


себеп болмау керек. Сапа менеджмент! жуйесш кэсшорынга енпзу немесе енпзбеу суракт 
уйымныц жогары басшылыгы шешу керек. Кэсшорын басшылыгы езшщ стратегиялык саяса 
халыкаралык ИСО 9 0 0 0 сериялы стандарттарын кэсшорынга енпзу мемлекетпк мацызды мг 
екенш ескере отырып куру керек. 

Элемдпс жэне отандьщ тэж1рибе керсетш отыргандай сапа менеджмент! жуйесш ко/ 
кэспорынньщ кызмет т ю м д ш г ш арттыруга, тутынушыларды сапалы ешммен камтамасыз ет | 
сепппн типзедг Жана технологияларды жэне менеджмент эдютерш енпзуге багытталган, тиг 
сапа менджменп жуйесш куру сол кэсшорынньщ нарыкта нык туруьша кепш болады. 

Сапа менеджмент! жуйесш енпзу максаты отандык ешмнщ сырткы жэне ш и нарыкта бэсе 
кабшетттшпн арттыру, соныц непзшде елгмгздщ туракты экономикальщ дамуын жэне эле 
нарыкка интеграциясын камтамасыз ету. Болашакта интеграция К,азакстан тауарларыньщ эле 
нарыкта бэсекеге кабшеттшпн арттыруды камтамасыз етедк 

2 0 0 6 жылдан бер1 Казакстанда жыл сайын Казакстан Республикасы Президентшщ «Алтын 
Сыйлыгын алуга байкау етюзшп келед1. Аталмыш сыйлык жыл сайын уйымныц ешм жэне/не: 
кызмет сапасы, оньщ каушс!зд1пн камтамасыз ету саласында кол жетюзген елеуги нэтижелер! -\ 
сонымен катар уйымныц сапаны баскарудыц т ш м д ш п жогары эд!стерш енг!зген1 ушш бери 
2 0 1 4 жылы «Алтын сапа» Сыйлыгын «Халык тутынатын тауарларды шыгарушы уздж кэсшор 
номпнациясымен алган кэс!порындарды атап етсек:1р1 кэсшорын субъектшерк «РЗА» 
(Кызылорда облысы),Орта кэсшкерлш субъекплерк «МедАспапОптика» ЖШС (Алматы к-)> Ш 
кэсшкерлш субъектиерк «Био Тау Жер» ЖШС (Алматы облысы). 

«Казакстанныц уздш тауары» республикальщ керме-байкауы жеке жэне зацды тулгалар 
отандык нарык сапасын кетеруге, Казакстан нарыгын жогары сапалы эр1 бэсекеге кабшетп еш: 
молыктыруга жердемдесуге, халык арасында сапа идеясын дэрштеуге багытталган кызм 
белсещцру максатында етгазшедкБул байкаудыц корытындысы бойынша, Алматы каласьп 
кэсшорындарды мысал ретшде келпре аламыз. «Онд!р!ст1к максаттагы уздш кэсшорын» атг 
ЖШС «НушнЫ Тгапз Ашо» алса, «Халыкка арналган тауарлар шыгаратын уздш кэсшорын» ат 
АК, "Эл Джи Электронике Алматы Казахстан", «Тамак енеркэс!бшдеп узд1к кэсшорын» атагын . 
«Рахат» алды. 

