanda "F" sanadinin kompiiters daxil edilmasina géra
cavabdehdir. Diinan saat 8:30-da komandanin is ylki 700 sanadi daxil etmakdan ibarat idi va 7,5 saatliq is
glininiin sonunda komanda onlardan 460 adadini daxil eds bildi. Glin arzinds kompliter sistemi gozlenil-
madan siradan ¢ixmis ve 1 saat islemamis, komanda menecerls planlasdiriimis yarimsaatliq iclasda istirak

etmali olmus va komanda Uzvlarindan biri planlasdirlmis mazuniyyatinin yarim glniindan istifads etmisdi.

Hesablanmis potensial = saatda 29 x 7.5 saat x 3 isgi = 652

Faktiki potensial saatda 29 x (7.5 — 0.5 saat) x 2.5 is¢i = 507
istifads effektivliyi 460/652 = 71%

Samaralilik 460/507 = 91%

Mahsuldarhq = 460/(7 saat x 2.5 is¢i) = 25.9

(sorf edilmis har is saatina)

Bu niimuna isin ol¢iilmasi ilo potensialin 6lgiilmasi arasindaki alagani sada bir
sokilda niimayis etdirir. Isin ol¢iilmasi iizra bazi sistemlards dayanmalarla alagadar yaranan
gozlonilmaz hallar "diizalis alavalari'na daxil edilir va prosedur daha da miirakkablasdirilir
ki, bu da standart vaxtin artmasina sabab olur. Homginin nazara alin ki, kiminsa is gaydasini
dayisdikda standart vaxt da dayisdiyi ticiin onu tokrar hesablamaq lazimdir: Bu movzu
miuirokkabdir va ona sathi yanasmagq olmaz!




POTENSIALINIZI ARTIRIN

HODOFLORI MUSYYSN EDIN O

Potensialin dlglilmasi naticasinds semaraliliyi artirmaq va s. liclin resurslarinizi
tanzimlamaya imkan veran bir baza formalasir. Bas hansi hadaflar miayyan edilmalidir va
tahliika signallari nalardan ibaratdir?

Samaralilik: hadafiniz 100 %-lik natica alds etmak

olsun. Planlasdirilmamis buttin dayanmalari
amaliyyatlarinizdan kenarlasdirmaga calismalisiniz.

istifada daracasi: somaralilikden fargli olarag, biitiin
amaliyyatlara uygun olan hadaf taklif eda bilmarik. Hava limaninda
sarnisinlarin geydiyyati ila bagli amaliyyatlar tizra istifads daracasina

nazar salaq. Yayda trans-Atlantik ucuslar Gzra "ekonom sinif" sarnisinlarinin
geydiyyati zamani istifada daracasi Uzra gostarici yiksalir — alava olaraq,
uzun ndvbalar va gecikmalar yaranir. Bundan fargli olaraq, qgisa névbalar va
yiksak diqgat gozlayan "birinci sinif" sarnisinlarinin gqeydiyyat prosesinds isa
istifade daracasi Uizra gdstarici asadi olur.

Bir gayda olaragq, istifade daracasi tadrican artan bir gdstaricidir. Cox vaxt
maliyya menecerlari 100 %-lik naticays can atsalar da, amaliyyatlar Gzra daha tacribali -
menecerlar buna gati sakilds qgarsi gixirlar. Gorasan, niya? \81>




POTENSIALINIZI ARTIRIN

HODSFLORI MUSYYSN EDIN O

Asagidaki tahliika signallarina diggat yetirin!

Asag: istifada daracasi (ardicil sakilds 75 %-dan az)

e Omsaliyyata sarf olunan potensial haddan ¢oxdurmu?

e Miustarilar mahsul ve ya xidmatlarinizi asadi keyfiyyatlimi hesab edirlar?

e  Prosesds izafi xarclara yol verirsiniz.

o lIsci heyatina verilan talimin takmillasdirilmasi, talabatin artirilmasi va ya prosesin
yenidan layihalandirilmasi tzarinda dustnin.

Yiiksak istifada daracasi (ardicil sakilda 90 %-dan artiq)

« Omoliyyata sarf olunan potensial haddan azdirmi?

e  Miustarilora gostardiyiniz xidmatin saviyyasi asagidirmi?

e Gecikmalar, planlarin pozulmasi, xasarat riski va takrar islera gora izafi xarclars
yol verirsiniz.

e Talobati azaltmaq va proseslari sadalasdirmak barada dusinin.




