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Зерттеу туралы …

Қазақстан Республикасында кең ауқымды әкімшілік реформа жүргізу кезеңінде өзекті мәселенің бірі –  түрлі деңгейдегі (ұлттық және жергілікті)  түрлі мемлекеттік органдар көрсететін қызмет сапасын бағалап, толыққанды мониторингілеу қажеттігі болып отыр. Тиімділікті мониторингілеу мен бағалау міндетті түрде сапаны бағалаудың тек ішкі құралдары ғана болмауы тиіс, ол осы қызметті көріп отырған азаматтардың пікірін қамтуы керек. Қазақстан Республикасында халықаралық тәжірибенің қазақстандық шарттарға бейімделген үздік тәжірибесіне негізделген нәтижелі мониторингілеудің бірыңғай әдістемесінің болмауы әр кезде жергілікті мемлекеттік органдардың әлеуметтік есептілігін күмәнға қалдыруға себеп болып келгені анық.  Азаматтардың тарапынан билікке сенімсіздік танытуы өз кезегінде тұрғындардың саяси және азаматтық белсенділігінің төмендеуіне, сондай-ақ әлеуметтік шиеленіс тудыруына немесе арқа сүйеушілік мінез танытуын қалыптастыруына әкеп соғады. Сонымен қатар, азаматтардың заңды жолмен тиісті нәтижеге қол жеткізу мүмкіндігіне сенімсіздігі оның өзіне қажетті қызмет түрін алудың заңсыз жолдарын іздестіріп, сыбайлас жемқорлықтың дамуына әкеп соғады. Азаматтарды мемлекеттік қызмет сапасын мониторингілеу үдерісіне  қатыстыру сыбайлас жемқорлықты төмендетіп, ашықтық деңгейін арттырудың аса бір нәтижелі  жолы болуы мүмкін. Азаматтық қызығушылық пен азаматтық қатысу азаматтардың жергілікті  билікке сенімін арттыра түседі және керісінше, мемлекеттік органдардың ықыластылығы мен әрекеттерінің заңды болуын күшейтеді. 
Бүкіл әлемде мемлекеттік қызмет көрсетудің жоғары сапалы болуының құрамдас бөлігі, мемлекеттік билік органдары жұмысы нәтижелілігінің маңызды көрсеткіші олардың әрекетінің ашықтығы және азаматтардың мемлекеттік басқару саласында әлдебір мемлекеттік шешім қабылдауға әсер ету мүмкіндігінің болуы болып табылады. 

Қазақстанға келер болсақ, ҚР Конституциясына сәйкес мемлекеттік істерге қатысу құқығы аазматтардың негізгі  құқығы мен еркіндінің қатарына кіреді (33-бап) және мемлекеттік органдар әр азаматқа оның құқығы мен мүдделеріне қатысты құжаттар, шешімдер мен ақпарат көздерімен танысуға мүмкіндік беруге міндетті (18-бап). 
 Азаматтардың қатысуы (соның ішінде мониторингілеу мен баға беру үдерісіне) 2010 жылдың 1-ақпанында бекітілген Қазақстанның аса маңызды стратегиялық құжаты «Қазақстан Республикасының 2020 жылға дейінгі дамуының стратегиялық жоспарының» негізгі құрамдас бөлігі болып табылады. Ол құжатта атап көрсетілген басымдылықтың бірі – азаматтарды жалпы алғанда мемлекеттік саясаттың жүзеге асырылу үдерісіне баға беруге кірістіру және жекелей алғанда мемлекеттік органдар қызметінің нәтижелілігін мониторингілеп, баға беруге қатыстыру болып табылады. 
Зерттеу мақсаты – қазіргі қалыптасқан жүйенің тұтынушылардың қанағаттанушылығын бағалап, мемлекеттік қызмет көрсету үдерісін жетілдіруге қаншалықты мүмкіндік беретінін анықтау. 

 Зерттеу міндеттері:
· Азаматтардың ХҚКО қызметіне қанағаттану деңгейін анықтау және осы үдерістің қаладағы және ауылдық жерлердегі орын алуы мүмкін болатын ерекшеліктерін анықтау;

· Мемлекеттік қызмет сапасы тиісті деңгейдегідей жоғары болмаған жағдайда, олай болу себептерін анықтау;

· Азаматтардың мемлекеттік қызметке қол жеткізгендегі өз құқықтары мен қызмет көрсету стандарттары туралы білу деңгейін анықтау;
· Қызмет көрсету үдерісіндегі негізгі мәселелер мен құқық бұзу жағдайларын анықтау;

· Мемлекеттік қызметке баға беріп, мониторингілеудің қазіргі кезде бар формаларының тиімділігін анықтау;
· Мемлекеттік қызмет сапасын мониторингілеу үдерісіне жұртшылық өкілдерінің қатысу мүмкіндігін анықтау, ҮЕҰ рөлін айқындау;

· ХҚКО қызметкерлерінің өздері көрсетіп отырған қызмет сапасына қатысты пікірін анықтау;

· ХҚКО қызметкерлерінің  қызмет сапасын арттыруға тиісті деңгейде мүдделі еместігін анықтаған жағдайда жағдайдың бұлайша қалыптасуының себептерін анықтау.

 Зерттеуді жүргізуді жоспарлаған кезде мәліметтердің объективтілігін қамтамасыз ету үшін триангуляция принципін пайдалану қажеттілігі туралы шешім қабылданған болатын. Аталмыш принцип ақпарат жинаудың үш әдісін қолдануды қарастырады: әлеуметтік пікіртерім (мемлекеттік қызметті тұтынушылар мен ХҚКО қызметкерлерінің пікірін анықтау), бақылау әдісі мен mystery client әдісі. Зерттеу кезінде орын алған «даулы» сұрақтардың жауабын табу үшін  бірқатар сарапшылар сұхбаты жүргізілген болатын. 
Шығарылған Әдістеменің негізі «Тұтынушылар қанағаттануының индексі» әдісін пайдалану негізіне құрылған. Бұл әдіс халықаралық тәжірибеде кеңінен қолданылады. Қанағаттану индексін есептеудің негізгі параметрлері: тұтынушы үшін түрлі сапа критерийлерінің маңыздылық деңгейі, сондай-ақ оның осы критерийлерге қанағаттану деңгейі. 
Мемлекеттік қызмет сапасы критерийлерінің негізі ретінде Қазақстан Республикасының типтік мемлекеттік стандарты қарастыратын көрсеткіштер алынды. 

Типтік стандарт қызмет сапасы мен нәтижелілігін қамтитын бар-жоғы 6 критерийді қарастырады. Жүргізілген халықаралық тәжірибе талдауының нәтижелерін есепке ала отырып, критерийлер тізімі  мейлінше дәл талдау жасау үшін кеңейтілген болатын. Осылайша, сауалнамаға енгізілген мемлекеттік қызмет сапасын бағалауға арналған критерийлер тізімі 16 ұстанымды қамтиды. 
Критерийлер маңыздылығының деңгейін мемлекеттік қызметті тұтынушылар көзқарасынан анықтау үшін, мемлекеттік қызмет деңгейіне қанағаттануды және қызмет түрлерінің белгіленген критерийлерге сәйкестік деңгейін бағалауға арналған құрал ретінде пікіртерім қолданылған болатын.  Пікіртерім нәтижесінде  тұтынушылар арасында критерийлерді маңыздылық деңгейіне байланысты саралау жүргізіліп, «мінсіз» қызметтің жалпыланған «сипаты» шығарылып, тұтынушылардың ХҚКО арқылы көрсетіліп отырған қызметтердің бүгінгі таңда осы «сипатқа» тән екендігі туралы, қай критерий бойынша кемшін тұстары бар екені туралы пікірлері анықталды.
ХҚКО қызметкерлері «мінсіз» қызмет туралы тұтынушылардың көзқарасын қаншалықты білетінін айқындау үшін зерттеу аясында «кері» пікіртерім, яғни ХҚКО қызметкерлерінің пікіртерімі жүргізілген болатын. 
Мемлекеттік органдар қызметкерлерінің ойынша тұтынушы үшін қызмет сапасының қандай критерийлері маңызды, сондай-ақ ХҚКО арқылы көрсетілетін қызметке қаншалықты қанағаттанып отырғаны туралы пікірі зерттелген болатын. 
 Тұтынушының кейбір қызмет сапасына беретін бағасы көбінеки субъективті сипатқа ие екенін атап өткен жөн. Мысалы, қызмет көрсету жылдамдығының нашарлығына шағымданған бір адам қызметті көруге 1 сағат жұмсаса, тағы біреу үшін 10 минут күтудің өзі ұзақ мерзім саналады. ХҚКО қызметкерлерінің өздері де толыққанды объективті бола алмайды. ХҚКО қызметінің мемлекеттік органдар қызметін көрсетуіне қатысты объективті көрсеткіштеріне қол жеткізу үшін зерттеу үдерісіне  бақылау және mystery client әдістерін енгізу туралы шешім қабылданған болатын.  
Әдістемені шығарған кезде топтың ұстанған басты шарттарының бірі мемлекеттік қызмет сапасын мониторингілеудің Қазақстанда 2011 жылдан бастап қолға алынған мемлекеттік (ішкі) функцияларын қайталауды болдырмау болатын. Тәуелсіз (қоғамдық) мониторинг қызмет көрсетудің номративтік маңызын зерттеуге емес, тұтынушылар мен ХҚКО қызметкерлерінің мемлекеттік қызмет сапасына қатысты пікірін айқындауға тоғыстырылған. Одан кейінгі қоғамдық мониторинг нәтижелерін мемлекеттік органдар мен ХҚКО 2011 жылы жүргізген ішкі зерттеу нәтижелерін толықтыруға қолданылады деп жоспарланып отыр. 
Зерттеудің аумақтық қамтуы – пилоттық аймақ ретінде Шығыс Қазақстан облысы (облыс орталығы Өскемен қаласы және облыс аймақтарының бірі Шемонайха ауданы).

Зерттеу субъектісі – Шығыс Қазақстан облысының № 1 ХҚКО – 3 филиалы мен Өскемен қаласындағы 2 өкілдігі, Шемонайха ауданындағы 1 филиалы мен 1 өкілдігі болып  табылады. 

Зерттеу нысаны – ХҚКО арқылы мемлекеттік органдар көрсететін халық үшін әлеуметтік-маңызды қызметтер.
Зерттеу пәні – ХҚКО арқылы мемлекеттік органдар көрсететін әлеуметтік-маңызды қызмет сапасы және оларды көрсету үдерісінің тұтынушылар үшін тиімділігі.
Жоба тобы зерттеу аясында тексеру жұмыстарын жүзеге асыруға арналған бірқатар гипотезаларды қалыптастырды:
· Азаматтардың өздерінің мемлекеттік қызмет алудағы құқықтары, көрсетілетін қызмет түрлерінің ағымдағы стандарттары, қызмет көрсету жүйесін жетілдіру үдерісіне қатысу мүмкіндігі  туралы ақпараттану деңгейі өте төмен.

· Мемлекеттік органдар қолданып отырған тұтынушымен кері байланыс құралдарын жеткілікті деңгейде нәтижелі деуге келмейді және шынайы жағдайды көруге мүмкіндік бере алмайды. 

· Бүгінгі таңда жұртшылық өкілдерінің ХҚКО арқылы жүзеге асырылатын әлеуметтік-маңызды мемлекеттік қызмет сапасын мониторингілеу үдерісіне қатысуы және ондағы рөлі болмашы. 
· Азаматтардың ХҚКО арқылы жүзеге асырылатын әлеуметтік-маңызды мемлекеттік қызмет сапасына қанағаттану деңгейі төмен, әсіресе бұл ауылдық жерлерге қатысты. 

· ХҚКО қызметкерлері  өздері көрсетіп отырған қызмет сапасын жоғары бағалауға әуес. 

· Қазіргі таңда ХҚКО қызметкерлерін өздері көрсетіп отырған қызмет сапасын арттыруға ынталандыратын факторлары жоқтың қасы. 

· Халық ХҚКО арқылы қол жеткізетін қызмет сапасы көп жағдайда  осы қызмет түрлерін көрсететін мемлекеттік органдар жұмысының сапасына байланысты болады. 

Сауалнама «шынайы» қызмет көріп отырғандар арасында, яғни жақын арада (соңғы 6 айда) ХҚКО арқылы мемлекеттік қызмет түрлеріне қол жеткізгендер арасында жүргізілді. Барлығы 490 адам – Шығыс Қазақстан облысының тұрғындары (Өскемен қаласы мен Шемонайха ауданы) сауалнамаға қатысты. 
Ақпаратты салыстыруды қамтамасыз ету үшін ХҚКО қызметкерлеріне арналған сауалнама сұрақтары мемлекеттік қызметті тұтынушыларға арналған сауалнама сұрақтарына барынша ұқсас. 

Сонымен қатар, «кері зерттеу» сауалнамасында ХҚКО өкілдерінің тұрғындарға көрсетіп отырған қызмет сапасын арттыруға мүдделі еместігінің себептерін анықтауға бағытталған сұрақтар қамтылған.

 Кері зерттеуге  ХҚКО қызметкерлері санатынан ұзын саны 60 адам (Өскемен қаласы мен Шемонайха ауданынан) қатысты. 
Азаматтардың ақпараттануы, ақпарат алу әдістері, ақпараттандыру әдістерінің нәтижелілігі 

Мемлекетітк қызмет көрсету сапасының деңгейі туралы объективті баға беру үшін тұтынушыға тым болмағанда  қандай шарттардың сақталуы қызметтің сапалы екендігінен хабар беретіні туралы жалпылама болса да түсінік беру қажет болды. Мұндай ақпарат көзі ең алдымен мемлекеттік қызмет көрсету стандарты болып табылады. Белгілі мемлекеттік қызмет көрсетудің стандарты оны көрсету сапасын бағалаушы  негізгі бағдар болып табылады. Мемлекеттік қызметті тұтынушы (азаматтар мен заңды тұлғалар) және оны көрсетушілер (мемлекеттік органдар қызметкерлері) үшін «сапалы қызметтің»  қандай болу керектігі туралы өзіндік пікірі болуы мүмкін. Мәселен, тұтынушы белгілі қызмет түріне қол жеткізу үшін  шын мәнінде қанша уақыт жұмсалуы мүмкін екендігін біле бермейді. Ол бұл қызмет түрін мейлінше жылдам алуды көздейтіні анық. Бірақ дәл осы кезде қызмет көрсетуші  бұл қызметті  мейлінше тез арада көрсетуге мүдделі емес болуы мүмкін.  Осындай мүдделер қайшылығын реттеу үшін қызмет көрсету мерзімін оны көрсету стандарты айқындайды. Осылайша, стандарт – бұл бір жағынан мемлекеттік қызметкер үшін әрекет ету басшылығы болса, екінші жағынан тұтынушы үшін қызмет сапасына қатысты қойылатын талапты анықтауға арналған ақпарат болып табылады. 
Дәл осы себеп үшін зерттеу барысында тұтынушылардың мемлекеттік қызмет көрсету стандарттары туралы ақпараттану деңгейін де анықтау туралы шешім қабылданған болатын. 
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1 сур. – «Азаматтардың мемлекеттік қызмет көрсету Регламенттері мен Стандарттарының бар екендігі туралы ақпараттануы»
1-суретте берілген диаграммадан көрініп тұрғандай, респонденттердің 20 пайызға жуығы ХҚКО арқылы ұсынылатын мемлекеттік қызмет стандарттары мен регламенттері туралы білімі жаман емес, кейбір стандарттардың мазмұнымен таныс.  Басым бөлігі - 43,3% осындай стандарттар мен регламенттердің бар екенін біледі. Яғни, өздеріне көрсетілген қызмет сапасына қатысты күмән туса, тиісті құжатты қарай алады. Сонда 60 пайыздан астам азаматтар ХҚКО қызметкерлерімен әрекеттес болғанда өз мүдделерін саналы түрде және  дәлелмен қорғай алады. 