Дорыта келгенде, ешм сапасын баскару - бул ошм сапасына эсер ететш жагдайлар мен макса 
багытта ьщпал ету жэне жузеге асырылатын ешмд! ецдеу, айналымы жэне пайдалану немесе 
кезшде ешм сапасыныц кажетт! децгейш орнату, камтамасыз ету жэне колдану. Сонымен коса, 
сапасын баскару бул - ен1мд1 тутыну кезшде журпзшетш 1с-эрекет. Сапаны баскару - сапа жагь 
талаптарга сай келетш ешмд! шыгару ушш кунделшт! к-эрекет пен оныц эд1стер1. Соцгы кезл 
кэсшорындарда сапа мэселесш шешуде кезшде нарьщтьщ кажеттЫк есепке алынбай, ешм сап" 
техникалык децгейге багытталады. Уакыт отсе де, сапаны баскару мэселес! ез езектьт 
жогалтпауда. Бэсекеге каб!летт! 3 0 елдщ катарына енущ коздеген Цазакстан ез тауарлары 
сапасыныц Халыкаралык стандарттарга сэйкес болуын катац кадагалауы тше, бутан тек кэсшкер. 
гана емес, сондай-ак тутынушылар да ез улестергн косулары кажет. 
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Нарыктык экономикадагы барльщ коммерциялык уйымдардыц максаты - шыгындар 
темендетш, пайданы максимизациялау. Осы тургыдан алганда кэсшорын ушш туындайтын ней 
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сурактардыц б1р1 - етюзу кызметш куру кезшде ткелей етюзу тшмд1 ме немесе сауда 
делдалдарыныц желшш куру кажет пе деген сурак. Нарыктык, ережеге сэйкес, эрб1р кэсшорын 
мумкшднч жететш барынша пайдалы юпен айналысуы кажет. Егер етюзу кызметш уйымдастыру 
кэсшорынныц элс13 тусы болса, оны кэаби маманданган сауда екшдерше берген дурыс. Есирген 
кезкарастарга сэйкес, компанияньщ жеке етюзу бел1мдершщ болуы компания табыстылыгы мен 
сауда келемшщ жогары керсетк1пи ретшде карастырылады. Алайда казгри кезде менеджерлер 
компанияньщ шаруашыльщ кызметшщ барльщ саласын (етк1зуд1 коса алганда) ез1юке асыруына аса 
мэн бермейдк Дурыс шенпм накты жэне уакытылы акпарат кемепмен кабылдануы кажет. ОкЫшке 
орай, компанияньщ етюзу кызмет1 туралы акпарат кебшесе дурыс талданбайды жэне объективт1 бола 
бермейдк Осы себетт, соцгы онжылдьщтар бойы етюзу кызметш компанияньщ сауда айналымы 
елеус13 болган кезде гана агенттерге жуктеу тшмд1 жэне компания улкейген сайын езшдпс етюзу 
жуйесш куру кажет деген тусшж калыптаскан. Каз1рп тавда табысты кызмет етш отырган 
кэсшорынныц 031НД1К етюзу жуйесш куруы оны шыгынга батыруы немесе е а м ш тежеу1 мумкш, 
:сбеб1 нарыкта етюзу кызметше маманданган кептеген бэсекелес компаниялар жетерлш. Сол себетт, 
компания «шыгын-пайда» т ш м д ш п н жэне мумющцктерш талдай отырып, шепнм кабылдауы тшс. 

Жогарыда айтылгандай, казгрп кезде кептеген кэсшорындар ушш етюзу кызметш курудагы 
7И1МД1 шеппм - «етюзу аутсорсинп» болып табылады. Аутсорсинг - уйымныц , келюмнщ непзшде, 
6елпл1 б1р бизнес-урд1стерд1 немесе ещир1ст1к функцияларды аньщталган салага мамандырылган 
баска компанияньщ кызмет ету1 ушш беру1. Аутсорсинг компанияныц непзп кызмет турлерше 
маманданып, тшмдйикп арттырудыц басты куралдарыныц б1р1 болып табылады. Кептеген жылдар 
бойы аутсорсингпк кызметке компанияныц «екшпн дэрежелп) немесе косымша кызметтерш беру 
зацдылык ретшде калыптасты. Каз1рп кезде нарыкта компаниялардыц терец мамандануы салдарынан 
ол кезкарас езгердг Компаниялар кызметтщ ещщнепк, сатудан кейшп кызмет, жаца ешм эз1рлеу, 
кукыктьщ, каржылык жэне бухгалтерлш секшд1 мацызды салаларын да аутсорсингке шыгара 
оастады. 

Аутсорсингак кызметтщ аса кец таралуына бгриеше себеп бар [ 1 ] : 
- шыгындарды азайту. Аутсорсинг аркылы шыгындарды азайту - онын кец таралуыныц басты 

себебь Компаниялар кызметтщ эрб1р саласы бойынша шыгындарды жеке есептеу аркылы ТИ1МС13 

:<ызмет саласын баска кэсшорындарга жуктещц. 
- туракты шыгындарды айнымалы шыгындарга айналдыру мумющцп. Бул жерде компания ушш 

51рнеше тшмдшш карастырылады: б1ршнйден, баска компанияныц дайын инфракурылымы мен 
:<урал-жабдыгын пайдалана отырып, кэсшорын ез шыгындарын азайтады. Екшннден, кызметтерд! 
;ыртка шыгару аркылы тэуекелдштк децгейш темендетедг Жумыска тартылган кэсшорынга 
теленетш акы оныц кызмет керсетюштерше тшелей тэуелд! болгандыктан, компания артьщ шыгынга 
татпайды. 