5. Davamli olaraq takmillagin.
- Davamli takmillagma tglin
sistemli yanagma tatbiq
edirsinizmi?

-
f‘?b




DAVAMLI OLARAQ TSKMILLOSIN

YERiINiZD® DAYANMAQ KiMi BiR

SECIMINIZ YOXDUR!
omealiyyatlariniz dayisikliklare davamli olaraq il ~
uygunlasmali va takmillagsmalidir. Niya? Clinki: a4 ‘/% - :
« fasilasiz olaraq yeni ragiblar meydana ¢ixir; F '
o . | CEO
e har glin bazara yeni mahsullar ¢ixir; -

e  mdistarilor getdikca daha talabkar

olurlar; / &
i /

e xarcler azalmali, galirler artmalidir;

e daha az resursla daha ¢ox natica alda ¢
etmak talabi artir;

e iT-dan istifads artir ve avtomatlasdirma
suratlanir.

Biitiin bunlar siiratli dayisma demakdir!




DAVAMLI OLARAQ TOKMILLSSIN

N© DORICIDO TOKMILLOSMOLI?

iscilarin, magin va avadanliglarin, kompiiterlsrin va s. tekmillasdirilmasina yatirilan
birdafalik iri investisiyalar aksaran performansin dayanigh takmillasmasini temin eda bilmir.

Rahbarlik davamli va tadrici
takmillasma madaniyyatini bir
ohdalik olaraq gabul etmadikda
xarclara ganaat, adatan, gisamiddatli
olur va bir middat sonra xarclar
yenidan artmaga baslayir!

Sektordaki ragiblariniz arasinda an
yaxsl komputer sistemlaring, istehsal
zavoduna va s. sahib ola bilarsiniz,
lakin bu Ustiinliklsriniz sizi arxayin-
lasdirmasin. Bels investisiyalarin
Gstlnllklsrini goruyub saxlamaq
Gclin davamli takmillasmani daimi
bir 6hdalik olaraq gabul edin.

90 %

85 %

80 %

75 %

70 %

65 %

60 %

Xarc: galir nisbati

2005 2006 2007 2008 2009 2010
il

.
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DAVAMLI OLARAQ TOKMILLSSIN

NiYD TODRICi INKISAF?

"Sony" va "Motorla" kimi diinya saviyyali sirkatlar takmilloasmada tadrici yanagsma tatbiq
edirlar. Sirkatlarin menecerlari davamli olaraq tatbiq edilan ¢oxsayli kicik ve az xarc talab
edan takmillasma addimlarinin dayarini bilir va iscilari bu proseslara calb edirlar, ¢linki
davamli tekmillasma tizre an yaxsi ideyalari faktiki olaraq isi géranler irsli strirler.
Takmillagsma sistemli va profilaktik saciyys dasiyan bir prosesdir.

Tadrici dayisiklik tahlika yaratmir, miinagisays
yol acmir, yerina yetirilmasi ¢ox vaxt asan olur, coxsayh kicik addim @
rahat idare edilir va an asasl, har kass tohfa B
. az xarc
vermak imkani yaradir.
asanligla qorunan B




DAVAMLI OLARAQ TOKMILLSSIN

SISTEMLi YANASMA TOTBIiQ EDIN

Mustari va ya muassisa tarafindan giymatlendiriimadiyi taqdirda prosesi takmillasdirmayin
heg bir manasi yoxdur.

Yalniz bela bir vaziyyatin olmadigina tamamils amin oldugdan sonra sistemli sakilda
4 tokmillasma marhalasindan kega bilarsinizzP-G-Y -T

\.

‘\ / GERCOKLOSDIR |

.
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DAVAMLI OLARAQ TOKMILLSSIN

NO iSTODIYiNiZi QQRARLASDIRIN

Takmillasmaya baslamazdan avval komandanizdan sorusun: "Naya va niya nail olmaga
cahising?”

Hansi sahalari takmillasdirmak lazimdir?

Nayisa/hansisa situasiyani alisti qaydasina salmag mimkandirma

(yalniz muvaqgsati hall)?

Problemin kokiinds dayanan sabab nadan ibaratdir

(ilkin sabab tahlili: seh. 95)?

islahedici tadbirlarla bagli hansi secimlsr mévcuddur?

Hansi tadbir(lar)i goracayik?

Magsadlarimiz nalardan ibaratdir?

Secdiyimiz tadbir(lar)i neca hayata \k

keciracayik?