 Бірақ азаматтардың 40 пайызға жуығы  осындай стандарттар мен регламенттер туралы білмейтіні алаңдатады. Олар мемлекеттік қызмет сапасы туралы өздерінің сезімдеріне ғана сүйеніп айта алады деген сөз. 
Осы кезде азаматтардың мемлекеттік қызмет көрсетудің Регламенттері мен Стандарттары туралы ақпараттану деңгейі не себепті төмен деген заңды сауал туындайды. 
 СТРК 1.13 – 2005 «Мемлекеттік қызметті стандарттау» Мемлекеттік стандартының  4.4.2 пунктіне сәйкес «мемлекеттік қызмет тұтынушыларының ақпараттану принципі мемлекеттік қызметті тұтынушыларды түрлі ақпарат көздері, соның ішінде бұқаралық ақпарат құралдары, компьютер жүйелері, т.с.с. арқылы ақпаратпен қамтамасыз етудің  тұрақты түрде әрекет ететін жүйесін құрып, оны жұмыс істетуді қарастырады». 
ХҚКО қызметінің тәртібі туралы барлық ақпарат, соның ішінде қызмет көрсету Регламенті мен Стандарты,  көрсетілетін қызмет сапасын бақылаушы бөлім не/немесе лауазымды тұлға атауы, персоналдың әрекетіне шағымдану  тәртібі, көрсетілетін қызмет нәтижелерін көру, т.с.с. ақпарат ХҚКО ғимаратындағы арнайы стендтер мен ақпарат үстелдерінде орналастырылған. Бұл факт ХҚКО жұмысын бақылау әдісімен зерттеу кезінде расталды. 
Сонымен қатар, біз көріп тұрғандай, қызметті тұтынушы азаматтардың ақпараттануы тиісті деңгейде емес. Не себепті? Жағдайдың осылай қалыптасуына ақпараттандыру арналарының тиісті деңгейде тиімді еместігі әсер етіп отырса керек. 
Сол стандарттың 5.7 пунктінде айтылғандай, «Көрсетілетін қызмет спецификасына байланысты тұтынушыларды ақпараттандырудың келесі формалары мен әдістерін пайдаланған жөн:
· Арнайы басылым;

· Сайттар;

· Жарнама парақтары;

· Өзге жерлерде орналастырылған қызмет көрсетуші туралы көрнекі ақпарат;

· Мекеме ішінде орналастырылған қызмет туралы көрнекі ақпарат».

 Тұтынушылар үшін ақпарат алудың қай арнасы мейлінше ыңғайлы және қолайлы екенін түсіну үшін  зерттеуде тиісті сұрақ қойылған болатын. Оның жауаптары  2-суретте берілген.
 Одан кейін түрлі ақпараттандыру арналарының тиімділік деңгейін анықтау туралы шешім қабылданды (3-сурет), мұның өзінде тұтынушылар арасында ерекше танымал арналарға ерекше мән берілген болатын. 
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 2-сурет -  «Қызмет туралы ақпарат алудың  мейлінше ыңғайлы арнасы»
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 3-сурет – «ХҚКО барғанда қызмет туралы ақпарат алудың  мейлінше пайдалы арналары»
Азаматтардың басым көпшілігі (60%) өзіне қажетті ақпаратты телефон арқылы алуды жөн санайды. Ақпарат алудың бұл арнасының танымалдығы орынды-ақ. Бүгінгі таңда телефон қолжетімді және ақпаратты тез алуға қолайлы әдіс – телефон әр үйде және әр мекемеде бар деуге болады. Телефон жеке кездесіп, кеңес алуда жолға және кездесудің өзіне кеткен уақытты  үнемдеуге мүмкіндік береді. Бұған қоса, телефон сынды арна ақпарат алудың  тұлғааралық арнасына жатады. Тұтынушы  өзіне қажет ақпаратты алумен қатар, кеңесшіден өзін мазалаған мәселені нақтылап беруін өтіне алады. Дегенмен,  3-суретте берілген диаграммаға назар аударсақ, телефон арқылы өзіне қажетті ақпаратты сұралған азаматтардың тек 37,6%-ы ғана ала алған. Телефон арқылы кеңес берудің барлық оңтайлы жақтарын ескере отырғанмен, бұлай алынған ақпарат құжаттық негізге ие бола алмайды. Ендеше, бір жағынан кеңесшінің  телефон арқылы тұтынушыға толыққанды ақпарат беретініне кепілдік бомласа, екінші жағынан, тұтынушының өзі кеңес ала отырып, маңызды детальдарды назардан шығарып алуы мүмкін. 
 ХҚКО қызметкерлерінің өздері болса, телефонның кеңес беру үшін толыққанды тиімді арна еместігімен келісіп отыр. Олардың сөзіне сүйенсек, кей кездерде адам өзінің тұлғалық ерекшеліктеріне байланысты естіген ақпаратты түйсіне алмайтын кездері болады (аудиал емес), жазып үлгермей немесе дұрыс жазбай қойып жатады. Ондай жағдайда адам қайта-қайта телефон шалып, кеңесшіні басқа істен алаңдатады. ХҚКО қызметкерлері  адамның ақпарат қабылдауының осындай ерекшеліктерін біле отырып, мұндай жағдаймен күнделікті кездесе отырып,  тұтынушыға өзіне қажетті қызметті алу үшін қажетті  құжаттар тізімін келіп алып кетуін ұсынады. 
 Танымалдығы жағынан екінші орында мемлекеттік органға келіп  тікелей кеңес алу (40,8%) болып отыр. Тікелей кеңес алу кезінде объективті ақпаратты одан көбірек (респонденттердің 43,8%-ы) тұтынушылар ала алады. Зерттеудің «Mystery client» әдісі қолданылған  кезінде кеңес беру кезінде тұтынушыға қажетті қызмет түрін алуға қажетті құжаттар тізімі жазылған парақ ұсынылады екен. Бұл кеңесшінің де, тұтынушының да зейінсіздігінен туындайтын мәселелерді болдырмайды екен.
Интернет сынды ақпарат көзіне деген қызығушылық күн санап артып келеді. Тұрғындардың 30,8 пайызы ақпаратты Интернет арқылы алуды қалар еді. Бірақ дәл осы кезде  11,5%-ы ақпарат алудың бұл көзі дәл осы кезде тиімді емес деп санайды. Өкінішке орай, бұған қисынды дәлел де бар. Веб-ресурстардың (іздестіру жүйелері арқылы, республикалық және жергілікті мемлекеттік органдар арқылы іздеу жұмыстарын жүргізу) үстіртін контент-талдауының өзі ХҚКО арқылы көсетілетін қызмет туралы ақпараттың өте аз екенін көрсетеді. Ал кейбір сайттардағы байланыс ақпараттары (телефондар, басшылар туралы мәлімет) ескірген екен. Әсіресе бұл облыстық электрондық ресурстарға қатысты. Мемлекеттік қызмет түрлеріне қатысты мейлінше толыққанды және өзекті ақпарат және ХҚКО мен оның филиалдары мен өкілдіктерінің  байланыс ақпараттары http://e.gov.kz сайтында берілген. Дәл осы сайттан (еркін түрде қолжетімді) мемлекеттік қызмет түрлерінің көрсетілу стандарттарын табуға болады. 
 Бір қызығы, кейбіреулер үшін әлдебір қызмет түрлеріне қол жеткізген  туыстарынан, достары мен таныстарынан алған ақпарат пайдалырақ болып шықты. Респонденттердің бұл бөлігі 18,4%-ы құрайды. 
Мемлекеттік органдағы стендте ілініп тұрған ақпарат, буклеттер мен ақпарат парақшаларын тиімді ақпарат көзі ретінде  сұралғандардың тек 20,4 пайызы атап көрсетті. Бұл ақпарат көзінің пайдалылық деңгейі де аса жоғары емес – 13,7%.
Әдетте, стендке ілінетін ақпарат – бұл  Қазақстан Республикасының заңдары мен қаулыларының үзінділері. Қарапайым азамат үшін мұндай ақпаратты өз бетімен түсіну оңай тимейді, көптеген сұрақтар орын алатыны рас. Бұған қоса клиенттерде «қалыптан тыс» жағдайлардың жиі орын алатыны да жиі кездеседі. Тұтынушы өз бетінше өзіне қажетті қызмет түрін таба алмау жағдайлары жиі кездеседі. Мысалы, жасы келгендіктен жеке бас куәлігін ауыстыруға қажетті ақпарат орнына клиент жай ғана жеке бас куәлігін алу туралы ақпаратты игеріп, сол жеткілікті деп ойлауы мүмкін. Бұл қызмет түрлері өте ұқсас болса да, әрқайсысына тән ерекшеліктері бар. Ондай жағдайда кеңесшінің көмегінсіз мәселені шешу мүмкін емес. 

 Мұндай ақпараттың тағы бір «минусы», оны өзіңмен алып кету қиын. Одан да кеңесшіден сұрап, оның айтқанын жазып алған жеңіл. 
Мемлекеттік қызмет сапасын тәуелсіз мониторингілеу әдістемесі

Мемлекеттік органдар зерттеп отырған қызмет сапасына баға беру халықаралық тәжірибеде кеңінен қолданылатын «Тұтынушылар қанағаттануының индексі» деп аталатын әдістемеге негізделген. Қанағаттану индексін есептеуге арналған негізгі параметрлер: тұтынушы үшін түрлі сапа критерийлерінің маңыздылық деңгейі мен оның осы критерийлерге қанағаттану деңгейі болып табылады. 

Сапа критерийлерін қалыптастыру үшін негіз ретінде Қазақстан Республикасы Үкіметінің қаулысымен 2007 жылдың 30-маусымында бекітілген мемлекеттік қызметті көрсетудің типтік стандартына енгізілген  критерийлер алынды:
· Қызметтің уақтылы көрсетілуі (құжатты өткізген сәттен бастап).

· Қызмет көрсету үдерісінің сапасы.

· Ақпаратқа қолжетімділік.

· Шағым жасау үдерісінің нәтижелілігі.

· Персоналдың сыпайылығы. 

Критерийлер тізімі кеңейтіліп, жетілдірілген – тұтынушылардың қызмет сапасына қанағаттануына қатысты жүргізілген үздік халықаралық зерттеулер ұсынған критерийлер енгізілді:
	· Қызмет көрсетудің жылдамдығы – (операторлардың жылдамдығы) 

· Қызмет түріне белгіленген мерзімде қол жеткізу.

· Персоналдың сыпайылығы мен әдептілігі.

	· Персоналдың кәсіби сауаттылығы (біліктілігі)

	·  Персоналдың қайырымдылығы (тұтынушының мәселесін шешуге ықыластылығы)

	·  Қызметті күтуге жағдайдың жасалуы (киім ілетін жер, орындық, ауа баптағыштың, дәретхананың болуы, жарық, таза болуы, т.б.)

	· Қызмет түріне қол жеткізудің ыңғайлылығы (бланк толтыруға арналған столдар, техникалық қамтылу, т.б.) 

	·  Қызмет көрсетілетін жердегі инфрақұрылымның қолайлылығы (орналасқан жерінің ыңғайлы болуы, автотұрақ, пандус, жеделсатының болуы, қоғамдық көлік аялдамасына жақын орналасуы)

	·  Жұмыс кестесінің қолайлылығы (түскі асқа үзілістің болмауы, демалыс күні жұмыс істеу)

	·    Ақпаратқа қолжетімділік (қызмет түріне қол жеткізу туралы ақпарат көздерінің көптүрлілігі, толықтығы және түсініктілігі: стендтер, Интернен, БАҚ)
· Бланктердің түсініктілігі, толтыру үлгілерінің бар болуы.

	·  ХҚКО ғимаратында өзге де қосымша қызмет түрлерінің болуы ( фото, мемлекеттік баж салығын төлеу, көшірме жасау, т.б.)

	·  Қызметтің қаржылық қолжетімділігі, (мемлекеттік баж салығы мен өзге қосымша  шығындардың – жылдам рәсімдеу, көшірме жасау, т.б.), «делдалдарсыз» жүзеге асыру мүмкіндігі.

	· Соңғы нәтиженің (көрсетілген қызметтің ) тұтынушының үмітін ақтауы (алынған құжатта қатенің болмауы).

	·  ХҚКО жұмысын бағалау мүмкіндігі (өз пікірін қалдыру) – ұсыныстар мен пікірлерге арналған жәшіктің болуы, сауалнама толтыру.

	·  Персонал мен көрсетілген қызметке шағым айту мүмкіндігі. 


Тұтынушы пікірін осыншама толық зерттеуге екпін қойылып отырған себебі, «Мемлекеттік қызметтерді стандарттаау» СТРК 1.13-2005 (4.4.1. п) сәйкес мемлекеттік қызметті стандарттаудың негізгі принциптерінің бірі  «Мемлекеттік қызметті ұсыну үдерісінде тұтынушыға клиент ретінде бейімделу принципі» болып табылады. Ол принцип бойынша мемлекеттік стандарттарды қалыптастыру кезінде келесілер қарастырылған:
· Тұтынушылардың мұқтаждығы мен үмітін зерттеу, оның ішінде ең алдымен мемлекеттік қызмет сапасын, оларды ұсыну тәртібі мен мерзімін, бағасы мен тағы басқа сипаттамаларын;

· Көрсетіліп отырған мемлекеттік қызмет сапасына объективті баға беретін тұрақты  кері байланысты қалыптастыру. 

Қанағаттанудың жалпы индексі (ҚИ) 4-суретте берілген формула бойынша есептеледі  

[image: image4]
мұнда:

ҚИ – Қанағаттану индексі
Мn – n –інші критерийдің маңыздылығы 
Қn – n -інші критерий бойынша қанағаттанушылық 
N – Критерийлер саны
 4-сурет - «Қанағаттану индексін есептеу формуласы» 

Біздің зерттеуде қызмет сапасы критерийлерінің саны 16-ға тең. 

