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САПА МЕНЕДЖМЕНТІ ЖҮЙЕСІНІҢ ТИІМДІЛІГІН АРТТЫРУ ЖОЛДАРЫ 

 
Андатпа: Берілген мақалада компанияның стратегиялық мақсатын анықтау, ұйым қызметінің тиімділігін 

арттыру үшін қызметтің түйінді көрсеткіштерін  (KPI ) қолдануды дамыту жолдары қарастырылған. сапа 

менеджменті жүйесінің негізгі қағидалары,  ҚР СТ ИСО 9001:2000, 9004:2000 стандарттары негізіндегі 

қызметкерлерді мадақтау мен ынталандыру жүйесінің негізгі ережелері келтірілген.  

Түйін сөздер: сапа менеджменті, мотивация, KPI, ынталандыру, сыйақы. 

 

Сапа менеджмент жүйесі – әлем мойындаған және кез-келген ұйымды басқарудың тиімді 

құралы. Бүгінгі таңда сапа менеджменті жүйесін ISO 9000:2000 сериялы халықаралық стандарттар 

талабына сәйкестендіріп жасау және сертификаттау бойынша жұмыстар жүргізілуде. ISO 9000 

сериялы стандарттары тұтынушы талаптарын қанағаттандыратын тауар мен қызмет өндірісін 

ұйымдастыру жөніндегі дамыған елдердің жинақталған тәжірибесінің көрінісі болып саналады. Бұл 

стандарттардың ережелерін кәсіпорында орындау дегеніміз – өндірілетін өнімнің сапасын жұрт 

мойындаған кепілдікпен қамтамасыз ету. Жұмыстарды арнайы құрылған бөлімше – Сапа кепілдігі 

басқармасы жүргізеді. Сапа менеджменті жүйесінің әдістемесі мен тәсілдері компания құрылымын 

өзгерту және ағымдағы үдерістерді жеңілдету мен жақсарту кезінде қолданылады. Сапа менеджменті 

жүйесін жасақтау тұсында компания өз қызмет аясының түрлі салаларын басқаруды жетілдіріп, ол өз 

кезегінде жаңа үдерістерді, құжаттардың жаңа үлгілерін жасау мен қолданысқа енгізу ісінде көрініс 

табады [1-3]. 

Кәсіпорынды жалпы басқару шегінде сапа менджментінің жүйесіне қойылатын талаптар ИСО 

9001 «Сапа менеджментінің жүйесіне және экологиялық менеджментіне аудит жүргізу бойынша 

басқарушы нұсқаулар» Халықаралық стандартында жазылған. Стандарт кәсіпорында ИСО 9001 

халықаралық стандартқа сәйкес жұмыс істейтін сапа жүйесін құру үшін және осы жүйені ИСО 9004 

халықаралық стандартқа сәйкес жақсарту үшін кәсіпорынның ішкі бөлімдерімен және сапа жүйесін 

сертификаттау кезінде оның ИСО 9001 халықаралық стандартқа сәйкестігін бағалау үшін сыртқы 

мекемелермен қолданыла алады. 

Сапа саласында қабылданған саясатты іске асыру үшін кәсіпорынның басшылығы сапа жүйесін 

әзірлейді, енгізеді және оның жұмыс жағдайын қолдайды. Сапа жүйесіндегі қызметі бірқатар негіз 

қалаушы «іргелі» ережелерге негізделеді. Осы ережелерді қатаң сақтау жұмысты тиісті деңгейін 

қамтамасыз етеді, ал оларды елемеу сапа менеджментінің тиімділігін жоққа шығарады.  

Бірінші ереже: сапа жүйесі кәсіпорын қызметінің барлық түрлерімен өзара байланысты және 

оның іс-әрекеті нарықтың қажетін бастапқы анықтаудан бастап белгіленген қажеттілікті 

қанағаттандыруды қамтитын өнімнің және процестердің өміршеңдік циклының барлық кезеңдеріне 

таралады. Өнімнің өміршеңдік циклының типтік кезеңдері 1 суретте көрсетілген. Барлық кезеңдерде 

сапа жүйесі жөніндегі жұмыстардың кәсіпорында орындалатын басқа жұмыстармен өзара байланысы 

жүзеге асырылады.  
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1-сурет. Өнімнің өміршеңдік циклының типтік кезеңдері 

 

Екінші ереже: кәсіпорын басшылары сапа жүйесін әзірлеуге, енгізуге және оны жұмыс істейтін 

қалыпта қолдауға тиіс. Бұл ретте олар сапа жүйесінің құрылымының келесідей өзекті мәселелеріне 

ерекше назар аударуға тиіс: 

- жүйенің функцияларын анықтау және жүйеде жауапкершілік пен өкілеттілікті бөлу; 

- жүйені ресурстармен қамтамасыз ету, жұмыс тәртіптерімен әзірлеу; 

- конфигурацияны әкімшілік басқару. 