PLANSIZ i$ GORMYIN!




DAVAMLI OLARAQ TOKMILLSSIN

UGURLA HQYATA KECIRIN

istanilan takmillasmani necs hayata keciracayinizi strafli diisinmali ve gétiir-qoy etmalisiniz.
Bu marhalads asagidaki 3 asas variantdan faydalana bilarsiniz:

"Boyiik partlayis" — dayisikliklarin hamisi darhal va eyni anda bas vermali ola bilar: planlas-
dirlmis takmillasma ¢ox shamiyyatlidirsa ve yliksak riskli strategiya ehtiva edirss, bunun Ugiin
coxlu resurs talab oluna bilar, odur ki, gzlenilmaz hallar t¢tin tadbirlar planiniz olmalidir!
Pilot layihalar/sinaqdankecirma — sinaq makanlari, istifadacinin sinagy, pilot layihalar,
yaxud tacriiba-sinaq sistemlari va s. siza real tacriiba asasinda dyranmays va yekun

icradan avval takmillasmaya imkan yaradir.
Marhalsli tatbiq — dayisiklik biznesinizin aksar
arazi va ya sahalarina tasir edirss, yaxsisi budur
ki, pillali ve ya marhalali yanasmadan istifads
edasiniz. Bu variantin tatbiqgi mahdud resurslarin
samarali istifadasina, hamginin takmillagsma
zrs isci qrupunun standart halli har dafa bir
arazida/sahads hayata kecirmasina imkan
yaradir. Bu variantdan énca pilot layiha/sinaq -
plani hayata kegirilarss, natice daha effektiv olar. (89))




DAVAMLI OLARAQ TOKMILLSSIN

PERFORMANSI YOXLAYIN

Faktiki performansi miayyan edilmis magsadlar asasinda yoxlayin. Har hansi kenaragixma
va ya ziddiyyati arasdirin.

Nazara alin ki, planimiz asagidakilart misyyan etmalidr:

Nayi va niys 6l¢gmaliyik?

Hansi 6lgma Usulundan istifads etmaliyik?
Protokollasdirma va tahlili neca aparmaliyiq?
Na vaxt olgmaliyik?

Harada ol¢gmaliyik?

Kim 6l¢gmalidir?

Prosesla bagli rayler kims va na

vaxt lazimdir?

Naticalar neca taqdim edilmalidir? ‘\




DAVAMLI OLARAQ TOKMILLSSIN

TOKMILLOSMOLORI MOHKOMLONDIRIN

Tokmillasma arzuedilan naticalari tamin etdimi?

e Tomin etdiss, hamin naticalari méhkamlandirin — onlari yeni standarta cevirin. Bas indi
nayi va niya tekmillasdirmak lazimdir? Névbati tekmillasma sahasini se¢cinva P -G - Y
— T dovrasindan kegirin.

e Tamin etmadiss, problemi arasdirin va ssbabini 6yranmaya calisin. Galdiyiniz ganasta
asasan maqsadlariniza ¢atmagq Uclin basqa hansi tanzimlamalarin zaruri oldugunu
gararlasdirin. Yeni bir P — G —Y — T dovrasi basladin — davamli olaraq takmillasin.

Unutmayn: bazi problemlar bir deyil, bir neca
P — G- Y —Tdobvrasi talab edir, odur ki, cevik i
alda edilan naticalarla yanasi, inadla gostarilan

saylari da geyd edin va miikafatlandurin!

.
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DAVAMLI OLARAQ TOKMILLSSIN

KAYZEN

Kayzen — yapon dilinda "davamli tekmillasma" demakdir.

Yaponiyanin aparici sirkatlarinin idareetma tacribalarini

oks etdiran bir sistemdir ve hazirda bir ¢ox diinya

saviyyali muassisalarda tatbiq edilir. Yaponiyanin

idaraetma (izro maslahatcisi Masaaki imai bu

konsepsiyalari garbli menecerlara 1980-ci

illarin sonlarinda taqdim etmisdir.

Kayzen sistemi menecerlari va onlarin

iscilarini asagidakilara nail olmaq tgiin

birlikda islamaya tasviq edir:

e problemlari manbayinda hall etmak;

e standartlar goruyub saxlamaq va
takmillasdirmak;

e tasarrifatin idara edilmasini
takmillasdirmak;

o israfi aradan galdirmag.

62} Svvalki fasilda ("is proseslarini takmillagdirin") bu barads malumat vermisdik.