Ұсынылған 16 критерийдің әрқайсысы бойынша маңыздылық пен қанағаттанушылық 5-балдық шкала бойынша бағаланады:

«Маңыздылық»: 1 - «мүлде маңызды емес», 2 – «маңызды емес деуге болады», 3 – «орташа маңызы бар», 4 - «айтарлықтай маңызды», 5 «өте маңызды», 

«Қанағаттанушылық»: 1 – «мүлде қанағаттанған жоқпын», 2 – «қанағаттанбадым деуге болады», 3 – «жартылай қанағаттандым», 4 – «жеткілікті мөлшерде қанағаттандым», 5 «толық  қанағаттандым». 
Тұтынушылардың  мемлекеттік қызмет сапасына берер бағасы 
Сонымен, жалпы ҚИ мөлшерін мемлекеттік қызметті тұтынушылар арасында жүргізілген зерттеу нәтижелері негізінде анықтайық. Ол үшін әрбір критерий бойынша «Маңыздылық» және «Қанағаттанушылық» мәндері бойынша орташа баллдарды есептейміз. 

Сонда, мысалы, «Қызмет көрсету жылдамдығы» деп аталатын бірінші критерий бойынша: «М1=4,29, ал Қ1=3,14, «Қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу» деп аталатын екінші критерий бойынша: М2=4,5, Қ2=3,41 және т.с.с. (орташа балллдар туралы мәліметтер «Маңыздылық» және «Қанағаттанушылық» мәндері бойынша барлық 16 критерий бойынша №2 кестеде берілген. 

Мәндерді жоғарыда келтірілген формулаға қойып көрелік.  
Мүмкін болатын айырмашылықтарды көру үшін  есепті тиісінше Өскемен қаласы бойынша жекелей, Шемонайха ауданы бойынша жекелей есептейік (есептеуге арналған мәліметтер де №2 кестеде келтірілген). 
 №1 кестеде алынған нәтижелер келтірілген: жалпы ҚИ, сондай-ақ Өскемен қаласы мен Шемонайха ауданындағы ҚИ мәндері.

№1 кесте – «Азаматтардың ХҚКО арқылы көрсетілетін мемлекеттік қызметке қанағаттану индексі»

	Жалпы ҚИ
	Өскемен қаласындағы ҚИ
	Шемонайха ауданындағы ҚИ

	14,90
	15,51
	14,12


Есептеу арқылы қол жеткізілген нәтижелерді объективті бағалау үшін біздің зерттеу үшін ҚИ-дың максималды және минималды мәндерін анықтап алайық. Мүмкін болатын минималды ҚИ-ды есептеу үшін тұтынушы үшін әрбір критерийдің орын алып отырған маңыздылығын есепке ала отырып,  барлық  критерийлер бойынша  қанағаттану деңгейі 1-ге (минималды мән) тең деп алайық.  Мәнді формулаға келтіріп, есептейміз. Максималды ҚИ есептеу үшін әрбір  критерий бойынша ҚИ-ды 5-ке тең деп алайық. Енді мәндерді 4-суретте берілген формулаға қоямыз. 
Сонымен, осы зерттеуде мүмкін болатын минималды ҚИ 4,23-ке тең, ал максималды ҚИ – 21,19 болуы мүмкін. ҚИ-ды нақтырақ сипаттау үшін мүмкін болатын 5 (тең) интервалды анықтап алайық:
· 4,23-дан 7,63-дейін –өте төмен ҚИ
· 7,63-дан 11,02-дейін – орташадан төмен ҚИ
· 11,02-дан 14,41-дейін – орташа ҚИ
· 14,41-дан 17,80-дейін – орташадан жоғары ҚИ
· 18,80-дан 21,19-дейін – өте жоғары ҚИ
№1 кестеде келтірілген тұтынушылардың жалпы қанағаттану индексі (14,90) 14,41 мен 17,80 аралығында орналасқан. Ендеше, «орташадан жоғары» деп бағаланады. Бұл бір қарағанға, жаман емес. Дегенмен, дұрыстап қарасақ, ҚИ-дің төменгі интервалға жақынырақ екенін байқаймыз. Ендеше, бұл нәтижені тұрақты деп бағалауға әсте келмес. Оған қоса алынған нәтижені (14,90) салыстырудың өзі де ойландырады (мәндердегі айырма 6,29 пунктті құрайды). 
Өскемен қаласындағы қанағаттану индексі (15,51) Шемонайха ауданындағыдан (14,12) анағұрлым жоғары. Оның өзі орташа көрсеткіш болып табылады. Сонда ауылдық жерлердегі ХҚКО арқылы көрсетілетін мемлекеттік қызметке азаматтардың қанағаттану деңгейі қалалық жерлердегі қанағаттану деңгейінен төмен екені туралы гипотезамыз дәлелденді. 
 Тұтынушылардың көрсетіліп отырған мемлекеттік қызмет туралы пікірі қандай жолмен қалыптасатынын білу үшін №2 кестеге назар аударайық. Онда ХҚКО арқылы көрсетілетін мемелкеттік қызмет бағасы да ұсынылған (қызмет сапасының жекелей критерийлері бойынша қанағаттану коэффициенті).
n-інші критерий бойынша қанағаттану коэффициенті – бұл осы критерийдің маңыздылығы мен қанағаттану мәндерінің туындысы (5-сурет):


5-сурет – «Қанағаттану коэффициентін есептеу формуласы»
Яғни, қанағаттану коэффициенті – бұл жалпы қанағаттану индексінің қосылғыштарының бірі. 

№ 2-кесте  – «Азаматтардың ХҚКО арқылы көрсетілетін мемлекеттік қызмет сапасына жекелей критерийлер бойынша қанағаттану коэффициенті»  
	№
	Бағалау критерийлері
	Жалпы 
	Өскемен 
	Шемонайха ауданы 

	
	
	Қ
	М
	ҚК
	Қ
	М
	ҚК
	Қ
	М
	ҚК

	1. 
	Қызмет көрсету жылдамдығы
	3,14
	4,29
	13,47
	3,31
	4,31
	14,24
	2,93
	4,27
	12,52

	2. 
	Қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу
	3,41
	4,5
	15,35
	3,63
	4,52
	16,41
	3,13
	4,47
	14,00

	3. 
	Персоналдың сыпайылығы, әдептілігі
	3,53
	4,31
	15,21
	3,66
	4,21
	15,42
	3,38
	4,44
	15,00

	4. 
	Персоналдың кәсіби сауаттылығы
	3,48
	4,50
	15,66
	3,63
	4,43
	16,09
	3,28
	4,59
	15,04

	5. 
	Персоналдың қайырымдылығы
	3,46
	4,28
	14,81
	3,55
	4,17
	14,83
	3,34
	4,41
	14,73

	6. 
	Қызметті күтетін орынның ыңғайлылығы
	3,60
	4,13
	14,87
	3,66
	4,10
	14,99
	3,53
	4,16
	14,68

	7. 
	Қызметке қол жеткізудің қолайлылығы
	3,47
	4,13
	14,33
	3,53
	4,15
	14,64
	3,39
	4,10
	13,92

	8. 
	Қызмет көрсетілетін жердегі инфрақұрылымның қолайлылығы   
	3,57
	4,06
	14,49
	3,65
	4,13
	15,08
	3,47
	3,98
	13,79

	9. 
	Жұмыс кестесінің қолайлылығы
	3,62
	4,31
	15,60
	3,66
	4,36
	15,97
	3,56
	4,25
	15,11

	10. 
	Ақпаратқа қолжетімділік
	3,5
	4,18
	14,63
	3,64
	4,18
	15,21
	3,32
	4,19
	13,94

	11. 
	Бланктердің түсініктілігі және толтыру үлгісінің болуы 
	3,57
	4,38
	15,64
	3,74
	4,41
	16,49
	3,35
	4,34
	14,54

	12. 
	ХҚКО ғимаратында қосымша қызмет түрлеріне қол жеткізу мүмкіндігі 
	3,59
	4,31
	15,47
	3,88
	4,31
	16,71
	3,23
	4,31
	13,89

	13. 
	Қызметтің қаржылай қолжетімділігі
	3,49
	4,23
	14,76
	3,69
	4,28
	15,79
	3,24
	4,16
	13,47

	14. 
	Соңғы нәтиженің сәйкестігі
	3,71
	4,53
	16,81
	3,98
	4,62
	18,38
	3,38
	4,42
	14,91

	15. 
	ХҚКО жұмыс сапасын бағалау мүмкіндігі
	3,54
	3,73
	13,20
	3,68
	3,66
	13,48
	3,35
	3,82
	12,82

	16. 
	Персонал әрекеті мен алынған қызмет нәтижелеріне шағым жасау мүмкіндігі 
	3,58
	3,93
	14,07
	3,73
	3,86
	14,41
	3,39
	4,01
	13,61

	
	Қанағаттанудың жалпы индексі (ҚИ)
	14,90
	15,51
	14,12


Кестеде келтірілген критерийлер бойынша жалпы талдау жүргізбес бұрын олардың кейбіреуіне тоқтала кетейік. Мәселен мемлекеттік қызмет көрсетудің типтік стандарттарына енгізілген критерийлерге ұқсастарына назар аударсақ. 

«Қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу» (Типтік стандартта – «Уақтылық») – бұл тұтынушылардың пікірінше  қызмет сапасының маңызды критерийлерінің бірі. Әдетте, адамның белгілі қызмет түріне мұқтаждығы оның өмірінде орын алған жағдайлармен байланысты және ол қызмет адамға тіпті «кешегі күні» қажет болып қоятын жағдайлары болады. Бұл жағдайда адамға қызметтің көрсетілген мерзімде (мүмкін болса одан да жылдам) ұсынылуы аса маңызды. 

  «Персоналдың сыпайылығы мен әдептілігі» (Типтік стандартта – «Сыпайылық») мейлінше маңызды, бірақ тұтынушылардың атап көрсеткеніне қарағанда  бірінші кезектегі критерий емес. Бәлкім, бұл осы саладағы  жетістіктерге қарамастан, біздің адамның қызмет көсрету саласының жетістіктеріне бойлай қоймағандығынан болуы керек. 
 «Ақпаратқа қолжетімділік» (Типтік стандартта – «Қолжетімділік»), бір қызығы, тұтынушы үшін бұл критерий маңызды еместердің қатарында екен. Тұтынушылар оған аса мән бермейтіндігінің себебі бұл критерийді «орынды» деп санайтындығынан болса керек. Белгілі мемлекеттік қызмет қажеттігімен кезіккен кезде адамның ең бірінші әрекеті өзіне қандай құжаттардың қажет болатындығы және қандай әрекет етуі қажеттігін анықтайтын  болса керек. Айта кетерлігі сол, адамға белгілі мемлекеттік қызмет түрі қажет болмаса, оған қол жеткізу жолдары туралы ақпараттың да ол адамға қажеті шамалы. 
 «Персонал әрекеті мен алынған қызмет нәтижелеріне шағым жасау мүмкіндігі» (Типтік стандартта – «Шағым ажсау үдерісі»), тұтынушылар үшін бірінші кезектегі критерий болып табылмаса да, оған берілген бал біршама жоғары (3,93).  
Бұл дегеніміз, адамдар негізінен мұндай мүмкіндіктің болуы қажет деп санаса да, ол мүмкіндігін тек жағдай ушыққанда ғана пайдалануға үміттенеді. Оған қоса, жұрт әдетте өз уақытын шағым жасауға жұмсағысы келмейді, оның нәтижесінде өзіне пайда келеріне сенбейтін болса керек. Мәселен, клиент үшін белгілі бір құжатты уақтылы алу аса маңызды болған жағдайды қарастырайық. Бірақ онда қате жіберілген екен (клиенттің кінәсінен емес). Тіпті клиент ХҚКО әрекеттегі шағым жасау үрдісін білсе де, оны пайдаланған тұтынушы өз мәселесін шешері екіталай. Ол түзету енгізілген құжатты тез дегенде ертеңінде алады (тәжірибе көрсеткендей, әдетте одан да кешірек қол жеткізеді). Бәлкім, тұтынушының бұл әрекеті ХҚКО қызметкерлерінің назарын аударып, алдағы уақытта мұндай қателік жібермеуге мүмкіндік беретін шығар. Бірақ клиент үшін бұл әлсіз дәлел. Әркім өзіне алыс болашақта емес,  дәл осы кезде  тікелей пайда әкелетін болмаса, өзінің жеке уақытын ондайға жұмсағысы келмейді. 
Аталған критерийлерден басқа Типтік стандарт «Көрсетілетін қызмет сапасы» деген критерийді анықтайды. Кестеде келтірілген критерийлер арасында бұл критерийге толыққан сәйкес келетін критерийді белгілеу мүмкін емес. Сөйтсе де, бұл критерийге зерттеу кезінде тиісті назар аударылмады деуге келмес.  Нақтылап қарастыру үшін бұл критерий бірнеше құрамдас бөлікке бөлініп, талдау жасалған болатын.

№2 кестеде көрсетілген ақпарат негізінде бақылауларымызды атап көрсетуге болады.
Тұтынушы үшін мемлекеттік қызмет сапасы критерийлерінің арасынан «Соңғы нәтиженің тұтынушы үмітін ақтауы», «Персоналдың кәсіби сауаттылығы» және жоғарыда аталғандай «Қызмет түріне белгіленген мерзімде қол жеткізу» сынды критерийлер маңызды болып шықты. Бірінші орынға шыққан осы критерийлер кездейсоқ емес, және бәрі де тығыз байланысты деген пікірге қарсы шығу қиын. ХҚКО барған адам бірінші кезекте тез арада ойлағанын іске асыруды көздейді. Ал егер персоналдың біліктілігі жетіспесе,  қызметтің тез арада көрсетілуі де мүмкін емес. Мемлекеттік қызметті тұтынушылардың осындай пікірі біздіңше «сапа» деген түсініктің негізгі анықтамасы бола алады. 
Тұтынушы үшін «ХҚКО жұмысының сапасын бағалау» және «Персонал мен көрсетілген қызмет нәтижелеріне шағым жасау» сынды критерийлердің маңызы болмашы. Жоғарыда берілген аса маңызды критерийлер тиісті деңгейде болса, клиент, әдетте жұмыс сапасын бағалау қажеттілігін, оған қоса персонал әрекетіне шағым жасау қажеттілігін сезінбейді. 
Кестеде көрсетілгендей, тұтынушылардың барлық креитерийлер бойынша қанағаттануы 3,14-тен 3,71 балл аралығында болып тұр («Жартылай қанағаттандым»  және «Жеткілікті деңгейде қанағаттандым» деген көрсеткіштердің ортасында).
    Енді ҚК жеке критерийлері бойынша нәтижелер есебіне назар аударайық. ҚК талдау кезінде бұл коэффициенттің маңыздылық пен қанағаттану көрсеткіштерінің туындысы болып табылатынын және бірінші және екінші көрсеткішке  бірдей тәуелді екенін есте ұстаған жөн. Мәселен, ҚК максималды көрсеткіші «Соңғы нәтиженің (көрсетілген қызметтің) тұтынушы үмітін ақтауы (алынған құжатта қатенің болмауы) (16,81) критериі бойынша алынғанын есепке алсақ, бұл аталмыш критерий бойынша алдағы уақытта жұмыс істеудің қажеті жоқ дегенді білдірмейді. Бұл жай ғана аса маңызды критерийдің бірі және тұтынушылар   қанағаттану деңгейін анықтаған кезде осы критерийге баса назар аударады (жалпы ҚИ анықтаған кезде). 
ҚК мейлінше төмен көрсеткіштері «ХҚКО жұмысының сапасын бағалау мүмкіндігі» - 13,2, «Қызмет көрсету жылдамдығы» - 13,47 және «Персонал мен көрсетілген қызметке шағым жасау мүмкіндігі» - 14,07 критерийлері бойынша алынды. 
Өскемен қаласы мен Шемонайха ауданындағы сәйкес көрсеткіштерді салыстырған кезде бірқатар айырмашылықтардың бар екені байқауға болады. 