- функциялардыц тшмд1 орындалуы. Усынылатын кызметтершщ спектрше карамастан, сырттан 
тартылган кэсшорын ез маманданган кызметш кэс1би турде журпзедг Ондай кэсшорындар ез 
шзметтершде сол саладагы ец уздш технологияларды колданады, нарьщтагы жагдай мен болжамдар 
туралы акпаратка колжет1мдш1п жогары болады жэне белпл! б1р кызмет саласында езшдш 
-?ж1рибеге бай болып келедк 

- ресурстарды кайта белу жэне ыкщамдау. Бул жерде компания белгш б1р кызметтерд1 сырткы 
лшмдарга беру аркылы босаган ресурстарды (уакыт, персонал, гимарат, курал- жабдык, каражат 
жэне т.б.) езщщк мацызды салаларга жумылдыруга мумюцщк алады. Ресурстарды ыкшамдау 
табыска жету жолындагы кедерплерд1 жоюга кемектеседк 

Бул себептерден баска етюзу кызмет1 мен сауда саласына байланысты «етюзу аутсорсингшщ» 
тайда болуына косымша факторлар эсер етедк 

- компанияныц отюзудеп шыгындарыныц артуы. Отюзу саласында юпнпр1м клиенттердщ 
:<ебею1 мен географияльщ аукымыныц артуы оларга кызмет керсетущ киындата тусед1 эр1 б1ркатар 
тлыгынды талап етедг Маманданган сауда компаниялары езшдш транспорт жэне персонал жуйесше 
ие жэне потенциалды клиенттермен байланыс орнатуы жещл эр1 аз шыгынды талап етедг Ондай 
осшорындар тапсырыс алу мен тапсырысты жетюзудщ озык жуйесш калыптастырган. Ошцрупи 
компания ез тауарларын етюзущ аутсорсингке шыгару аркылы бул функцияларды орындаудан 
'юсатылады. 

- сауда вкшдер1 релшщ езгерут К,аз1рп кезде сауда екшдерше койылатын талап кушещц. Себеб], 
-?гюзу урд1С1Н1ц табыстылыгына тшелей эсер ететш фактор - сауда екшшщ кэс1бил1п. Клиенттермен 
тжелей байланыскд тусет1нд1ктен, сауда екшдер! компанияныц «бет- бейнесш» накты сипаттайды. 
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Отюзу кызметш кэс1би сауда еюлдер1 бар сырткы компанияга беру аркылы шыгындарды азай 
мумкшдис туады жэне клиенттерге сапалы кызмет керсетшедг 

«Отюзу аутсорсингшщ» пайдалы тустарыныц басымдылыгына карамастан, ендфупг 
кэсшорындар оньщ мацыздылыгына аса мэн бермейдк Аутсорсингке деген тер1с кезкдрас акпараттьш 
жетк1л1кс1зд1п мен маркетинг™ зерттеулердщ дурыс журпзшмеу1 салдарынан болады. Аутсорсингке 
сенбеушшкп тудыратын б1рнеше факторлар бар: 

- сауда екшдер1 туралы калыптаскан есюрген пиар. Олар «аральщ делдал» рет1н^с 
карастырылып, олардьщ компаниядагы орныныц ескершмеук 

- езшдш етюзу жуйесш калыптастыру шыгындарыныц дурыс есептелмеу1; 
- аткарушы жэне каржылык баскарушылар тарапынан аутсорсингке терш кезкарастьш 

калыптасуы; 
- компания тауарын етюзумен байланысты кызметте бакылауды жогалтып алу коркынышы. 
Осы аталган себептерге байланысты, кептеген ещируып кэсшорындар езшдш етюзу жуйесш 

куруды жен деп санайды. Себеб1, алдын ала есептеулер мен талдаулар бойынша жеке етюзу жуйесш 
куру каржылык жагынан тшмд1 болып кершедг Сондай-ак компаниялар осындай жауапты 1сп 
сырткы кэсшорынга тапсыруды сешмаз керед1 жэне нарыкта тэуелс13 кызмет ету мумюндь™ 
тартымды болып келед1. Алайда езшдш етюзу жуйесш куру кезшде кептеген шыгындар дурыс 
есептелмеу1 салдарынан ол тшмд1 кер1нед1. «Шыгындар калькуляторы» эдгамен есептелтен 
енд1р1ст1к кэс1порында ез1нд1к етюзу жуйесш куру кезшдеп шыгындар темендепдей: 

- жалпы жалакы шыгындары. Мунда втк1зу кызмеине т1келей жэне жанама катысты 
кызметкерлерге (сауда ек1лдер1, журпзушшер, кецсе кызметкерлер1, супервайзерлер, кел1кке кызмет 
керсетушшер, койма кызметкерлер1) теленет1н жалакы, сыйакы мелшер1 есептелед1. 