"Kayzen - saxsi
hayatda, evda, ictimai

hayatda va biitévliikda is
hayatinda davaml takmillagsma
demakdir. Is yerina galinca isa,

ham menecer, ham isgi, ham

mistari, ham da tachizatgilarin
“birga istiraki ila davamli
takmillagma" manasini
ifada edir".

NASA, Lengli Tadgiqat Markazi.




DAVAMLI OLARAQ TOKMILLSSIN

GEMBAYA GEDIN!

Kayzenda deyilir: Probleminiz var? Gembaya gedin!

Gemba - isin gorildiyd yerdir. Teassuf ki, hale da aksar menecerlar ofisden kanara, demak
olar ki, gixmirlar. Hatta hazirki agiq tipli ofislards bels, ¢coxlari is masalarina "yapisib galirlar".
Niya? Balka da, onlar problemlarini yalniz asasl investisiyanin hall edacayini, yaxud cavabin
basqa yerda — Maliyys, Marketing ve ya Hesablama s6basinds oldugunu disundrlar.
Halbuki gariba da olsa, cavablarin ¢coxu lap yaxinda olur: isin gorildiyl yerds — gembada!
Gembaya getmak — rahbarlik va is¢i heyastini sshvin ve ya problemin bas verdiyi yerda
birlikda islamaya vadar edir. Problemlari tacrid olunmus vaziyyatds (masalan, rahbarliyin
toplantisinda) — is yerina bas ¢okmadan, isi faktiki olaraq yerina yetiran saxslari prosesa
calb etmadan hall etmaya calismaq — ugursuzluga aparib gixarir.
e Problem malumatlarin komputera daxil edilmasi ila alagadardirsa, bu isls masgul olan
sObaya bas ¢akin.
e  Problem tullantilarin cox olmasindan ibaratdirss, istehsalat sahasina gedin.

-
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iSRAFI ARADAN QALDIRIN

israfa harada yol verilir:

isci heyati Malumatiar Materiallar Avadanhq va obyektlar
- bacanglar, istedad - magsadier, emeliyyat - techizatgllara qaytanimig - tesarrilfat igleri, obyektlarin
tosabbis, %h\;al-ruhi Vo prosedurlan, performans mahsullar, tekrar is, tullanti, qurulusu, avadanliglara
& g Vye. (izra reyverma. itki, mahsul ehtiyatlari. texniki xidmat.

Proseslor

Faaliyyatlar
- Gecikma - Omaliyyat - Yoxlama - Dagima - Miihafiza

Mahsul va xidmatlar
- imtinalar, geri qaytanimalar, sehvlar, tekrar is, kompensasiya.

Mustari neca istayirss, o clir da istehsal etmalisiniz — ham da resurslardan samarali va

—.gonaatls istifada etmakls.
(04)
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DAVAMLI OLARAQ TOKMILLSSIN

ILKIN SOBOB TOHLILI

“Simptomlari miialica etmayin” heg bir shamiyyati yoxdur, problemlarin kékiinda dayanan
sabablari tapmali va aradan qaldirmalisiniz. isci heyatinizls birlikds istifads eds bilacayiniz sads,
lakin olduqca effektiv Gsul asagidaki isikava diagrandir (va ya sabab-natica diagrami):

> b
2
%/- %5!9’ ]
Ehtimal edilan sababler Natica
(problem)
° \'b‘ \\'b‘
et &
S @

K

"Baligin basinda" tahlil etdiyiniz problemi geyd edin. Sabablari tapmagq U¢lin komandanizla

birlikda galan bandlarin har biri Gzra beyin firtinasi aparin: har bir banddan "simuklar" ¢akin
va sabablari geyd edin, sonra da onlarin sababini tapmaq tctin beyin firtinasi aparin — daha
sonra bu addimlari yenidan takrarlayin. Nazara alin ki, ilkin sababi tapana gadar "niya" -
sualini 5 dafs, hatta daha ¢ox vermali ola bilarsiniz. \95>)
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DAVAMLI TOKMiLLOSM® UCUN "12 ADDIM"

"Hewlett-Packard" sirkatinin "12 addim" yanasmasi:

Keyfiyyatla bagli problemi muayyan edin.

Problem haqqinda arayis yazin.

Prosesi miiayyan edin.

Blok-sxem ¢akin.

Proses Uizra performans meyarlarini miiayyanlasdirin. Planlasdir
Sebab-natics tahlili aparin.

Verilanlari toplayin va tahlil edin.