Шемонайха ауданында жоғарыда аталған жалпы критерийлерден басқа қанағаттану деңгейі минималды бағаланған  «Қаржылық қолжетімділік» - 3,24 критериі де бар. Бұл жерде қаржылық қолжетімділік деген ұғыммен мемлекеттік баж салығы мен қосымша шығындар ескерілген (жылдам рәсімдеуге төленетін ақы, көшірме жасау, т.б.). Бұл критерий қызмет көрсету кезіндегі «делдалдарға» шығаратын шығынды көрсетіп тұрған жоқ. Өскемен қаласының тұрғындары бұл параметрді біршама жоғары бағалаған – 3,69. Ендеше,  мемлекеттік баж салығы Қазақстан Республикасы аумағында  бірдей болса да, «Қызметтің қаржылық қолжетімділігі» деген критериді қала және ауыл тұрғындары  түрліше бағалайтын болып шықты. Мәселенің, қала және ауыл тұрғындары үшін олардың табатын табысына байланысты мемлекеттік баж салығы сомасы түрліше бағаланатындығында болса керек. 

 Барша критерийлер бойынша қанағаттану көрсеткіштері Шемонайха ауданында  Өскемен қаласындағы тиісті көрсеткіштерден төменірек. 
Шемонайха ауданындағы көрсеткіштер Өскемен қаласындағы көрсеткіштерден төмен болған бірқатар жағдайларда қанағаттану көрсеткіштері ХҚКО қызметкерлерінен ғана емес, тіпті мүлде оларға қатысты емес объективті факторларға байланысты деуге болады. 
Мысалы «ХҚКО ғимаратында қосымша қызмет түрлеріне қол жеткізу мүмкіндігі» деген критерий бойынша Шемонайха ауданында біршама төмен көрсеткіш  болуы Первомайка кентінде «Қазпошта» АҚ жалғыз ғана бөлімшесі мен жалғыз фотосалонның жұмыс істеп тұрғандығынан болуы мүмкін. 
«Қызмет көрсетілетін жердегі инфрақұрылымның қолайлығы» критериі бойынша да алынған көрсеткіштерді объективті салыстыруға келмес. Қалалық жерде инфрақұрылым ауылдық жерге қарағанда нашар дамыған.  
 Қанағаттану мәндеріндегі айырмашылықтар көп жағдайда ауылдық жер мен шағын қала тұрғындарының менталитетінің  облыс орталығы тұрғындарының менталитетінен өзгеше болуымен де түсіндіріледі. Шағын елді мекендерде (халық саны аз) адамдар арасындағы ресми қарым-қатынасқа олардың арасындағы жеке бас қарым-қатынасы әсер етеді. Бұл факт күнделікті өмірде жағымды да, жағымсыз әсер етуі мүмкін. 
ХҚКО қызметкерлерінің мемлекеттік қызмет сапасына баға беруі

Алынған ақпараттың объективтілігі мен сәйкестігін қамтамасыз ету үшін ХҚКО қызметкерлерінің мемлекеттік қызмет сапасына қатысты пікірін зерттеу  кезінде тұтынушылар пікірін зерттеуге қолданылған құралдар пайдаланылды. Барлық есептер сәйкесінше жүргізілген болатын.  
№3 кесте – «Тұрғындардың  ХҚКО арқылы көрсетілетін мемлекеттік қызмет сапасына қанағаттану индексі (ХҚКО қызметкерлерінің пікірі)»    
	Жалпы ҚИ
	Өскемен қаласындағы ҚИ
	Шемонайха ауданындағы ҚИ

	17,09
	16,79
	18,59


ХҚКО қызметкерлерінің бағасын есептеу арқылы алынған нәтижелер арқылы шыққан жалпы ҚИ (№3 кестеде келтірілген), төртінші интервалда орналасқан – «орташадан жоғары». Осылайша ХҚКО қызметкерлерінің арасында жүргізілген пікіртерім нәтижелері арқылы шығарылған ҚИ мемлекеттік қызметті тұтынушылардың бағалауы арқылы шығарылған ҚИ-мен бір интервалда орналасқан. Бірақ тұтынушылар ҚИ мен мемлекеттік қызметті көрсетушілер ҚИ арасындағы айырмашылық осы интервалдың жоғарғы шекарасына жақынырақ. 
 Сондай-ақ, Өскемен қаласы мен Шемонайха ауданындағы ХҚКО қызметкерлерінің пікірінде де айырмашылықтар бар. Облыс орталығындағы ХҚКО қызметкерлерінің бағасы (16,79) Шемонайха ауданындағы ХҚКО қызметкерлерінің бағасымен (18,59) салыстырғанда төменірек. 

 ХҚКО қызметкерлерінің (қызмет көрсетушілер)  пікірінің негізіне алынған тұтынушылардың көрсетілетін қызмет сапасына қанағаттануы деңгейін анықтайтын  қосылғыштар №4 кестеде көрсетілген. 
№4 кесте – «Азаматтардың ХҚКО арқылы көрсетілетін мемлекеттік қызмет сапасына жекелей критерийлер бойынша қанағаттану коэффициенті»  (ХҚКО қызметкерлерінің пікірінше) 
	 №
	Бағалау критерийлері
	Жалпы 
	Өскемен қаласы
	Шемонайха ауданы

	
	
	Қ
	М
	ҚК
	Қ
	М
	ҚК
	Қ
	М
	ҚК


	1. 
	Қызмет көрсету жылдамдығы
	4,05
	4,33
	17,54
	3,96
	4,27
	16,91
	4,5
	4,5
	20,25

	2. 
	Қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу
	4,10
	4,53
	18,57
	3,98
	4,55
	18,11
	4,5
	4,5
	20,25

	3. 
	Персоналдың сыпайылығы, әдептілігі
	3,78
	4,66
	17,61
	3,64
	4,63
	16,85
	4,5
	4,8
	21,60

	4. 
	Персоналдың кәсіби сауаттылығы
	3,97
	4,76
	18,90
	3,86
	4,76
	18,37
	4,5
	4,8
	21,60

	5. 
	Персоналдың қайырымдылығы
	3,81
	4,6
	17,53
	3,74
	4,61
	17,24
	4,3
	4,6
	19,78

	6. 
	Қызметті күтетін орынның ыңғайлылығы
	3,51
	4,17
	14,64
	3,52
	4,14
	14,57
	3,5
	4,4
	15,40

	7. 
	Қызметке қол жеткізудің қолайлылығы
	3,53
	4,31
	15,21
	3,38
	4,29
	14,50
	4,1
	4,5
	18,45

	8. 
	Қызмет көрсетілетін жердегі инфрақұрылымның қолайлылығы   
	3,78
	4,14
	15,65
	3,84
	4,12
	15,82
	3,4
	4,1
	13,94

	9. 
	Жұмыс кестесінің қолайлылығы
	4,53
	4,50
	20,39
	4,52
	4,47
	20,20
	4,6
	4,6
	21,16

	10. 
	Ақпаратқа қолжетімділік
	3,73
	4,21
	15,70
	3,68
	4,2
	15,46
	3,9
	4,3
	16,77

	11. 
	Бланктердің түсініктілігі және толтыру үлгісінің болуы 
	4,20
	4,43
	18,61
	4,18
	4,35
	18,18
	4,3
	4,9
	21,07

	12. 
	ХҚКО ғимаратында қосымша қызмет түрлеріне қол жеткізу мүмкіндігі 
	3,75
	4,34
	16,28
	3,90
	4,37
	17,04
	3
	4,3
	12,90

	13. 
	Қызметтің қаржылай қолжетімділігі
	4,07
	4,40
	17,91
	4,14
	4,35
	18,01
	3,7
	4,6
	17,02

	14. 
	Соңғы нәтиженің сәйкестігі
	4,12
	4,38
	18,05
	4,08
	4,37
	17,83
	4,4
	4,5
	19,80

	15. 
	ХҚКО жұмыс сапасын бағалау мүмкіндігі
	3,85
	4,03
	15,52
	3,73
	4,02
	14,99
	4,4
	4,1
	18,04

	16. 
	Персонал әрекеті мен алынған қызмет нәтижелеріне шағым жасау мүмкіндігі 
	3,71
	4,14
	15,36
	3,59
	4,06
	14,58
	4,3
	4,5
	19,35

	
	Қанағаттанудың жалпы индексі   (ҚИ)
	17,09
	16,79
	18,59


ХҚКО қызметкерлерінің атауынша, тұтынушы үшін ең маңызды критерийлер  мыналар: «Персоналдың кәсіби сауаттылығы», «Персоналдың сыпайылығы мен әдептілігі», «Персоналдың қайырымдылығы», «Қызметке белгіленген уақытта қол жеткізу», «Жұмыс кестесінің қолайлылығы». Ал маңызды еместері: «ХҚКО жұмысын бағалау», «Көрсетілген қызмет пен персонал әрекетіне шағым жасау мүмкіндігі», «Қызмет көрсетілетін жердегі инфрақұрылымның ыңғайлылығы». Яғни, ХҚКО қызметкерлері ХҚКО тұтынушылары үшін алғы кезектегі маңызды нәрсе адами фактор деп есептеуге құлықты. 

ХҚКО қызметкерлерінің пікірінше, ұсынылған сапа критерийлерінің ішінде тұтынушылардың көңілінен шығатындары «Жұмыс кестесінің қолайлылығы», «Бланктердің түсініктілігі және толтыру үлгісінің болуы», «Соңғы нәтиженің тұтынушы үмітін ақтауы», «Қызметке бегіленген мерзімде қол жеткізу» және «Қызметтің қаржылай қолжетімділігі». 

Қызметкерлердің ойынша, ең төмен бағаланатын критерийлер «Қызметті күтетін орынның ыңғайлылығы» мен «Қызметке қол жеткізу қолайлылығы». 

Тұтынушылар берген қанағаттану бағасының ХҚКО қызметкерлерінің берген бағасынан айырмашылығына назар аударсақ, Шемонайха ауданындағы көрсеткіштер Өскемен қаласындағы көрсеткіштерден әрбір критерий бойынша біршама жоғарырақ. 
Мемлекеттік қызмет сапасының бағасын салыстыру:

тұтынушылар пікірі мен ХҚКО қызметкерлерінің пікірі

ХҚКО қызметкерлері қызмет сапасына тұтынушы бағасы туралы ақпаратты қаншалықты меңгергенін анықтап, қорытынды жасау үшін қызметті тұтынушылар мен көрсететіндер пікірлерінің нәтижелерін салыстырып көру қажет.

№5 кесте – «Тұтынушылар мен ХҚКО қызметкерлерінің бағасын салыстыру»
	№
	Критерийлер
	В
	У
	КУ

	
	
	тұтынушылар
	ХҚКО қызметкерлері
	тұтынушылар
	ХҚКО қызметкерлері
	тұтынушылар
	ХҚКо қызметкерлері

	1
	Қызмет көрсету жылдамдығы
	4,29
	4,33
	3,14
	4,05
	13,47
	17,54

	2
	Қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу
	4,5
	4,53
	3,41
	4,1
	15,35
	18,57

	3
	Персоналдың сыпайылығы мен әдептілігі
	4,31
	4,66
	3,53
	3,78
	15,21
	17,61

	4
	Персоналдың кәсіби сауаттылығы
	4,5
	4,76
	3,48
	3,97
	15,66
	18,90

	5
	Персоналдың қайырымдылығы
	4,28
	4,6
	3,46
	3,81
	14,81
	17,53

	6
	Қызметті күтетін орынның ыңғайлылығы
	4,13
	4,17
	3,6
	3,51
	14,87
	14,64

	7
	Қызметке қол жеткізудің қолайлылығы
	4,13
	4,31
	3,47
	3,53
	14,33
	15,21

	8
	Қызмет көрсетілетін жердегі инфрақұрылымның ыңғайлылығы
	4,06
	4,14
	3,57
	3,78
	14,49
	15,65

	9
	Жұмыс кестесінің қолайлылығы
	4,31
	4,5
	3,62
	4,53
	15,60
	20,39

	10
	Ақпаратқа қолжетімділік
	4,18
	4,21
	3,5
	3,73
	14,63
	15,70

	11
	Бланктердің түсініктілігі және толтыру үлгісінің болуы
	4,38
	4,43
	3,57
	4,2
	15,64
	18,61

	12
	ХҚКО ғимаратында қосымша қызмет түрлеріне қол жеткізу мүмкіндігі 
	4,31
	4,34
	3,59
	3,75
	15,47
	16,28

	13
	Қызметтің қаржылық қолжетімділігі
	4,23
	4,4
	3,49
	4,07
	14,76
	17,91

	14
	Соңғы нәтиженің (көрсетілген қызметтің) тұтынушы үмітіне сәйкестігі 
	4,53
	4,38
	3,71
	4,12
	16,81
	18,05

	15
	ХҚКО жұмысына баға беру мүмкіндігі
	3,73
	4,03
	3,54
	3,85
	13,20
	15,52

	16
	Персонал әрекеті мен көрсетілген қызметке шағым жасау мүмкіндігі
	3,93
	4,14
	3,58
	3,71
	14,07
	15,36


Ең алдымен тұтынушылар пікірі мен ХҚКО қызметкерлерінің пікірі бойынша жекелей критерийлердің маңыздылық деңгейінің нәтижелерін салыстыруға тоқталайық. 
Маңыздылық деңгейін бағалауда ерекше айырмашылық жоқ, бірақ біршама критерийлердің маңыздылығын ХҚКО қызметкерлері асыра бағалаған. Бұл  «Персоналдың сыпайылығы мен әдептілігі» деген критерий бойынша ерекше көрініп тұр. ХҚКО қызметкерлері тұтынушылар үшін «Персоналдың қайырымдылығы», «ХҚКО жұмысына баға беру мүмкіндігі» сынды критерийлердің тұтынушылар үшін маңыздылығын да асыра бағалап отыр. Сөйте отырып, «Соңғы нәтиженің тұтынушы үмітіне сәйкестігі» деген критерий тұтынушылар үшін ХҚКО қызметкерлері ойлағаннан маңыздырақ. Ақпаратты толыққанды түсіну үшін №6 кестеде ұсынылады.
№6 кесте  – «Критерийлер маңыздылығы деңгейін бағалаудағы айырмашылықтар»
	