Сапа саласындағы жауапкершілік пен өкілеттілік белгіленген құжаттарға кәсіпорынның 

ұйымдастырушылық құрылымы, сапа жөніндегі басшылық, бөлімшелер туралы ережелер, 

лауазымдық нұсқаулықтар, рәсімдер жатады. Сонымен бірге сапа саласындағы жауапкершілік пен 

өкілеттік басқару практикасында «құзыреттілік матрицасы», «бөлу матрицасы», «ұйымдастыру 

картасы» деп аталатын жауапкершілік матрицасында белгіленуі мүмкін. 

KPI – қызмет нәтижесінің түйінді көрсеткіші - (ағыл. Key Performance Indicators, KPI) ұйымның 

тактикалық (операционды) және стратегиялық мақсаттарға жетуін анықтауға көмектесетін, бағалау 

жүйесі. Оның қолданылуы ұйымның өзінің жағдайын бағалауға және стратегияның орындалуының 

бағалауына көмектесу мүмкіндігін береді.KPI (қызмет нәтижесінің түйінді көрсеткіші) нақты 

уақыттағы компания мен қызметкерлердің іскерлік қарқындылығын бақылауды жүргізуге мүмкіндік 

береді. KPI – бұл қойылған мақсаттарды өлшеу құралы. Егер ойлап тапқан көрсеткіш мақсатпен 

байланысты болмаса, онда берілген терминді қолдануға болмайды. Тапсырмалар мен мақсаттарды 

бақылау және қарау, орындау технологиялары, «Мақсат бойынша басқару» деп аталатын және 

заманауи менеджменттің негізі болған концепция негізінде жатыр. Компания қызметі жөнінде 

оперативті ақпарат алу – әрбір басшылық қажеттілігі болып табылады. Бұл үшін ұйымда, 

компанияның жұмысын әр қырынан бағалауға мүмкіндік беретін есептер жүйесі құрылады [4].  

Алайда, есептердің болуына қарамастан, басшылыққа бұрынғыдай түйінді сұрақтарға жауап 

беру оңай емес: Қойылған мақсатқа қаншалықты тез жетеміз? Қойылған мақсатқа жету үшін не әсер 

етеді? Бұл сұрақтардағы анықтылықты қамтамасыз ету үшін, стратегиялық параметрлерді өлшеуге 

негізделген, қызмет нәтижесінің түйінді көрсеткішінің (KPI – Key Performance Indicators) шектелген 

жиыны қажет. Олардың мақсаты – басқа есеп жүйесіне алмастыру емес, ал мүмкін болатын 

мәселелерді ескертетін, компания қызметінің индикаторларының орнын басу болып табылады. KPI 

(қызмет нәтижесінің түйінді көрсеткіші) құрудың негізі – компания стратегиясы және оның бизнес-

моделі – ұйымдастырылған құрылым және түйінді бизнес-процестері.  

Маркетинг және  

нарықты зерттеу 

Пайдалы 

қызметтіңсоңында 

өңдеу немесе қайта 

өңдеу 

 Сатудан кейінгі қызмет 

 

Техникалық көмек 

және қызмет көрсету 

Орнату және 

пайдалануға беру 

Сату және бөлу 

Өнімді жобалау және 

әзірлеу 

Процестерді 

жоспарлаумен әзірлеу 

Сатып алу 

Өндіріс немесе қызмет 

көрсету 

Тексеру 

Орау және сақтау 

 

Өнімнің 

өміршеңдік 

циклының 

типтік кезеңдері 
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Стратегиялық мақсаттардың анализі және олардың ұйым бизнес-модель трансляциясы мақсатқа 

жеткендігін растайтын компаниядағы қандай өзгерістер және уақыт бойынша бұл өзгерістердің 

динамикасы қандай екенін анықтауға мүмкіндік береді. Ұйымның потенциалды өлшенетін 

сипаттамаларының ажыратылған тізімінен қызмет нәтижесінің түйінді көрсеткіші (KPI) алынады. 