Keyfiyyatle bagli problemin asas sabablarini musyysn edin.

Takmillasmalari planlasdirin.

10 islahedici tadbir gériin. Gergaklagdir
11 Magsadlariniza nail oldunuzmu Yoxla
12 Nail oldunuzsa, dayisikliklari sanadlasdirin va standartlasdirin. Tanzimls

CENOU AWM L

/Aw "Hewlett-Packard" sirkatinin icazasi ila uygunlasdurdmis va istifada edilmisdir.
{96
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6. Miistarinin hagqimzdaki diigiinca
va tasavviirlarini dyranin.
- Saylariniz na daracada effektiv olur?
- Bunu nece miayyan edirsiniz?




MUSTSRININ HAQQINIZDAKI DUSUNCS V&
TOSOVVURLORINI OYRONIN

MUSTORI SORGULARI

Samaraliliyin artirlmasi, 6z névbasinds,
mustarinin mamnuniyyat saviyyasini da
artirmalidir. Mamnuniyyat saviyyasinin na
daracads artdigini mustarilar arasinda sorgu
kecirmakls 6lgmak olar. Bels sorgularin yegana
maqsadi an dayarli aktivi — mustari raylarini
oyranmakdan ibaratdir.

e  Mistarilarimiz bize mahsulumuz va
xidmatimiz hagginda cox sey dyradas bilarlar.

“Tam olaraq manim
axtardigim cavab deyill"

e 9min olun ki, mistarilarimizdan éyrenmayi
biz istamasak, bunu ragiblarimiz edacaklar!

Mustari sorgular ham miuassisadan, ham

da mistaridan vaxt, amak va xarc talab /
etdiyina gora onlarin diizgin islanib-
hazirlanmasi olduqca vacibdir.




MUSTSRININ HAQQINIZDAKI DUSUNCS Va8
TOSOVVURLSRINI OYRSNIN

KiMi DINLOM®LISINiz?

Menecerlarin fikirlari
énamlidir, yoxsa \I\I\I\I\I\I\I\I\I )

P o n? \
milstarilorin? ~n Semeraliliyin artirimasr: W

2. X9BARDARLIQ! ¥~
F

4

N Miiassisanin miigtari raylarina siibha ila
7 yanagmas! va ya dziine haqq qazandirmaga p
. calismasi onun naticalarina ciddi zarar vere bilar.
s
CLOLPEPEOIPEIEIES
' LUV

Mustarinin haqqinizdaki disiincs va tasavvirlari — sizin realliginizdir va vacib olan da
budur. Mustari raylarinin agiq va dirist tahlili bize ham mdustarilarimizi, ham da
amaliyyatlarimizi daha yaxsi basa diismakda kémak edir! Marketing menecerlari va
amaliyyatlar Gzra menecerlar, mistari raylarina asla barmagarasi yanasmayin!

-
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ONONOViI MUSTORI SORGULARININ
UGURSUZLUGU

Taassuf ki, aksar sorgularda miassisalar ananavi Uslubu davam etdirir va mustarilardan bu
va ya digar mahsulu/xidmati bayanib-bayanmadiklarini, yaxud na daracads mamnun
qgaldiglarini sorusurlar. Lakin bels suallarin cavablar bizi proseslarimizi takmillasdirmak
Gcn garakli taferriiatiarla tamin etmir.

Mustari sorgularini islayib-hazirlayarkan bazi “olmaz"lari nazars alin:
- mustarinin dislinca va tasavviirlarina tasir edan amillara shamiyyat vermamak olmaz.

- mustarinin faktiki olaraq yasadigi tacriibays shamiyyat vermamak olmaz.

- mistarinin basina galmis muayyan (ham pis, ham da yaxsi) hadisalara shamiyyat
vermamak olmaz.

- mahdud haddi olan (mas., 1-3 ballig) giymatlandirms skalasindan istifads etmak olmaz.
- emosiya simvolarindan istifade etmak olmaz.

QO
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MUSTORI SORGULARININ TOHLILI

Verilanlarin tahlili zamani aksar hallarda respondentlarin sosial-demografik xUsusiyyatlari
(mas., yas, galir va s. Uizra) tasnif edilir va onlarin digar amillarle (mas., hava) garsiligli asiliig
arasdirilir. Bu amillar, slbatta ki, mistarinin satinalma davranisina tasir edir, lakin mustarinin
mahsul ve ya xidmatle bagl tacriiba va ya taassiirati takmillasma saylariniz glin halledici
ahamiyyat dasiyr.