	ХҚКО қызметкерлері асыра бағалаған критерийлер  
	Мәндегі айырмашылық

	1. 
	Персоналдың сыпайылығы мен әдептілігі
	0,35

	2. 
	Персоналдың қайырымдылығы
	0,32

	3. 
	ХҚКО жұмысына баға беру мүмкіндігі
	0,30

	4. 
	Персоналдың кәсіби сауаттылығы
	0,26

	5. 
	Персонал әрекеті мен көрсетілген қызметке шағым жасау мүмкіндігі
	0,21

	6. 
	Жұмыс кестесінің қолайлылығы
	0,19

	7. 
	Қызметке қол жеткізудің қолайлылығы
	0,18

	8. 
	Қызметтің қаржылық қолжетімділігі
	0,17

	9. 
	Қызмет көрсетілетін жердегі инфрақұрылымның ыңғайлылығы
	0,08

	10. 
	Бланктердің түсініктілігі және толтыру үлгісінің болуы
	0,05

	11. 
	Қызмет көрсету жылдамдығы
	0,04

	12. 
	Қызметті күтетін орынның ыңғайлылығы
	0,04

	13. 
	Қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу
	0,03

	14. 
	Ақпаратқа қолжетімділік
	0,03

	15. 
	ХҚКО ғимаратында қосымша қызмет түрлеріне қол жеткізу мүмкіндігі 
	0,03


Қызмет сапасының түрлі критерийлері бойынша қанағаттунышылыққа келер болсақ, бұл жерде ХҚКО қызметкерлері тарапынан кейбір бағаларды асыра қоюдың орын алатыны байқалады. Бұл «Жұмыс кестесінің қолайлығы», «Қызмет көрсету жылдамдығы», «Қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу», «Бланкілердің түсініктілігі және толтыру үлгісінің болуы» және «Қызметтің қаржылық қолжетімділігі» сияқты критерийлерден анық көрінеді. 
ҚИ «Қызмет көрсетуді күтудің ыңғайлылығы»  критериі бойынша көрсеткіш аз да болса, төмендетілген. 
№7 кесте - «Критерийлер бойынша  қанағаттану деңгейінің бағасындағы айырмашылық»  
	№
	ХҚКО қызметкерлері қанағаттану деңгейін асыра бағалаған критерийлер  
	Мәндегі айырмашылық

	1. 
	Қызмет көрсету жылдамдығы
	0,91

	2. 
	Қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу
	0,91

	3. 
	Қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу
	0,69

	4. 
	Бланктердің түсініктілігі және толтыру үлгісінің болуы
	0,63

	5. 
	Қызметтің қаржылық қолжетімділігі
	0,58

	6. 
	Персоналдың кәсіби сауаттылығы
	0,49

	7. 
	Соңғы нәтиженің (көрсетілген қызметтің) тұтынушы үмітіне сәйкестігі 
	0,41

	8. 
	Персоналдың қайырымдылығы
	0,35

	9. 
	ХҚКО жұмысына баға беру мүмкіндігі
	0,31

	10. 
	Персоналдың сыпайылығы мен әдептілігі
	0,25

	11. 
	Ақпаратқа қолжетімділік
	0,23

	12. 
	Қызмет көрсетілетін жердегі инфрақұрылымның ыңғайлылығы
	0,21

	13. 
	ХҚКО ғимаратында қосымша қызмет түрлеріне қол жеткізу мүмкіндігі 
	0,16

	14. 
	Персонал әрекеті мен көрсетілген қызметке шағым жасау мүмкіндігі
	0,13

	15. 
	Қызметке қол жеткізудің қолайлылығы
	0,06


Өскемен қаласы бойынша беталыс осыған ұқсас. Дегенмен, мәндегі айырмашылықтар бұған қарағанда біршама төмен. Яғни, ХҚКО қызметкерлері тұтынушылар пікіріне сезімтал деген сөз. 
Ал Шемонайха ауданында керісінше, ХҚКО қызметкерлерінің де, тұтынушылардың да пікірі бойынша қанағаттану көрсеткіштерінің мәндерінде бірқатар ауыз толтырып айтарлық айырмашылықтар орын алған. Қызмет көрсетушілер бағасы барлық дерлік критерийлер бойынша тым жоғарылатылған. 16-ның 10 критерийі бойынша айырмашылық 09-дан 1,57 бірлік құрайды. Мысалы, «Қызмет көрсету жылдамдығы» деген критерий бойынша – 1,57, «Көрсетілетін қызметке белгіленген уақытта қол жеткізу» деген критерий бойынша – 1,37, «Персоналдың кәсіби сауаттылығы» - 1,22. 
Мемлекеттік қызмет сапасының тиісті деңгейде биік болмауының себептері

Көрсетілетін қызмет сапасы туралы бір жағынан тұтынушының оған қол жеткізуге жіберген уақытының қаншалықты тиімді пайдаланылатындығының негізінде де ой түюге болады. Сонымен қатар,  тұтынушының ол қызметке қол жеткізу үшін ХҚКО неше рет баруы керектігін де ескеруге болады. Мінсіз жағдайда тұтынушы мемлекеттік қызметке қол жеткізу үшін ХҚКО-на 1-2 рет баруы керек. Қызмет көрсету үдерісі мен қажетті құжаттарды ол, мысалы, телефон арқылы ала алатын болуы тиіс. Тиісті құжаттарды алып, ол ХҚКО-на келеді. Одан әрі, егер қызмет түрі тұтынушының көзінше көрсетілетін болса, сол жерде көрсетіледі, болмаса, құжаттарды қорыту қажет болса, тұтынушы тиісті мерзімде (бірден бірнеше күн аралығында) ХҚКО-ға қайта келеді. Егер кеңес алу үшін тұтынушы  ХҚКО-ға өзі баруы керек болса (күрделі жағдай, өзгеше құжаттар қажет, т.б.), онда тұтынушы ХҚКО-ға «көп болса»  үш рет келуі тиіс (кеңес алу, құжат өткізу, даяр құжатты алу). 
Өкінішке орай, іс жүзінде бұлай бола бермейді. Мұны «Mystery client» технологиясы арқылы жүргізілген зерттеу кезінде алынған фактілер дәлелдеп тұр. Әрине, адамның ХҚКО-ға бірнеше рет келуіне оның өзінің зейінсіздігі әсер етуі мүмкін. Бірақ, мәселе мұнда ғана емес. Төменде бірнеше мысал келтірілген.
1-мысал.

Жағдай: Төлқұжат ауыстыру керек – оның әрекет ету мерзімі аяқталды делік.  
Телефон шалу: Кеңесші қажетті құжаттар тізімін беріп, қазіргі төлқұжатта ЖИН болмаған жағдайда, төлқұжаттың тегін ауыстырылатынын, әйтпесе, мемлекеттік баж салығын төлеу қажеттігін айтады. Кеңесші төлқұжатта ЖИН бар-жоқтығын анықтау үшін клиентке құжаттарын алып, ХҚКО-ға келуіне кеңес береді. 

ХҚКО-на бірінші келу: Кеңесші төлқұжатта ЖИН туралы ақпараттың бар екеніне көзін жеткізген соң, клиентке жаңа төлқұжат жасату үшін мемлекеттік баж салығын төлеу қажеттігін айтады. ХҚКО ғимаратында осындай төлемдерді қабылдайтын «Қазпошта» АҚ және банк бөлімшесі бар. Бірақ клиент баж салығын төлей алмайды, себебі, ХҚКО-на 17.00-ден кейін келген, ал ол кезде төлем қабылданбайды (жұмыс кестесінің ерекшелігіне байланысты «Қазпошта» АҚ және банк бөлімшесі жабық). 

Мәселе: Тұтынушы құжаттар пакетін өткізе алмайды, себебі, мемлекеттік баж салығын төлегені туралы  түбіртегі жоқ. 

ХҚКО-на екінші рет келуі: Мемлекеттік баж салығын төлеген тұтынушы ХҚКО-на құжаттарын өткізбек болады. Құжат өткізетін терезеге барған тұтынушы қолында бар фотосуреттің  төлқұжатқа жарамсыз екенін анықтайды. Себеп  (оператордың айтуынша) – «... ол бұрын жеке бас куәлігін рәсімдегенде пайдаланылған». Теориялық тұрғыдан фотосуретке ХҚКО ғимаратында тегін түсу мүмкіндігі бар, бірақ оған бірқатар кедергілер бар болуы мүмкін (ақ киіммен фотоға түсуге бомлайды, әйелдер үшін шашын жинау, т.б.).

Әрине, ХҚКО-ға бара жатқан адамның басына  фотоға түсуге арналған киім кию туралы ой келмеуі де мүмкін. 

Мәселе: Тұтынушы фотосы жарамағандықтан, құжаттарын өткізе алмайды. Ал фотоға түсейін десе, киімі құжатқа арналған фотоға түсуге келмейді. 

ХҚКО-на үшінші рет баруы: Тұтынушы төлқұжатын ауыстыруға қажетті құжаттар пакетін өткізеді. 
 ХҚКО-на төртінші рет баруы: Тұтынушы даяр құжатты алуға барады. 
 Нәтиже: Тұтынушының өзіне қажетті қызметке қол жеткізу үшін ХҚКО-на төрт рет баруына тура келді.  
2 мысал.

Жағдай: Тұрғылықты мекен-жайы бойынша тіркелу қажет.

 Телефон бойынша хабарласу: кеңесші қажет болатын құжаттар пакетінің тізімін айтады. Сондай-ақ 0,1 АЕК мөлшерінде мемлекеттік баж салығын төлеу қажеттігін ескертеді. Оны кез-келген банк бөлімшесінде немесе ХҚКО-да төлеуге болады. «ХҚКО-дағы банк филиалы сағат нешеге дейін жұмыс істейді?» деген сұраққа ол «18.00-ге дейін» деген жауап алады.  
ХҚКО бірінші рет келуі: ХҚКО-на 17.30-да  келген тұтынушы банк төлемдерді тек 17.00-ге дейін ғана алатынын біледі. Сол себеппті ол баж салығын төлей алмайды. Ал кассир 17.00-ден 18.00-ге дейін банктің ішкі  ережелеріне сәйкес, күнделікті есебін жасап жатады. 
Мәселе: Тұтынушы мемлекеттік баж салығын төлегендігі туралы түбіртегінің болмауы себебінен құжаттарын өткізе алмайды. 
ХҚКО-ға екінші рет келуі: мемлекеттік баж салығын төлеген соң, тұтынушы ХҚКО-на тағы келеді. Кеңесші құжаттарды тексере отырып, тұтынушының жеке бас куәлігінің жаңа үлгіде (электронды)  екенін байқайды. Ендеше, тұтынушыға  тұрғылықты мекенжайы бойынша тіркелу үшін оған тұрғындарды құжаттандыру және тіркеу бөліміне баруы керек. 
Электронды жеке бас куәліктің бар болуы тұрғылықты мекенжай бойынша сол сәтте тіркелу мүмкіндігін береді. Тұтынушы ХҚКО-ға 18.30-да келген. Құжат қабылдау 19.30-ға дейін жүргізіледі. Бірақ тұрғындарды құжаттандыру және тіркеу бөлімі тұтынушылармен тек 18.30-ға дейін ғана жұмыс істейді. 

Мәселе: Тұтынушы өзіне қажетті қызметке қол жеткізе алмайды, себебі, оған қажетті терезе құжаттарды қабылдауын аяқтап қойған. Енді ол ХҚКО-на қайта келуі керек. 

ХҚКО-ға үшінші рет келуі:  Тұтынушы ХҚКО-ға  тұрғындарды құжаттандыру және тіркеу бөлімінің жұмыс кестесіне сәйкес келіп, өзіне қажетті қызмет түріне қол жеткізеді. 

Нәтиже: Тұтынушы ХҚКО-ға өзіне қажетті қызметке қол жеткізу үшін үш рет келуіне тура келді. 
 3 мысал.
Жағдай: Тегін ауыстыруға байланысты жеке бас куәлігі мен төлқұжатын ауыстыру керек.

Телефон бойынша хабарласу: Тұтынушы кеңес алу үшін телефон шалады (бірақ құжаттарды не себепті ауыстыру қажеттігін айтпайды). Кеңесші қажетті құжттар тізімін айтып, бұрынғы құжаттарда ЖИН болмаса, құжаттардың тегін жасалатынын, ал болса, мемлекеттік баж салығын төлеу керектігін ескертеді. Кеңесші құжаттарда ЖИН туралы ақпараттың бар-жоқтығын анықтау үшін тұтынушыға құжаттарын алып, ХҚКО-ға келуге кеңес береді. 

ХҚКО-ға бірінші рет келуі: Кеңесші тұтынушының төлқұжаты мен жеке бас куәлігінде ЖИН бар-жоқтығын тексереді. Жеке бас куәлігінде ЖИН бар екен. Ендеше мемлекеттік баж салығын төлеу қажет. Бірақ төлқұжатта ЖИН жоқ болғандықтан, төлқұжат үшін баж салығын төлеудің қажеті жоқ екен. 
ХҚКО екінші рет баруы: Құжаттарды тексерген сәтте тағы бір мәселе орын алады. Тұтынушы құжаттарды тегін ауыстырғаны үшін ауыстырса, ЖИН бар-жоқтығына қарамастан, баж салығын төлеуге міндетті. Сол себепті клиент құжаттарын тек жеке бас куәлігін ауыстыруға ғана өткізеді. 

Мәселе:  Клиент құжаттар пакетін толық өткізе алмайды (жеке бас куәлігі мен төлқұжатын ауыстыруға), себебі төлқұжат даярлауға баж салығын төлеген жоқ. Тіпті оның қолында қажетті қаражат болған жағдайда да, ол «Қазпошта» АҚ мен банк филиалының бөлімшесіне барып, төлем жүргізе алмайды. Өйткені, төлемдерді қабылдау тек 17.00-ге дейін ғана жүргізіледі, ал клиент ХҚКО-ның 18.30-ға дейін жұмыс істейтінін біліп, жұмыстан кейін келген. 
 ХҚКО-ға үшінші рет келуі: Клиент ХҚКО-ға жеке бас куәлігін алуға келеді. Жеке бас куәлігі берілген кезде клиенттің ескі жеке бас куәлігі мен бұрынғы тегіне берілген төлқұжат алынады.  
ХҚКО-ға төртінші рет келуі:  Төлқұжат үшін баж салығын төлеген клиент ХҚКО-ға төлқұжат ауыстыруға қажетті құжаттарын алып келеді. Кеңесші оның құжаттарын тексеріп, тиісті терезе бағыттайды. Өз кезегі келгенде,  клиент операторға құжаттарын өткізеді. Оператор тұтынушыға жаңа төлқұжат әзірлеу үшін, қосымша анықтаманың – ескі тегіне берілген «Төлқұжаттың жойылғандығы туралы актінің» қажет екенін айтады. Ол құжатты алу үшін тұтынушыға қабылдау мерзімінде ішкі істер органдарына бару керек екен. 
Мәселе: Клиент қосымша ресурстарын (қаржылық, уақыттық, т.б.) анықтама алуға жұмсауы керек. 