Алынған KPI жүйеге енгізіледі, яғни есеп форматы мен тәртібі құрылады. Жақын периодқа қызмет 

нәтижесінің түйінді көрсеткішінің жоспары құрылады.Компанияның қызмет нәтижесінің түйінді 

көрсеткіш жүйесінде негізделген, мотивация технологиясы Батыс Европа және АҚШ ұйымдарында 

кең таралған. Компания қызмет индикаторларының алуан түрлерін қолдану жағдайы KPI және BSC 

(ТКЖ) қолдану нәтижесімен расталды. Мысалы, Ресей компанияларының тек  23% ғана KPI және 

BSC бойынша мотивация және басқару методологиясын қолданатынын мойындады. Ресей 

нарығында бұл методологияны құру және енгізу жаңалығы - KPI және BSC қолданатын 70% 

компаниялар, технологияны бір жылдан аз қолданатынын атап өтті.  

Алайда, бүгінде Қызметтің түйінді көрсеткіштержәне BSC бойынша басқару жүйесін 

қолданбайтын, 20% компаниялар болашақта оны қолдануды жоспарлауда. Стратегиялық басқару 

үшін KPI және BSC қолданудың себебі, басқаруда және өндірісте алдыңғы шеп технологияларды 

қолдану есебінен, бәсекелестікке ие болу үшін, сонымен қатар ұйым қызметінің тиімділігін арттыру 

үшін қолданады. Компанияларда, 3-5 бөлек бағыт бойынша, орташа 10-20 көрсеткіштер негізінде 

қызмет нәтижесін өлшеудің теңгерілген әдісі қолданылады. Эксперттік рейтинг және халықаралық 

биржада (FTSE, Fortune және т.б.) көшбасшы болып табылатын батыс компанияларында, топ-

менеджерлердің сыйақы пакеті, ұзақ мерзімді мақсаттарға жетудегі немесе компанияның өсу 

бағасына (акция бағасы) байланысқан ұзақ мерзімдегі элементі болыптабылады. 

Басшылықтың деңгейі неғұрлым жоғары болған сайын, соғұрлым оның жиынтық табысын 

тұрақты еңбек ақысы құрайды және барлық өтемақы пакеті – компанияның ұзақ мерзімді 

мақсаттарына жетумен байланысқан опциондар мен бонустар. Сонымен қатар employment brand – 

жұмыс беруші бренді, яғни компанияның тұрақтылығы және оның жетістіктері, маңыздылығы зор. 

Атақты бренд фирмалары кәсіби басшылыққа төмен өтемақы деңгейін ұсынып-ақ оңай өздеріне 

көңілін аудара алады. Атақты бренд компания басшылығы өз позициясын сақтай отырып, бірақ 

сыйақы беру деңгейі әлдеқайда жоғары болатын атағы төменірек ұйымға оңай ауыса алады.  

Топ-менеджерлерге сыйақы беру олардың қызметінің нәтижесінен және қойылған мақсатқа 

жету үшін келесідей қаржылық көрсеткіштерден тәуелді болады: Таза табыс; (амортизациондық 

аударым мен проценттердің, табысқа салық төлеуге дейінгі кіріс); Дисконтталған ақша ағымы 

(көтерме саудамен айналысатын компаниялар үшін арналған қолданатын топ-менеджерлердің 

нәтижемін бағалау); Экономикалық табыс –салықтан кейінгі операциондық табыс және қарыз 

шығындары мен компанияның акционерлік капитал арасындағы айырмашылық; Қосалқы құн 

(мұндай баға жеке меншікке пайдалылық актив және орташа баға капиталы –шеңберінде жұмыс 

істейтін, ұйымда қосалқы құн туғызатын менеджердің қаншалықты табысты екенін сараптауға 

мүмкіндік береді. Теңгерілген көрсеткіштер жүйесі болған кезде, онда әртүрлі құрамдас бөліктегі 

көрсеткіштер қатары қосылады (1 кесте).      