Yalanlar, lanata galmis yalanlar ve statistika!

e  Orta gostaricilarla bagh ehtiyath olun — tekmillasmanin orta gostaricisini hesablamaga
calisirsinizsa, sizca, neca bir takmillasmaya nail olacagsiniz? Bali, orta saviyyali!

e "Orta statistik mustari" deyilan bir sey moévcud deyil!

e Tahlilin yaratdigi iflic vaziyystindan ("gox ideya, az natica") ehtiyatl olun!
o  Zaif naticalari rasionallagdirmaga calisaraq vaxt itirmayin!

o Diurlst olun — naticaleri paylasin.

e Belalikls, bazi mustarilar glinasli glinlards 6zlarini daha yaxsi hiss edirlar. Bu fakt N
samaraliliyi artirmaqgda biza neca kémak eda bilar? (101>
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DORD SORGU ALDTI

Mustari sorgulari ile bagh son illards an
cox tatbiq edilan alatler asagidakilardir:

1. "Vacib hadisslar" metodu — VHM
(“Critical Incident Technique" — "CIT")

2. Vaciblik — performans tshlili — VPT (“Importance-
Performance Analysis" — "IPA")

3. Mustari tacriibasinin dyranilmasi modeli
4. Xidmatin keyfiyyatini musyyan edan amillar

Har bir yanasmanin magsadi malumat toplamaqgdan
ibaratdir: el malumatlar ki, menecerlar proseslari va
gostarilan xidmatlari tekmillasdirmak magsadila
tadbirlar gérmak Uglin onlardan istifada

eds bilsinlar.
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"VACIB HADISOLOR" METODU (VHM)

Mustarilardan xidmatinizin cahatlarini giymatlandirmayi xahis etdikdan sonra onlardan rica
edin ki, "vacib hadisaleri", daha daqiq desak, hansi cahatin xususils yaxsi, hansi cahatin
xUsusila pis oldugunu tasvir etsinler. Masalan:

"Xidmatin olduqca yaxst 2 cahatini tasvir edin".
"Xidmatin olduqca pis 2 cahatini tasvir edin".

Anketin yigcam olmasi ¢ox vacibdir ve VHM size kémak edir ki, mistarinin olduqca
ahamiyyatli hesab etdiyi heg bir cahati gézdan gagirmayasiniz. Bu metod hamginin
goracayiniz tadbirlari prioritetlogdirmak, ham 6z sébanizds, ham da muassisanin digar
s6balarinda "mikammal sahalar"i va ya "pesakar qruplar”i misyysn etmak va onlardan
dars ¢ixarmag imkani yaradir.

Daha atrafli va mazmunlu cavablari geyd etmak Uglin anketds kifayat gadar bos yer
saxlamagi unutmayin!

P
\193>)
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VACIBLIK - PERFORMANS TOHLILi (VPT)

Gordiyunuz isin raqiblarinki ile migayisada vacibliyinin, elace da performans saviyyasinin
musayyan edilmasi tekmillagmanin prioritetlasdiriimasi tG¢lin saglam zamin taskil edir.

Sorgu anketlarinin coxunda mustaridan xidmatin
cahatlari Uzra performansi giymatlandirmak
xahis edilir.

Zahmat olmasa, talimat
kitabgastnt giymatlandirin.

Amma mdstaridan bu cahatlarin na daracada
vacib oldugunu sorugsmasag...

Talimat kitabgast na daraca vacibdir?

e Saylarimizi dlizgiin macraya yonaltdiyimizi neca anlaya bilarik? Va...
e Tokmillasmani neca prioritetlasdire bilarik?

fo4
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VACIBLiK - PERFORMANS MATRISi

. . . oy
Tadgigatcilar 9 ball!q qumatlgnd|rma % . lratvarme —+—
skalasindan (bax: névbati sahifa) 2> zonasi i
istifade etmakla prioritetlagdirmani g o 4
muayyan etmaya kdmak edan 55 5
- e . 2% &
sagdaki 4 zonali matrisi hazirlamislar: J R ——t
S8 zonasi zonasi
N 9
9 8 7 6 5 4 3 2 1
ikincideraceli  teleblere cavab veren sifaris gazan
Vaciblik

Matrisin 4 zonasi:

Sksar mustarilar bir cahat lizre performansi yiiksak, onun vacibliyini iss cox asagi giymatlan-
dirirlarsa, demali, xidmat taminatinda ifrata variriq (yani ifratavarma zonasinda yerlasirik).
Xidmatin bu cahatina sarf edilen resurslari basga yerds — masalan, performansin asagi
giymatlandirildiyi (yani tacili tadbir zonasinda) vacib cahati tekmillasdirmak tglin istifads
etmak barads dustina bilarik.