ХҚКО-на бесінші рет келуі: Тиісті анықтаманы алған клиент төлқұжат әзірлеуге қажетті құжаттар пакетін өткізеді. 

ХҚКО-ға алтыншы рет келуі: Клиент ХҚКО-на даяр төлқұжатын алу үшін келеді. 

Нәтиже: Тұтынушы 2 реттің орнына ХҚКО-на 6 рет және ішкі істер органдарына 2 рет (бір рет арыз жазу үшін, екінші рет анықтамасын алу үшін) барады. 
Барлық жағдайларда да «Кім кінәлі?» деген сұраққа берілетін жауап даулы. Бір жағынан тұтынушының да кінәсі бар, ол ХҚКО-ға барған кезде кеңесшіге сұрақты дұрыс қойған жоқ, жағдайды дұрыс түсіндірмей немесе жауапты дұрыс түсінбеді. Екінші жағынан, кеңесшінің жұмысы тұтынушыға ақпарат берген кезде орын алуы мүмкін болатын нюанстар мен мәселелерді ескеріп, онымен тіл табыса білуі қажет. Ол үшін кеңесші  тұтынушыға оның мәселесі туралы мейлінше толық ақпарат алатындай  сұрақтар қоюы қажет. Егер кеңесші тұтынушыға кеңес берген соң, күмәнді сұрақтар туындаса, тұтынушының өзін түсінген-түсінбегенін анықтау үшін қосымша сұрақ қойғаны абзал. Алдындағы тұтынушының мәселесін  толық түсініп, т иісті кеңес берген соң ғана кеңесші өзі жұмысын тәмамдалды деп санай алады. Жоғарыда сипатталған кейбір жағдайларды болдырмас үшін тұтынушыға  толыққанды ақпарат жазылған қағаз беру жеткілікті болар еді. Мысалы, фотосуретке қойылатын талаптарға қатысты – «Бұрын құжат рәсімдеуге қолданылмаған» деген жазу жеткілікті болар еді.  
Жобаның зерттеу бөлімінің аясында жүргізілген әңгімелер барысында Шығыс Қазақстан облысының №2 ХҚКО-ның тұтынушылармен тікелей жұмыс істейтін  қызметкерлерінде клиенттермен кәсіби жұмыс істеу дағдысына үйретудің орасан зор  қажеттілігі бар екені анықталған болатын. Қызметкерлер олардың жұмысына деген талаптар тұрақты түрде артып келе жатқанын айтып, өздерінің сол талаптарға сай болуға тырысатындығын атап өткен. Бірақ тиісті оқыту жүргізілмесе, өздерінің тәжірибесі мен біліміне сүйене отырып, ондай деңгейге жету оңай емес. 
 ХҚКО арқылы көрсетілетін мемлекеттік қызмет сапасына адами фактордың негізгі әсер етуші себеп екенін  тұтынушылар арасында жүргізілген зерттеу де дәлелдеп отыр. Тұтынушылардың 34,1 пайызы құжаттарын ХҚКО-ға бір дегеннен өткізе алмаған. Себебі, кеңес кезінде алынған қажетті құжаттар тізімі толық болмай шыққан. 
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 6 – сурет. «ХҚКО-ға құжаттарыңызды бірінші реттен өткізе алдыңыз ба?»

Әрине, басқа да себептер бар екені анық. Кең таралғандығы жағынан екінші орында (24,1%) ХҚКО-ға бір дегеннен құжат өткізе алмау себебі ретінде «кезек тым ұзын болғандықтан, оның күтуге уақытым болмады» деген себеп айтылған болатын. Аталған диаграммадан  мұның себебі қызметкерлердің кәсіби біліктілігінің жеткіліксіздігі ме, тұтынушылардың көптігімен шарттандырылған объективтілік пе, немесе тұтынушылар талабының тым жоғарылығы ма (3 адамнан тұратын кезекті ұзақ санауы), ол туралы объективті ой түйе алмаспыз. Бұл сұраққа жауап табу үшін қосымша талдау жүргізу қажет. Оның нәтижелерін төменнен көре аласыз. 
Құжаттарды тұтынушының бірінші реттен өткізе алмау себебінің «танымал емес» себебі – «Маған керек терезе мен келгенде жабық болды» - 15,7% деп айтылды. Бәлкім, тұтынушының өзі алдын-ала құжат өткізу кестесін алдын-ала нақтыламауы мүмкін. Бірақ жоғарыда (2-мысалда) келтірілген сияқты жағдайдың орын алуы да ықтимал. Ол бойынша тұтынушыға кеңесші телефон арқылы жалпылама ақпарат бергендіктен, оның өзіне нақты қайсы терезенің қажет екенін алдын-ала білмеуі мүмкін. 
 Азаматтардың тек 43,3 %-ы ХҚКО-ға барған кезде бірінші реттен құжаттарын өткізе алғанын айтады. Бұл барлық сұралғандардың  жартысынан да аз. Жағдайдың не себепті осылайша болуының себебіне назар аудармастан, оның қалыпты еместігін ескеріп, шұғыл арада шара қабылдау қажеттігін атап өткен жөн. 
Тұтынушының ХҚКО-ға барғанда өзіне сапалы, кәсіби қызмет көрсетілуі туралы  тілегі түсінікті. Әдетте қызмет көрсетудің тиісті деңгейде жүргізілмегендігіне тұтынушылар қызметкерлерді жазғырады. Аталған зерттеуде жоба тобы тұтынушыларды  бұл мәселеге кеңінен қарап, кеңесшілер жұмысының ұйымдастырылу үдерісінен де мәселенің себептерін анықтауға итермеледі. 
 Респонденттердің 52 пайызға жуығы кеңесшілер жұмысының өздерін «Толық қанағаттандыратынын»  немесе «Жалпы алғанда қанағаттандырады, болмашы кемшіліктер бар» екенін айтты. Қалған 48% кеңесшілер жұмысындағы проблемалық тұстарын атап көрсетті. Нәтижелері 7-суретте берілген. 
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 7-сурет  – «Азаматтардың кеңесшілер жұмысының ұйымдастырылуына қанағаттану деңгейі»
Тұтынушылардың 13 пайызын кеңесшілер жұмысының ұйымдастырылғаны «Толық қанағаттандырады» және 39 пайызын «Жалпы қанағаттандырады». Қалған 48% азаматтар түрлі себептермен ХҚКО кеңесшілерінің жұмысының қалай ұйымдастырылғаны қанағаттандырмайды.  
Бұған кеңесшілердің кінәсі бар-жоқтығын анықтау үшін кейбір математикалық есептеулер жүргізіп көрген жөн. 

 №8 кестеде «ШҚО №1 ХҚКО» ММ тұтынушыларды қабылдауы және бір кеңесшінің бір тұтынушыға жұмсайтын уақыты  туралы ресми мәліметтер берілген. Бұл есеп залда 3 кеңесші бар деп алынған жағдайда қарастырылып отыр*. 
№ 8 кесте – «ХҚКО кеңесшілері жұмысының нәтижелілігі деңгейін есептеу»
	
	ХҚКО 
	Өтімшілік (ад./сағ)
	1 клиентке кететін уақыт (мин.)

	1
	«Шығыс Қазақстан облысының №1 халыққа қызмет көрсету орталығы» ММ
	87
	2

	2
	«Шығыс Қазақстан облысының №1 халыққа қызмет көрсету орталығы» ММ  Өскемендік №1 филиалы 
	27
	6,7

	3
	 «Шығыс Қазақстан облысының №1 халыққа қызмет көрсету орталығы» ММ  Өскемендік №2 филиалы
	46
	3,9


* ХҚКО жұмысын бақылаған кездегі нәтижелер бойынша залда әдетте үштен артық кеңесші болмайтыны анықталған. 

 Кестеде көріп отырғанымыздай, бір тұтынушымен жұмыс істеуге кеңесшіде орта есеппен 2-ден 7-минутқа дейін уақыт бар. Осы уақыт аралығында ол тұтынушы мәселесін тыңдап, кеңес беріп, қажетті құжаттар тізімі мен қызметке қол жеткізу  үрдісін түсіндіріп, сұрақтарына жауап беріп үлгеруі керек. 

Әрине, кестедегі есептер шартты және орташа мәнде алынған. Бірақ осының өзінде аталмыш мәліметтерге сүйене отырып, осындай жағдайда кеңесшінің жұмысы қаншалықты тиімді болуы мүмкін екендігі туралы ой түюге болады. Кеңесшіге өз жұмысын тиімді атқару үшін оған беріліп отырған уақыт жеткілікті бола бермейтіні көрініп тұр. Ал оған қоса, залдағы  кеңесші саны үштен аз болса ше? 
Мұның өзінде кеңесшінің міндеттеріне азаматтарға телефон арқылы да кеңес  берудің кіретінін есепке алған жөн. 7-суретте берілген  диаграммаға қайта оралсақ, респонденттердің 13 пайызы кеңесшілер жұмысына толық көңілі толатыны және тағы 39 пайызының жалпы алғанда көңілі толатындығы таң қалдырады. 
ХҚКО қызмет сапасын бақылаудың ішкі жүйесін бағалау

ХҚКО арқылы ұсынылатын және өзге де мемлекеттік органдар қызметін сапалы ұсынуды қамтамасыз ету үшін  стандарттар мен  көрсеткіштер критерийлерін анықтап, олардың мәнін тағайындау жеткіліксіз. Бұған қоса оның жұмыс істеуін қамтамасыз ету керек. Яғни, шынайы жұмыс істейтін бақылау жүйесі қажет. 
Мемлекеттік қызмет сапасына қазіргі таңда өте зор мән беріледі. Оның ішінде бұған мемлекеттік деңгейде назар аударылып отыр. Осыған байланысты көптеген мемлекеттік құрылымдарда көрсетілетін қызмет сапасын бақылаудың ішкі жүйесі құрылған. 

ХҚКО-да шағым жасау және тұтынушы құқығын түсіндіру жүйесінің бар я жоқ екенін анықтау үшін тұтынушыларға негізгі екі сұрақ қойылған болатын: 

· Сізге көрсетілетін қызметке қатысты шағым жасауға не/немесе тұтынушылар құқығын түсіндіруді талап еткен жағдай болды ма?
· Шағымыңызды қарау сапасына қаншалықты қанағаттандыңыз? 
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8 сурет – «Тұтынушылар арасында шағым жасау жүйесінің «танымалдығы»  
Респонденттердің тек 5,9 пайызы ғана шағым жасау және тұтынушылар құқығын түсіндіруді талап ету құқығын пайдаланған екен. Бір жағынан шағым жасауға қажеттілік те бола бермейді, екінші жағынан тұтынушылар ондай мүмкіндігі бар екенін біле бермейді. Оған қоса, тұтынушылар қандай мәселені шағым жасау не/немесе өз құқықтарын түсіндіруді талап ету арқылы шеше алатынын білмейді. Мысалы ХҚКО-дағы «тым ұзан кезек» үшін шағым айтудың реті бар ма? Сондай-ақ олар мұндай қадамының тиімділігіне сенбеуі мүмкін немесе проблемасын шеше алмай, уақытын текке кетіруден қорқуы мүмкін. 

8-суреттен көргеніміздей, бұл сұраққа респонденттердің 14-пайызы біржақты жауап бере алмаған. Бұл тағы да тұтынушылар үшін мемлекеттік органдардағы шағым жасау немесе тұтынушылар құқығын түсіндіру жүйесінің түсініксіз және тиісті деңгейде тиімді еместігінен хабар береді. 

Тұтынушылар «өркениетті» әдіс орнына шағым жасау сұлбасымен таныс емес болған соң, «өркениетті» әдіс орнына өз мүдделерін  өздеріне қолжетімді формада  қорғайды. 
№9 кестеден көріп отырғанымыздай, шағым жасап немесе өз құқығын түсіндіруді талап еткен (5,9%) тұтынушылардың жартысынан астамының нәтижеге көңілі толмай отыр: 1,9% - мүлде көңілі толмаса, 1,9% жалпы алғанда көңілі толмапты. 
№9 кесте – «Тұтынушылардың шағым не/немесе өз құқығын түсіндіру сапасына қанағаттану деңгейі»  
	Шағым жасаған жоқпын
	94,3%

	Мүлде көңілім толған жоқ
	1,9%

	Жалпы көңілім толған жоқ
	1,9%

	Жартылай қанағаттандым
	1,1%

	Жеткілікті мөлшерде қанағаттандым
	0,8%

	Толық қанағаттандым
	0,2%


ХҚКО жұмысын бақылау нәтижелері  бұл жерлерде мемлекеттік қызмет сапасын бақылау жүйесінің бар екенін көрсетеді (арыз-шағым кітаптары, ұсыныстарға аирналған жәшіктер, стендте ұсынылған  мекеме басшыларының байланыс телефондары мен оларға қабылдауға жазылу мүмкіндігі). Бірақ зерттеу нәтижелері көрсеткендей, тұтынушылармен кері байланыстың бұл түрі тиісті деңгейде тиімді емес және тұтынушылардың шынайы пікірі туралы ақпарат бере алмайды. 
ХҚКО арқылы ұсынылатын қызметтің қай түрін алған кезде тұтынушыларда мейлінше көп сұрақ, түсініспестік және арыз-шағымның болатынын анықтау үшін  осындай сұрақ ХҚКО-ның тікелей тұтынушылармен жұмыс істейтін  қызметкерлеріне қойылған болатын. Нәтижелері 10-кестеде ұсынылған. 
№10 кесте – «Тұтынушыларда мейлінше көп сұрақ, түсініспестік, арыз-шағым  тудыратын қызметтер  (ХҚКО қызметкерлерінің жауаптары)

	«Жылжымайтын мүлікті тіркеу»
	28,3%

	«Азаматтарды тұрғылықты мекенажайы бойынша тіркеу»
	21,6%

	«Жеке бас куәлігін (төлқұжатын) жоғалтқан жағдайда қайта қалпына келтіру 
	13,3%

	«Жеке меншік  құқығын тіркеу»
	8,3%

	«Кепілді тіркеу» 
	6,7%

	Жауап беруге қиналамын
	33,3%


Сарапшылар сұхбаты және ХҚКО басшылары мен қызметкерлерімен әңгімелесу кезінде зерттеудің мемлекеттік қызмет сапасының деңгейі көп жағдайда осы қызметті көрсететін мемлекеттік органдар жұмысының сапасына байланысты деген гипотезасы дәлелденді. 