 

1-кесте. Өндірістік компанияның бас директорының мақсаттары мен KPI 

 
ТКЖ құрамдас 

бөлігі 

Мақсаттар Көрсеткіштер Салмағы 

Қ1 Табыс өсімі  EBIDTA 40 

Қ2 Капитал пайдасының өсімі ROCE 20 

К Клиенттің қанағаттану өсімі CSI 20 

ІП Құралдардың модернизациялануы Мерзімдер  10 

Д Стратетегиялық  мақсаттар негізіндегі 

қызметкерлер санын оңтайландыру 

Стратегиялық 

құзыреттіліктің өтеу 

коэффициенті 

10 

 

Топ-менеджерлердің мотвациясы олардың қажеттіліктерін ескере отырып, индивидуалды 

темпераментке ие болуы керек. Сонымен қатар топ-менеджерлер үшін әділ сыйақы беру жүйесі аса 

маңызды және қызметіне сәйкес бағасы, мойындалуы, өкілдігінің болуы. Басшылық алдына 

мақсаттар қойылған соң, оның іс-әрекетіне толық бостандық бере отырып, оған сыйақы беру керек. 
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Компания жеке меншігі тарапынан үлкен шектеулер мен қатты қадағалау басшылыққа кері 

мотивациялық түрінде әсер етеді. Басшылық үшін ынталандыру жүйесі компания тиімділігін ұзақ 

мерзімде болуын қамтамасыз етуге бағытталуы тиіс. 

Ішкі бизнес-процестердің құрамдас бөлігіне кіретін басқа көрсеткітер, кейбір топ-менеджерлер 

үшін жоспардан ауытқу фактының проценті (жоспарлау қателігі деп те атауға болады) сияқты 

бағаланатын, сапалы жоспарлау болып келеді. Жақсы жоспарлау кезінде факт жоспардан байыпты 

немесе тұрақты ажыратыла алмайды.Егер компания ТКЖ – теңгерілген көрсеткіштер жүйесі, әдісін 

қолданбаса, онда осы кезеңдегі маңызды мақсаттарды таңдап және оларды топ-менеджерлердің 

сыйақы беру кестесіне енгізу керек. Құрылыс жөніндегі директорлар үшін мақсаттар мен KPI кестесі 

берілген. Сонымен қатар кестеде көрсеткіштер салмағы көрсетілген (салмақ неғұрлым көп болған 

сайын, соғұрлым компания үшін мақсат маңызды болады).Топ-менеджерлердің мақсаттарының 

кестесінде қысқа мерзімді сияқты, бизнестің даму потенциалын аңдыйтын орта мерзімдегі мақсаттар 

мен көрсеткішер бола алады (2 кесте). 

 

2-кесте. Құрылыс жөніндегі директорлар үшін мақсаттар мен KPI кестесі 

 
Мақсаттар  KPI Салмақ  

Ақшалай түсім өсімі Ақшалай түсімнің көлемі 15 

Табыс өсімі EBIDTA 20 

Объектіні эксплуатациялаудағы 

қайыру графикті орындау 

Енгізу мерзімі 20 

Сметаға сәйкес бюджетті орындау Бюджеттен сметаның ауытқу проценті 20 

Инспекциялау органдар тарапынан 

ескертпеледің болмауы 

Айыппұл суммасы 

 

Ескертпелер саны  

15 

 

10 

 

Топ-менеджерлерді әрқашан ортақ нәтижеге жетуге, компания арасындағы байланыс 

қызығушылығын және ресурстарды тиімді пайдалануға мотивациялау керек, яғни компанияны 

мақсаттары мен стратегияларын толығымен орындау қажет.Көздеген нәтижеге жеткенде 

басшылыққа, еңбек ақысының базалық бөлімінен 60-100  жететін бонус төленеді. Сонымен қатар, 

нәтиженің белгілі бір бөлігін орындаған соң, минималды бонус беріледі, әдетте ол мақсатты мәннен 

75-80  болатын деңгейде тағайындалады. Топ-менеджерлерінің сыйақы беру жүйесі 3 кестеде 

көрсетілген [5-7].  