Manba: Slek va b.h. "Omoaliyyatlarin idara olunmast", 4-cii nasr, 2003. -
"Pearson Education Ltd" sirkatinin icazasi ila yenidan nagr edilmisdir. JOS))
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VACIiBLiK - PERFORMANS QiYMSTLONDIRMOSLORI

Aciglama
Halledici tGstinluk tamin edir.

Shamiyyatli Ustunltk temin edir. sifaris
Ay A o gazananlar
~ Faydali Gstunlik temin edir.
E on yuksak standarta cavab vermslidir. Sifaris taleb-
S Orta standarta cavab vermsalidir. larina cavab
g Orta standarta yaxin olmalidir. veranlar
Hazirda vacib deyil. ikincid
Vaciblik ehtimali azdir. Incids-
rocali

Nazara alinmir.

Stabil sakilds an yaxin ragibimizinkindan cox yaxsidir.

Stabil sakilda an yaxin raqibimizinkinden daha yaxsidir. Daha yaxsi
Stabil sakilds an yaxin ragibimizinkindan bir az yaxsidir.

Cox vaxt aksar raqiblarinkindan bir az yaxsi olur.

Ragiblarinki ile eyni saviyyadadir. Orta

Cox vaxt ragiblarinkina yaxin saviyyads olur.

Performans

CON Oouh WN = WoON Ouh U-’l\)—‘ﬁ

Adatan, bazi ragiblarinkinden daha pis olur.
Cox vaxt aksar ragiblarinkinden daha pis olur. Daha pis
Stabil sakilds raqiblsrinki ile miiqayisads an pis saviyyads olur.

S Manba: Slek va b.h. "Omaliyyatlarin idara olunmast", 4-cii nasr, 2003.
<1(© "Pearson Education Ltd" sirkatinin icazasi ila yenidan nasr edilmisdir.

\_
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MUSTORI TOCRUBOSININ OYRONILMOSI MODELI

Mustarilarinizin sizin proseslarinizdan kegarkan xidmatls bagl yasadiglari tacriibani

Odyranmak Uglin 7 marhalali modeli nazariniza catdiririq:

1. Segim: mustarilar sizi neca/niys segirlar?

2. Giris noqtasi: onlar prosesa neca/harada daxil olurlar?

3. Cavabverma muddati: mustarilarin prosess daxil olmasina na daracads cald reaksiya
verirsiniz?

4. Tasir noqgtasi: onlarin ilkin teassiratlari neca olur?

5. Xidmatin gostarilmasi: gatiyyatli, malumatl ve nazakatlisinizmi ve misterilers yetarinca
diggat va maraq gostarirsinizmi?

6. Cixis noqtasi: onlarin talablarini v mamnuniyyast saviyyssini tekrar daqiqglasdirirsinizmi?

7. Naticalarin izlenmasi va icraya nazarst: biznesi takrarlamagq sansiniz varmi?

Manba: Slek va b.h. "©Omaliyyatlarin idara olunmast", 4-cii nasr, 2003.
"Pearson Education Ltd" sirkatinin icazasi ila yenidan nagsr edilmisdir.

Oziinlizi mistarilarinizin yerina qoyun va 2-6-ci proseslardan kecin. Bu zaman hansi
ideya vo malumatlari askar etdiniz? 9n dayarli mustarilariniz arasinda sorgu kecirmak va -
onlarin tacriblarini dyranmak fikrina neca baxirsiniz? \JO7>
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XiDMOTIN KEYFiYYSTiNi MUSYYSN EDSN 18 AMIL