Мемлекеттік қызмет сапасын арттыру мүмкіндіктері
ХҚКО арқылы көрсетілетін мемлекеттік қызметті көрсету сапасын арттыру мүмкіндіктерін анықтау үшін ақпаратты талдаудың  бірнеше бағыттарын ұсынамыз: тұтынушылардың қанағаттану индексінің көрсеткіштерін пайдалана отырып қызметті тұтынушылардың пікірін талдау, ХҚКО қызметкерлерінің пікірін талдау.
ХҚКО жұмысының тиімділігін арттыру үшін мемлекеттік деңгейде қабылданатын шаралар  азаматтар тарапынан қолдау табуы үшін адамдар  өздері үшін осы шаралардың белгілі  тиімділігін көруі керек. ХҚКО жұмысының ішкі үдерістерін жетілдіруге бағытталған шаралар қандай болса да, оларды тұтынушылар жоғары бағалай қоюы екіталай. 
Ал азаматтардың пікірінше ХҚКО қызмет көрсету үдерісін жақсартуы мүмкін?
Респонденттердің жартысына жуығы - 46,7%, тұтынушылардың өз бетімен бланк толтыру қажеттілігі болмаса, мысалы, бланкілерді арнайы кеңесші толтырса, ХҚКО қызмет көрсету үдерісін жақсарта түсу мүмкін болар еді деп санайды. 

ХҚКО еркін телефон шалу мүмкіндігі болып, толық кеңес алуға жағдай жасалса, респонденттердің 40 пайызы мұның өзі қызмет көрсету үдерісін жақсарта түсуші еді деп ойлайды. 
Тұтынушылар «Азаматтарды автоматты түрде телефон не/немесе электронды пошта арқылы құжаттарының әзір екендігі туралы ескерту» деп аталатын қосымша  қызметін енгізу де артық болмас еді деп санайды. Мұндай жаңалықтың қажеттігін және оның қызмет көрсету сапасын арттыруға көмектесетінімен азаматтардың 35,7%-ы келіседі. 
  СМС-хабарлама, e-mail-ға хабарлама жіберу немесе телефон шалу арқылы ескерту құралы өз тұтынушысына қамқорлық танытудың бір түрі болса керек. Дамыған елдерде қолданылатын мұндай тәжірибе Қазақстанда да танымал болып келеді (Ұялы байланыс операторларының балансты толтыру қажеттігі туралы хабарламасы, банктегі карточка шотындағы  ақша қозғалысы туралы ескертулер, дүкендердің жарнамалық хабарламалары, т.б.).
Кейбіреулер қосымша терезелерді ашудың өзі кейбір мәселелерді шешуге мүмкіндік береді (34,7%) деп санайды. Бәлкім жұрт осылайша ХҚКО-дағы ұзақ-сонар кезектермен күресуді ұсынатын шығар. 
Кезектер мәселесін шешуге қызмет түрлеріне электрондық жолмен (Интернет арқылы)  қол жеткізу мүмкіндігі де әсер ете алады. Оны сұралғандардың 27 пайызы айтып отыр. Оған қоса, мұндай шара, жұртты ХҚКО-ға барудан және осыдан туындайтын шектеулерден (ХҚКО жұмыс кестесі, оның алыста орналасуы) арылтады. 
 Қазіргі таңда бұл бағытта жұмыс жүргізіліп жатқанын айтпауға бомлас. 
№11 кесте – «Тұтынушылар пікірінше ХҚКО қызмет көрсету үдерісін жақсартуға мүмкіндік беретін шаралар»  
	Бланкілерді өз бетінше толтыру қажеттігінің болмауы   (мұнымен айналысатын кеңесші/көмекшінің болуы)
	46,7%

	ХҚКО-ға еркін телефон шалып, толық кеңес алу мүмкіндігі  
	40,0%

	Азаматқа оның құжаттарының әзір екендігі туралы автоматты түрде телефон не/немесе электронды пошта арқылы ескерту келуі 
	35,7%

	Қызмет көрсететін қосымша терезелердің ашылуы
	34,7%

	Компьютерлік бағдарламалар жұмысының жетілдірілуі 
	28,6%

	Қызмет түрлерін электрондық түрде (Интернетарқылы) алу мүмкіндігін жасау  
	27,8%

	Қызмет алушыны қызмет көрсетудің мемлекеттік регламенті мен оны көрсету стандартымен алдын-ала таныстыру  
	13,9%

	ХҚКО-ны сауда нүктелері мен басқа да қоғамдық қолжетімді жерлерде орналастыру   
	13,1%

	Басқа 
	3,9%


Ал ХҚКО қызметкерлері қызмет сапасын және тұтынушыларға қызмет көрсету үдерісінің нәтижелілігін арттыру қажеттілігі туралы не ойлайды екен? 

Абсолютті көпшілік (80%) ХҚКО арқылы көрсетілетін қызмет сапасын арттыру қажеттігімен келіседі. Біржақты жауап беруге респонденттердің 15%-ы қиналады. Жұмыс сапасын арттыру қажеттілігінің жоқ екенін тек 5 пайызы ғана мойындайды. Оның өзінде Шемонайха ауданындағы  ХҚКО қызметкерлері арасында бұл пікірмен келісетіндер болған жоқ. 
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 9-сурет – «ХҚКО арқылы көрсетілетін мемлекеттік қызмет сапасын арттыру қажеттілігі, қызметкерлер пікірі бойынша»

Ұсынылған шаралардың қайсысы ХҚКО қызмет көрсету үдерісін жақсартуға мүмкіндік береді және қайсысы тиімдірек деген сұраққа қатысты  қызметкерлер пікірі тұтынушылар пікірінен өзгеше болды. 

Бірінші орында «Электронды түрде қызмет алу мүмкіндігін беру» - 58,3%. ХҚКО қызметкерлері арасында бұл шараның танымал болуы бұл жағдайда қызметкерлердің өзіне түсетін ауырлықтың азая түсетіндігіне, тұтынушылар толқынының азаятындығына үміт артуынан болса керек. 

ХҚКО қызметкерлері тұтынушылардың бланкілерді өз бетінше толтыру қажеттілігі болмаса, жұмыс үдерісі жеңілдей түсер еді деген пікірін де бөліседі - 41,7%.
ХҚКО арқылы көрсетілетін көптеген қызмет түрлеріне қажетті формаларды барша жұрт бәрі оңайлықпен толтыра алмайды. Егер толтырылған бланкіден кеңесші қате тапса, ол қателікті көрсетіп, тұтынушының  форманы қайта толтыруын өтінеді. Мұның өзінде кеңесшінің жұмыс уақыты тиімді пайдаланылмайды. 
Сұралғандардың осынша дерлігі (31,7%) қосымша қызмет көрсету терезелерін ашу керек деп санайды. 
 Сұралған қызметкерлердің төрттен бірі қызмет көрсету үдерісінде азаматтарға құжаттарының әзір екендігі туралы  автоматты түрде телефон не/немесе электронды поштасына хат жазу арқылы ескертудің тиімділігін мойындайды. 
№12 кесте – «ХҚКО қызметкерлерінің пікірінше қызмет көрсету үдерісін жақсартатын шаралар»
	Қызметті электронды түрде алу мүмкіндігін ұсыну (Интернет арқылы)
	58,3%

	Клиенттер үшін бланкілерді өз бетінше толтыру қажеттілігінің болмауы   (мұнымен айналысатын кеңесші/көмекшінің болуы)
	41,7%

	Компьютерлік бағдарламалар жұмысын жетілдіру 
	35,0%

	Қосымша қызмет көрсету терезелерін ашу 
	31,7%

	Азаматқа құжаттары даяр екендігі туралы автоматты түрде телефон не/немесе электронды поштасы арқылы ескерту жіберу қызметі 
	25,0%

	ХҚКО сауда нүктелері және қоғамдық қолжетімді орындарға орналастыру  
	15,0%

	Қызмет алушыны оны көрсетудің мемлекеттік регламенті мен стандарттарымен алдын-ала таныстыру  
	5,0%

	Клиенттерге телефон арқылы кеңес беру жұмысын тиімді ұйымдастыру   
	5,0%

	Басқа 
	6,7%


Ал ХҚКО қызметкерлерінің пікірінше «Қызмет алушыны оны көрсетудің мемлекеттік регламенті мен стандарттарымен алдын-ала таныстыру», «Клиенттерге телефон арқылы кеңес беру жұмысын тиімді ұйымдастыру» қызметтері тиісті нәтиже бермейді. Ондай шараны қабылдау қажеттігімен тек 5 пайызы ғана келісіп отыр. 
ХҚКО қызмет көрсету үдерісінің тиімділігіне әсер етуші фактілердің бірі ХҚКО ғимаратында қосымша қызмет түрлеріне қол жеткізу мүмкіндігі болып табылады. Осындай қызмет түрлерінің көбін қазірдің өзінде ХҚКО ғимаратында алуға болады (әдетте бұл көшірме жасау, фотоға түсу, банк қызметі, т.б.)
 Зерттеу аясында біз азаматтардың  осындай қосымша қызмет түрлеріне көзқарасын анықтамақ болдық. Олар осындай қосымша қызмет түрлерін қажет санай ма? Тағы қандай қызмет түрлерін ХҚКО ғимаратынан шықпастан алуды қалар еді? 
 Зерттеу көрсеткендей, азаматтардың көпшілігі ХҚКО ғимаратында мынадай қосымша қызмет түрлерінің   (қазірде көпшілік ХҚКО-ларда бар) болғаны жөн деген пікірмен келіседі: көшірме жасау қызметі (68,6%), банк бөлімшесі (65,9%), фотоателье (48,8%). Айта кетерлігі, ХҚКО ғимаратында фотоателье сынды қосымша қызмет түрінің болуы қызмет көрсету сапасына үнемі жақсы әсерін тигізе бермейді. Mystery client әдісімен зерттеу кезінде «ЗУБР» ӘКҚ қызметкері фотосалонда түсірілген фотосуреттің жеке бас куәлігін рәсімдеуге жарамай қалған жағдайымен кезікті. Оған оператор «Сурет компьютерлік сканерлеу арқылы жасалған» деп уәж айтты. 
Респонденттердің жартысынан астамы ХҚКО ғимаратында нотариус қызметі көрсетілсе деген ұсыныстарын білдірді. Кейбіреулер (17,1%) ХҚКО ғимаратында кофе сататын аппарат болса дейді. Тағы біреулер таксафонның болғанын қалайды - 14%. Бір қызығы, бір топ респондент ХҚКО ғимаратында қосымша қызмет түрлерінің көрсетілуі қажет емес деп есептейді екен. Бірақ олар тек 8,8%-ды құрады.

[image: image9]
10-сурет  – «Тұтынушылардың пікірінше ХҚКО ғимаратында жұмыс істеуі қажетті  қосымша қызметтер»
Жалпы қанағаттану индексін құрайтын бөлшектік сипаттама ретінде берілген №13 кестеден көріп отырғанымыздай, біз Өскемен қаласы мен Шемонайха ауданында жалпы қанағаттанй индексін максималды жақсарту үшін қайсы тұтынушылық критерийін жақсарту керектігі туралы толық ақпарат ала аламыз. 

Ол үшін әрбір критерий бойынша  қанағаттану коэффициентін осы критерий бойынша максималды коэффициентті салыстыру қажет. Сосын қанағаттану коэффициентінің максималды  мүмкін және шынайы мәнінің мейлінше үлкен айырмасы бар критериін таңдап аламыз. Дәл осы критерийлер бойынша бірінші кезекте жұмыс істеу керек болады. 
  №13 кесте  – «Мемлекеттік қызмет сапасын арттыру мүмкіндіктері»
	№
	Критерийлер
	Қанағаттану коэффициенттері

	
	
	Макс. мүмкін мән
	Өскемен қаласы
	Шемонайха ауданы

	
	
	
	ҚК
	Макс. мүмкіннен бөлігі
	ҚК
	Макс. мүмкіннен бөлігі

	1. 
	Қызмет көрсету жылдамдығы 
	21,45
	14,24
	66,4%
	12,52
	58,4%

	2. 
	Қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу
	22,50
	16,41
	72,9%
	14,00
	62,2%

	3. 
	Персоналдың сыпайылығы мен әдептілігі
	21,55
	15,42
	71,6%
	15,00
	69,6%

	4. 
	Персоналдың кәсіби сауаттылығы
	22,50
	16,09
	71,5%
	15,04
	66,8%

	5. 
	Персоналдың қайырымдылығы
	21,40
	14,83
	69,3%
	14,73
	68,8%

	6. 
	Қызметті күтетін орынның ыңғайлылығы
	20,65
	14,99
	72,6%
	14,68
	71,1%

	7. 
	Қызметке қол жеткізудің қолайлылығы
	20,65
	14,64
	70,9%
	13,92
	67,4%

	8. 
	Қызмет көрсетілетін жердегі инфрақұрылымның ыңғайлылығы
	20,30
	15,08
	74,3%
	13,79
	67,9%

	9. 
	Жұмыс кестесінің қолайлылығы
	21,55
	15,97
	74,1%
	15,11
	70,1%

	10. 
	Ақпаратқа қолжетімділік
	20,90
	15,21
	72,8%
	13,94
	66,7%

	11. 
	Бланктердің түсініктілігі және толтыру үлгісінің болуы
	21,90
	16,49
	75,3%
	14,54
	66,4%

	12. 
	ХҚКО ғимаратында қосымша қызмет түрлеріне қол жеткізу мүмкіндігі 
	21,55
	16,71
	77,5%
	13,89
	64,5%

	13. 
	Қызметтің қаржылық қолжетімділігі
	21,15
	15,79
	74,7%
	13,47
	63,7%

	14. 
	Соңғы нәтиженің (көрсетілген қызметтің) тұтынушы үмітіне сәйкестігі 
	22,65
	18,38
	81,1%
	14,91
	65,8%

	15. 
	ХҚКО жұмысына баға беру мүмкіндігі
	18,65
	13,48
	72,3%
	12,82
	68,7%

	16. 
	Персонал әрекеті мен көрсетілген қызметке шағым жасау мүмкіндігі
	19,65
	14,41
	73,3%
	13,61
	69,3%


Кестеде көрініп тұрғандай, Өскемен қаласы мен Шемонайха ауданында да қанағаттану коэффициентінің өсу мүмкіндігі қызмет көрсетудің барлық түрлері бойынша бар. 

Өскемен қаласындағы ХҚКО қызметкерлері бірінші кезекте келесі критерийлер бойынша көрсеткіштерге назар аударғаны жөн: қызмет көрсету жылдамдығы, персоналдың қайырымдылығы, персоналдың кәсіби сауаттылығы, персоналдың сыпайылығы мен әдептілігі, қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу және қызмет көрсетудің қолайлығы. 
Шемонайха ауданындағы ХҚКО жалпы қанағаттану индексін келесі параметрлер көтере алады: қызмет көрсету жылдамдығы, қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу, соңғы нәтиженің (көрсетілген қызметтің) тұтынушы үмітіне сәйкестігі, ХҚКО ғимаратында қосымша қызмет түрлерінің көрсетілуі, персоналдың кәсіби сауаттылығы, бланкілердің түсініктілігі және толтыру үлгісінің боулы. 