 

3-кесте. Сыйақы беру кестесі 

 
Нәтиже 

проценті 

 

80-84 

 

85-89 

 

90-94 

 

95-99 

 

100 

 

101-110 

 

111-120 

Айлық 

проценті 

 

20 

 

40 

 

60 

 

80 

 

100 

 

110 

 

120 

 

Елбасы Н.Ə.Назарбаевтың 1 наурыз 2006 жылғы Қазақстан халықтарына жолдауында 

«Қазақстан әлемдегі бәсекеге барынша қабілетті 50 елдің қатарына кіру стратегиясын ұсынды». Бұл 

жұмыстың мақсаты осы стратегияға байланысты отандық кәсіпкерлердің бәсекеге қабілеттілігін 

жоғарылату тәсілдерін іздеу. Өнімнің сапасын жетілдіруде сапаны басқару жүйесінің халықаралық 

тәжірибесін қолдану, оның ішінде ИСО 9000 сериялы стандарттарын енгізу қажеттілігін айқындау. 

Сонымен қатар компаниялардың, өнеркәсіптердің, кәсіпорындарының бәсекеге қабілетті болуы үшін 

сыйақы беру жүйесі, қызметкерлерді ынталандыру, мотивация жүйесі, қызмет нәтижесінің түйінді 

көрсеткіштер нәтижелері де үлкен әсерлерін тигізеді. Бүгінгі таңда сұранысқа ие жүйенің бірі ол - 

KPI – қызмет нәтижесінің түйінді көрсеткіші - ұйымның тактикалық және стратегиялық мақсаттарға 

жетуін анықтауға көмектесетін, бағалау жүйесі. Оның қолданылуы ұйымның өзінің жағдайын 

бағалауға және стратегияның орындалуының бағалауына көмектесу мүмкіндігін береді. 
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Нурмуханова А.З., Максутханова А.М., Нұғыманова А.О., Чигамбаева Н.Н. 

Пути повышения эффективности системы менеджмента качества  

Резюме: В данной статье рассмотрены определение стратегических целей компании, пути развития 

применения ключевых показателей деятельности (KPI) для повышения эффективности деятельности 

организации. Приведены основные принципы системы менеджмента качества, положения системы 

стимулирования и поощрения персонала на основе стандартов СТ РК ИСО 9001:2000, 9004:2000. 

Ключевые слова: менеджмент качества, мотивация, KPI, стимулирование, вознаграждение. 
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Nurmukhanova A.Z., Maksutkhanova A.M.,  Nugymanova A.O., Chigambayeva N.N. 

Ways of improving the efficiency of the quality  management system 

Summary: This article considers the definition of the company's strategic goals, the development of the 

application of key performance indicators (KPI) to improve the effectiveness of the organization. The main principles of 

the quality management system, the provisions of the system of incentives and staff incentives based on the standards of 

ST RK ISO 9001: 2000, 9004: 2000 are given. 
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ЖОҒАРЫ ДӘРЕЖЕЛІ АНЫҚТАЛМАҒАН СЫЗЫҚТЫ ЕМЕС ЖҮЙЕЛЕРДІ КҮШТІ 

ПРАКТИКАЛЫҚ БАҚЫЛАУ 

 
Түйіндеме. Берілген жұмыста жоғары дәрежелі анықталмаған сызықты емес жүйелерді басқару 

контроллері жәрдемінде күшті практикалық бақылау мәселесі зерттелді. Сонымен қатар, жоғары дәрежелі 

анықталмаған сызықты емес жүйелерге күшті практикалық бақылауды орындау үшін қатаң емес шарт қойып 

басқару контроллерін құру мүмкіндігі қарастырылды және бұл контроллер алдын белгілі контроллер-

бақылаушы әдісіне сүйеніп құрылды. Мақаланың соңында нәтиженің тиімділігіне көз жеткізу үшін қарапайым 

сандық мысал Matlab қосымшасында есептелініп, қателік салыстырылды. 

Түйін сөздер: басқару теориясы, кері байланыс, басқару контроллері, күшті практикалық бақылау, тірек 

сигналы. 

 

Кіріспе. Бұл жұмыста жоғары дәрежелі анықталмаған сызықты емес жүйелерді басқару 

контроллері немесе кері байланыс шығысы жәрдемінде кең ауқымды практикалық бақылау 

проблемасын қарастыратын боламыз. Жоғары дәрежелі анықталмаған сызықты емес жүйелердің 

математикалық моделі келесідей түрде беріледі:  
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