Xidmatin keyfiyyati ilo bagli mustarinin disiincs va tesavvirlerini hansi amillar miayyan edir?
Uorik Biznes Maktabinin tadgiqatgilari (Silvestro va Conston) "vacib hadisalar" metodundan (VHM) istifada
edarak mustarilarin xidmatin keyfiyyyati ila bagli 6z tacriibalarine uygun oldugunu hiss etdiklari 18 amili
muayyan etmiglor.
Bir sira fargli miassisalarda apariimis genis arasdirmalarin naticalarina asasan, xidmatlar kompleksinin
butiin cahatlarini shata etmak tgtin mufassal sorgu anketinin hazirlanmasinda bu misyyanedici amillarin
istifadasi magsadauygun hesab edilir. Lakin bu o demak deyil ki, har bir amil Ggtin ayrica sual tartib
edilmalidir!
Bu amillarin agiglamasini nazariniza gatdiririq:
1. istifada imkani - xidmatin taqdim edildiyi makana/sraziys getmak va ya yolu tapmagq ns deracads
asandir.
2. Estetik goriiniis — xidmat obyektinin/binasinin, mallarin, isgi heyatinin goriintst na daracada
xosagalandir.
3. Diqqatcillik — isci heyati na daracads yardimsevar va diggatcildir; na daracads havasla xidmat edir.
4. dlcatanhq — obyektlar, isci heyati vo mallar na daracads alcatandir.
5. Qayg - isci heyati na daracada qaygikes, xosraftar, safgatli ve ya sabirli davranir.

f} 6. Tamizlik — xidmat mihiti, obyektlor, mallar, isci heyati na daracads temiz ve saligalidir.
\QQS, ARDI VAR...
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XiDMOTIN KEYFiYYSTiNi MUSYYSN EDSN 18 AMIL

9.
10.
1.

12.

13.
14.
15.
16.
17.
18.

. Rahathq - xidmat muhiti ve obyektlar fiziki baximdan na daracads rahat ve komfortludur.
. igabaghhq - isci heyati na daracads amaksevar va calisgandir; 6z isindsn na daraceds mamnundur; isi

il ne daracads foxr edir.

Unsiyyat — xidmat géstaranlar na daracads aydin tinsiyyst qururlar.

Sarista — xidmat na daracads ustaliq va ya pesakarligla gostarilir.

Nazakat - isci heyati mustarilara va onlarin saxsi amlakina miinasibatda na daracads madani va ya
hérmatla davranirlar.

Uygunlasma — xidmati gostaran taraf onu mustarilarin ehtiyaclarina cavab veracak sokilds dayismays na
daracada hazirdir.

Mehribanliq - isci heysti mustarilare na daracads gilariiz ve ssmimi minasibat gosterir.
Funksionalliq — mahsul/xidmat/obyekt istifadeays/maqgsada na daracads uygundur.

Diiriistliik — mustarilarla na daracads durist va adalatli raftar edilir.

Etibarlihq - isgi heyatinin/obyektlorin performansi va xidmat na daracads etibarli, stabil va ardicildir.
Masuliyyatlilik — xidmat na daracads tez ve ya vaxtinda gosterilir.

Tahliikasizlik — mustari va onun saxsi amlaki na daracads sminlikdadir.

Manba: Conston R. "Xidmatin keyfiyyatini miiayyan edan amillar: mamnun va geyri-mamnun -
edanlar", 1995, "Int Jnl of Service Ind Management" jurnali, 6-ct buraxilis, N@ 5, sah. 70-71. \109>)
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...V® UNUTMAYIN Ki...

..tekmillaga bilmak G¢lin mustarilarinizin
ideyalarini dyranmali va onlardan
istifade etmalisiniz.

Mahsulumuzu/
xidmatimizi takmillagdirmak
iictin Siz na taklif
edirsiniz?




Miialliflar haqqinda

Filip Holman (MBA*, MA**) Birlagsmis Kralligda yerlagan,
amaliyyatlarin va risklarin idare edilmasinin tekmillasdirilmasi tUzra
global miqyasda faaliyyat gosteran "Awaken Consulting Limited"
sirkatinin direktorudur.

Tel.: +44 (0)1584 891578 E-pogt: phil@awakenconsulting.com

Derek Sni (MBA*, FRSA***) idaraetma Uizro maslahatgidir; parakanda
satis, maliyya xidmatlari va ali tahsil sektorlarinda amaliyyatlarin idara
edilmasi tzra 20 illik tacriibays malikdir. O, Birlasmis Kralliqgda va
beynalxalq saviyyada (ham xidmat, ham das istehsal sahasinda)

bir sira forgli mustarilarle calisir.

E-poct: derek@awakenconsulting.com

*Biznesin idara edilmasi lizra magistr ("Master of Business Administration")

**Magistr daracasi ("Master of Arts")

***[ncasanat va Pesa Camiyyatinin iizvii ("Fellow of the Royal Society for the Encouragement of Arts,
Manufactures and Commerce") )