- транспорт шыгындары. Тауарды жетк1зу мен тасымалдауга кажето кел1ктерд1 сатып ал>. 
жанар- жагармай шыгындары, квлштерге сервист1к кызмет керсету шыгындары ескершедг 

- клиенттермен байланыс орнату шыгындары. Клиенттермен байланысуга жэне оларды табумек 
байланысты интернет, телефония, уялы байланыс, операторльщ кызмет шыгындары, са11-орталык пен 
сауда еюлдершщ тапсырыс алуына кажетт1 курал- жабдык шыгындары. 

- сактандыру шыгындары; 
- кецсе мен койма, гараждарды устау шыгындары; 
- кызметкерлерд1 жумыска кабылдау мен окыту шыгындары; 
- салыктьщ телемдер; 
- зейнетакылык телемдер мен баска да косымша шыгындар. 
Керш отырганымыздай, езшдш етюзу арнасын калыптастыру кептеген шыгындарды камтиды. 

Кейб1р зерттеулер бойынша, ондай шыгындар саны 70-ке тарта пункта курайды. 
Осы тургыда енд1р1ст1к кэс1порында етк1зу кызмет1н аутсорсер- кэсшорынга беру т ш м д ш п 

айкындала тусед1. Аутсорсер- компания кэс1порын уш1н тшмд1 б1рнеше кызметт1 аткарады. 
Аутсорсер сауда еюлшщ кызмет аясы темендег! суретте керсет1лген (Сурет 1 ) . 

Сурет 1 —Аутсорсер сауда екшшщ кызмет аясы [2 ] 

«А» нускасында аутсорсер клиенттердщ кажеттшктерш талдай отырып, суранысты 
канагаттандырады. Тутынушылардыц кажетолшш бше отырып, аутсорсер ещцрунп кэс1порынга 
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нарыкты зерттеумен байланысты мэселелерш шешуге кемектесед1 («В» нускасы). Сонымен катар, 
енд1рушш1 маркетинг™ акпаратпен камтамасыз ете отырып, оныц ещцрютпс, технологиялык, 
жетюзу мумкшд1ктер1 туралы акпаратка ие болады («С» нускасы). Мундай акпаратка кол жетюзу ез 
кезегшде б1рнеше кызметке жол ашады: б1ршппден, тутынушылардьщ агымдагы мэселелерш шешу 
жолдарын оцтайландыру («Д» нускасы) мен клиенттерден ары карай панельдш типтеп акпарат 
жинауды жалгастыру («Е» нускасы). 

Кррытындылай келе, етюзу саласында аутсорсинге! колдану - заман мен нарьщ талабы деуге 
болады. Себеб1, нарьщ эрдайым даму устшде жэне бэсекелест'к децгеш уакыт еткен сайын 
жогарылауда. Сол себетт, компания кушт' жактарын дамытумен катар, етюзу секшд1 кызметтерд1 
аутсорсерге тапсыруы мейлшше дурыс кадам болып табылады. 
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А 1о1 01* гесеШ гезеагсЬез апа апа1у818 ЗЬО\ 1о§18йса1 тапа§етеп1: ргоЫет апо! из тюгасйоп \ у ' т 
тагкейп§ зй11 асШа1 ш тапу сотрашез; апа й* тагкейп§ Ьа8 айуауз Ьееп ш аетапа, пееа й г 1о§1зйсз 
арреагеа гесепйу. ТЬеге аге з о т е Ьи§е тагкейп§ ргоЫетз Й1а1 8Й11 ех181 ш т е 1о§18Йсз йе1а. 8о та1 , 
Ш8Й1ут§ т е иза§е 0 1* 1о§18Йс зепчсез, \уе Ьауе {о 1аке тЮ ассошп: зоте сЬап§ез та1 Ьауе Ьаррепеа пэг 
т е 1а8Т 1 0 уеагз т т е йеЫ оГ йшзЬеа ргосшсй, УУЫСЬ аге: Й1е 1гапзюппайоп о!*1:пе зеПег'з тагке1 тго 
Ьиуег'8 тагке!,1пе атрПйсайоп ог*сотреийоп, т е ехрапзюп ог*тагкейп§ 81га1е§1е8. 

Могеоуег, 1Ье (ас1 ЗЬО\УЗ 1Ъа1 к'в уегу шШсиЬ й г т е сотрашез го изе оп1у тагкейп§ ог 1о§'зйсз т 
огаег го Ье оп гор. ТЬиз, т е аетапа та* \уаз Ыепййеа Ьу тагкейп§ Ьаз ГО Ье зайзйеа Ьу &з1 апа ассгшйе 
аеНуегу. К луаз песеззагу ГО епЬапсе т е шгогасйоп Ьег\уееп тагкейп§ апа 1о$П8ЙС8, ке. ог§аш:гайоп оГ 
ргосшсйоп, ргосигетеЩ апо! (гапзрогг со$& аз а зт§1е та1епа1 Йо\у. Ас1иа1ку о!" Йпз ГОр1с сап Ье 
аезспЬеа ш 1Ье й11о\ут§ \уау. 1п т е сшгеШ тагке1, сотреийоп 'з § о т § Ы§Ьег, \уЫ1е ейесйуе 
тГОгасйоп Ье1\уееп тагкейп§ апо! 1о§1зйс8 аПоу^з сотрапу 1:о аёар1 т е ргоёисйоп апа* 8еШп§ о!* §ооаз 1о 
тагке! ^е^и^^етеп1:8 1п огаег ю зап81у сизШтегз' пееёз. ТЬегейге, Шеге аге тапу гезеагспегз т а 1 
туе8Й§а1:еа т е ргоЫет оГ тагкейп§ апд 1о§1з1:'с8 хЩегасйоп, атоп§ УУЫСЬ Р.КоЙег, А.ОасйтзЫу, 
О.Во\уегзох, Б Х а т Ь е й , Е.8т1гпоуа. ТКе таит а1т 0 1* т1з аП:1с1с 18 1о ЗГЮУЛ' апа 1аепй1у т е агеа о!* 
тагкейп§ апа 1о§1зпсз 1п1егасйоп. 

Тпеге аге з о т е аейпШопз 01*"тагкейп§". Еасп о!" Ше аийюгз пауе 1Ъеп ОЛУП апа ш ^ и е ро1п1: оГ У1елу, 
Ьошеуег к сап Ье с1еаг1у зееп, 1Ьа1 Йаеге аге т а п у с о т т о п Йип§з аз \уе11. 

ТЬиз, опе о!* т е §геа1ез1: тагке1егз о!" а11 й т е РЫШр Ко11ег §1уез Ше !Ы1ОУУ1П§ ёейпШоп: "Магкейп§ 
1 5 т е зос1а1 ргосезз Ьу УУЫСЬ тагу 'аиаЬ апё §гоирз оЬ1а1п у^Ьа1 т е у пееа апа \уап11Ьгои§Ь сгеайп§ апа 
ехсЬап§1п§ ргоаис^з апс! уа1ие тйх оШегз." [ 1 ] \Уе сап зШе, т а1 (Ыз аейп1Йоп 'з ди11е о1а, Ьи1 ге1еуапЕ 

Апотег ро\уегйд1 аейтйоп \уаз §1уеп Ьу \уе11-кпо\уп Атепсап Магкейп§ Аззос1айоп (АМА) апа 
Йа1;еа та1 "Магкейп§ 18 1Ье асйу11у, зе! о!" тзйШйопз, апа ргосеззез юг сгеайп§, соттшпсайп§, 
аеНуепп§, апа ехсЬап§т§ ойепп§з та1 Ьауе уа1ие юг сизЮтегз, сНеп1з, раЛпегз, апа зос1е1:у а1 1аг§е." 
[ 2 ] ТЫз аейп1Йоп 18 уегу с1еаг апа ехЬаизйуе а! т е зате й т е , \уЫ1е юсиз1п§ оп зисЬ азрес1;8 аз тагкейп§ 
соттишсайопз, рпс1п§ апа 81га1е§1ез. 1 

ТЬе пех1 ёейшйоп 18 уегу зЬогт апа 81тр1е Ьи1 ^ш^е ехЬашйуе юг из. "Магкейп§ 18 еуегуЙпп§" зауз 
Ке§18 МсКеппа-те Атег1сап тагке^ег. Ке§13 МсКеппа'з Ьо1а з1а1етеп1 ехетрНйез т е зсЬоо1 о!" 
г11ои§Ь1: та* еуегу1:Ып§ уои ао - по{ ]из1 уоиг ргоаис18, р п с т § , рготойоп, апа (ЬзШЬийоп, Ьи1 еуеп уоиг 
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