ХҚКО қызметкерлерінің өз жұмысының тиімділігін арттыруға мотивтеу

Шынайы өмірде қазіргі таңда мемлекеттік органдар қызметкерлерінің өз қызметінің сапасын арттыруға мүдделі еместігін есте ұстаған жөн. Мәселен, коммерциялық сала қызметкерлері үшін тұтынушының қанағаттануына қызметкерлердің жұмыс ақысы мен ұйым табысы тығыз байланысты. 
Осы кезде «Мемлекеттік қызметті стандарттау» СТРК 1.13 – 2005 мемлекеттік стандартының 4.4.3. пунктінде «... мемлекеттік қызметкерлер  мен мемлекеттік қызмет көрсететін өзге мекемелер қызметкерлерінің жұмысын ұйымдастырған кезде атқарушының тиісті мемлекеттік қызмет түрін сапалы және уақтылы көрсетуге қызығушылығын қарастыру қажет» делінген. 

  №14 кесте  – «ХҚКО қызметкерлерінің өз жұмысының тиімділігін арттыруға ынталадыру»  
	№
	
Мүмкін болатын ынталандыру түрлері
	%

	1. 
	Еңбекақысын арттыру, қызметкерлерді материалдық ынталандыру  жүйесінің болуы 
	35%

	2. 
	Басшы тарапынан ықылас таныту  (түсіністік таныту, сыйластық, әділетті қарым-қатынас)
	16,7%

	3. 
	Еңбек жағдайын жақсарту
	8,3%

	4. 
	Компьютерлік бағдарламалар жылдамдығын жетілдіру
	6,7%

	5. 
	Техника және байланыс құралдарымен қамтамасыз ету
	3,3%

	6. 
	Қызметкерлерге арналған асхана ашу (Өскемен қаласындағы №1 филиал үшін)
	3,3%

	7. 
	Электрондық кезектің болуы  (Шемонайха ауданы үшін)
	3,3%

	8. 
	Қызметкерлерді оқыту жүйесі, біліктілік көтеру
	1,7%

	9. 
	Ыңғайлы жұмыс формасы
	1,7%

	10. 
	Қосымша терезелер ашу 
	1,7%

	11. 
	Кассаның 20.00-ге дейін жұмыс істеуі
	1,7%

	12. 
	Атқарушы органның құжатты уақтылы рәсімдеуі 
	1,7%

	13. 
	Курьер (Первомайка кенті үшін)
	1 ответ


Кестеде көрсетілген қызметкерлер жауаптары күткендей-ақ және дәлелді. Әрине, жұмысқа орналасқан әрбір адам ең алдымен нақты мақсатты көздейтіні анық – лайықты өмір сүруге жететін табыс табу. Және жұмыс сапасын арттыруға ең басты ынталандыру әдісі – материалдық болып табылады. 
Қызметкерлердің «жақсы жұмыс істеуіне» әсер ететін маңызды фактор басшылықтың қарым-қатынасы да болса керек. Қызметкерге сыйластықпен, әділетті қарым-қатынаста болу, оның жетістіктерін мадақтау жақсы ынталандыра алады. 
Жоба аясында ХҚКО қызметкерлеріне арналған оқыту семинары кезінде қатысушылар өздерінің қызметкерлерді өз жұмысының тиімділігін арттыруға ынталандыру үшін басшыларды «тәтті-дәмді» емес, «шыбық» әдісін пайдаланатыны туралы пікірін айтып өтті. Жұмыскерлер мойындағандай, мұндай әдіс керісінше әсер етеді. Яғни, жағымсыз жағдайда өткізілген таңертеңгі жиналыс қызметкердің жұмыс күнінің жағымсыз жағдайда басталуына әкеп соғады. Жұмыс күні барысында қызметкер түрлі клиенттермен кезігеді, оның ішінде «қиын» клиенттер де бар. Бұл да кеңесшілердің көңіл-күйіне әсер етпей қоймайды. Мұндай жағдайда шиеленісті жағдай орын алса,  қызметкерлерге  психологиялық тұрақтылығын сақтау қиынға соғары сөзсіз. 

Қызметкерлердің пікірінше персоналды жақсы және тиімді жұмыс істеуге ынталандыратын материалды емес ынталандырудың басқа түрлерінің ішінде «Еңбек шарттарын жақсарту», «Компьютерлік бағдарлама жылдамдығын арттыру», «Техника және байланыс құралдарымен қамтамасыз ету», т.с.с. сынды  ынталандыру түрлері бар. 
Шемонайха ауданының ХҚКО қызметкерлері басқасымен қоса, күту терминалын енгізу қажеттігін, Первомайка кентіндегі Шемонайха филиалының өкілдігінің қызметкерлері «курьер» штаттық бірлігінің болуын атап өтті. 
Қорытындылар: 

Азаматтардың мемлекеттік қызмет көрсетудің ресми Стандарттары мен Регламенттері туралы ақпараттану деңгейі тиісті деңгейде емес. Жағдайдың бұлайша қалыптасуына ақпараттандырудың негізгі арнасы (стендтерге ақпарат ілу) тиісті мөлшерде тиімді емес – адамға қосымша түсіндіру қажет етіледі. Оған қоса, ХҚКО арқылы көрсетілетін мемлекеттік қызметтер туралы ақпаратты оның спецификасына байланысты бұқаралық ақпаратқа жатқызуға келмейді – адам үшін ол үнемі қажет емес, тек белгілі өмірлік жағдайлар орын алғанда ғана керек болады. Ақпараттандыру арнасын таңдаған кезде осы ерекшелікті де есепке алған жөн. 
Алғашқы (жалпылама) ақпаратты ұсынған кезде телефон арқылы кеңес беру немесе ақпаратты соңғы кездері тұрғындар арасында ақпарат көзі ретінде кең танылып келе жатқан интернет жүйесіне орналастыру мүмкіндігін пайдалануға болады. Сонымен қатар, ақпараттандырудың ғаламтор сынды арнасын қолдана отырып, орналастырылған ақпаратты өзектілендіру мәселесін де назардан шығармаған жөн. 
Тұтынушылардың жалпы қанағаттану индексі «орташадан жоғары» деп бағаланады. Бұл бір көрер көзге жаман емес сияқты.  Бірақ мәселені жан-жақты қарастырған кезде, алынған мәннің интервалдың төменгі шегіне жақынырақ екенін байқауға болады. Ендеше бұл нәтиже тұрақты бола алмайды. Алынған нәтижені (14,90) максималды мүмкін мәнмен (21,19) салыстыру да мемлекеттік қызмет сапасын арттыру қажеттігі туралы ойландырады (мәндегі айырмашылық 6,29 пунктті құрайды ~ 30%).
Азаматтардың ХҚКО арқылы көрсетілетін мемлекеттік қызмет сапасына қанағаттану деңгейі қалаға қарағанда ауылдық жерлерде төменірек.  Бірқатар жағдайларда мұндай жағдай  ХҚКО қызметкерлеріне қатыссыз  объективті факторларға байланысты. Ондай факторларға мысалы азаматтардың менталитеті, елді мекендегі өмір сүру ерекшелігі, инфрақұрылымның даму деңгейін жатқызуға болады. Оның өзінде инфрақұрылым деп отырып, бірінші кезекте оның елді мекен талаптарына сай болуы керектігін есте ұстаған жөн. 
 ХҚКО өкілдері өздері көрсетіп отырған қызмет  сапасының бағасын біршама арттыруға әуес. Мұның өзінде облыс орталығындағы ХҚКО қызметкерлерінің өз қызметіне беретін бағасы Шемонайха ауданындағы ХҚКО қызметкерлерінің бағасынан «сыпайырақ». Яғни, Өскемен қаласындағы ХҚКО қызметкерлері Шемонайха ауданындағы ХҚКО қызметкерлеріне қарағанда тұтынушылар пікіріне сезімталдау. 
ХҚКО қызметкерлері  мемлекеттік қызметтің кейбір түрлерінің тұтынушылар үшін маңыздылығын да асыра бағалайтыны анықталды. Бұл пікірі келесі критерийлерге қатысты: «Персоналдың сыпайылығы мен әдептілігі», «Персоналдың қайырымдылығы», «ХҚКО жұмысына баға беру мүмкіндігі». Сонымен қатар, «Соңғы нәтиженің (алынған қызметтің) тұтынушы үмітін ақтауы» деген критерийдің тұтынушылар үшін маңыздылығына тиісті баға бермейді. Ендеше қызмет көрсету кезінде бұл критерийге ХҚКО қызметкерлері лайықты көңіл бөлмейді деген сөз. 
 Тұтынушылар қанағаттануы жағынан қарасақ, ХҚКО қызметкерлерінің «Қызмет көрсету жылдамдығы», «Жұмыс кестесінің қолайлылығы», «Қызметкер белгіленген мерзімде қол жеткізу», «Бланкілердің түсініктілігі және толтыру үлгісінің боулы» сынды критерийлер бойынша бағалары барынша асыра қойылған. Яғни,   осы критерийлер бойынша жұмыс сапасын арттыру қажет болса да, қызметкерлер оны қажет санап отырған жоқ. 
 Қызмет сапасының тиісті деңгейде болмауына негізгі себептердің бір бөлігі  тұтынушының ХҚКО-ға бірінші келуі кезінде кеңес алуы кезеңінде орын алады. Мұның себебі тұтынушыларға кеңес беру  үдерісінің дұрыс ұйымдастырылмауына, кеңесшіде әрбір  клиентпен жұмыс істеуге жеткілікті мөлшерде уақыт бөлінбеуіне, сондай-ақ,  кеңесшілердің кәсіби деңгейінің тиісті мөлшерде болмауымен байланысты. Соңында, бұл қызмет көрсету мерзіміне әсер етіп, тұтынушының ХҚКО-ға бірнеше мәрте келуіне (оның алдын-алуға болушы еді)  әкеп соғады. 
 ХҚКО қызметкерлерінде тұтынушымен кәсіби жұмыс істеу дағдысына үйрену қажеттілігі үлкен. Олардың жұмыс сапасына талап күн сайын өсуде, ал олар болса (қызметкерлер) осы талаптарға сай болғысы келеді. Бірақ тиісті оқытусыз, өз тәжірибесі мен білімдеріне сүйене отырып мұны жүзеге асыру өте қиын. 
 ХҚКО-да мемлекеттік қызмет сапасын бақылау жүйесі (арыз-шағым кітабы, пікір жазу жәшіктері, стендтердегі мекеме басшысының байланыс телефондары мен оған қабылдауға жазылу мүмкіндігі)  қабылданып, жүзеге асырылуда. Бірақ бұған қарамастан  кері байланыстың бұл жүйесі тиісті деңгейде нәтижесін, яғни тұтынушылардың шынайы пікірінен хабар  бермейді. Біріншіден, тұтынушылар мұндай мүмкіндіктің бар екенін үнемі біле бермейді. Екіншіден, азаматтар арасында  шағым жасау не/немесе тұтынушы құқығын түсіндіруді талап ету арқылы қандай  мәселелерді шеше алатындығы туралы нақты түсінік қалыптасқан жоқ. Мәселен, ХҚКО-дағы тым ұзын кезектер шағым жасауға түрткі бола ала ма? 
ХҚКо арқылы көрсетілетін мемлекеттік қызмет сапасының деңгейі айтулы деңгейде осы қызметті көрсетуші мемлекеттік органдардың жұмысына байланысты. 

ХҚКО ғимаратында (қазіргі кезде көпшілік ХҚКО-ларда бар) көшірме жасау, банк бөлімшесі, фотоателье сынды қосымша қызмет түрлерінің көрсетілуі қажет. Қазіргі таңда қанағаттандырылмай отырған азаматтардың қажеттілігі ХҚКО ғимаратында нотариустың қызмет көрсетуі болып отыр. 

Өскемен қаласында да, Шемонайха ауданында да қызмет көрсетуге қанағаттану коэффициентінің барлық критерийлер бойынша өсу «әлеуеті» бар. 
Өскемен қаласындағы ХҚКО қызметкерлері бірінші кезекте келесі критерийлер бойынша көрсеткіштерді жақсартуға назар аударғаны жөн:  Қызмет көрсету жылдамдығы, Персоналдың қайырымдылығы, Персоналдың кәсіби сауаттылығы, Қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу, Қызметке қол жеткізу қолайлылығы. 
Шемонайха ауданындағы ХҚКО өзінің қанағаттану индексін бірінші кезекте мына параметрлермен жұмыс істеу арқылы көтере алады: Қызмет көрсету жылдамдығы, Қызметке белгіленген мерзімде қол жеткізу, Соңғы нәтиженің (көрсетілген қызметтің) тұтынушы үмітінен шығуы, ХҚКо ғимаратында қосымша қызмет алу мүмкіндігі, Персоналдың кәсіби сауаттылығы, Бланкілердің түсініктілігі және толтыру үлгісінің болуы. 
ХҚКО қызмет көрсету үдерісінің тиімділігін арттыруға қолданылатын шаралар ретінде тұтынушылар да, ХҚКО қызметкерлері де бірауыздан мойындаған шаралар келесілер:

· «Бланкілерді өз бетінше толтыру қажеттілігінің болмауы (онымен айналысатын кеңесші/көмекшінің болуы)».

· «Қызмет көрсететін қосымша терезелердің ашылуы».

· «Қызметті электронды түрде (Интернет арқылы) алу мүмкіндігін беру».

· «Азаматтарға құжаттарының даяр екендігі туралы  автоматты түрде телефон не/немесе электронды поштасы арқылы ескерту қызметі».

· «Корпоративтк компьюетрлік бағдарламалар жұмысын жетілдіру».
ХҚКО қызметкерлері арасында абсолютті көпшілік  ХҚКО арқылы көрсетілетін мемлекеттік қызмет сапасынарттыру қажеттігімен келіседі.  Бірақ дәл осы кезде мемлекеттік органдар қызметкерлерінде коммерциялық сала қызметкерлеріндегі сияқты  өз жұмысының сапасын арттыруға мүдделілік байқалмайды.  Коммерциялық сала қызметкерлерінің еңбек ақысы мен мекеме табысы көбінесе тұтынушылар қанағаттанушылығына байланысты.  
Жұмысшыларды өз қызметінің тиімділігін арттыруға ынталандыру  үшін ХҚКО басшылығы  «тәтті-дәмді» емес, «шыбықты» пайдалануды жөн көреді. Мұндай әдіс кері әсер етеді – жағымсыз көңіл-күйде өткізілген таңертеңгі жиналыстан шыққан қызметкердің жұмыс күні тиісінше басталады. Жұмыс күні барысында қызметкер «қиын клменттермен» кездеседі, оның өзі қызметкердің эмоциялық жағдайына әсер етпей қоймайды. Ондай шиеленісті жағдайда қызметкерлерге жоғары психологиялық тұрақтылықты сақтап қалу қиын тиеді. 
Адам үшін жұмыс тиімділігін көтеруге маңызды ынталандыру – материалдық ынталандыру болып табылады. Жұмысқа орналасқан кезде әр адам ең алдымен  лайықты өмір сүруге мүмкіндік беретін еңбекақы алу мақсатын көздейді. Қызметкерлерді «жақсы жұмыс істеуге» ынталандыратын маңызды фактор қызметкерге басшылықтың қарым-қатынасы болып табылады. Қызметкерге сыпайы, мұқият, әділетті қарым-қатынас ол үшін жақсы ынта болуы мүмкін. Қызметкерді жақсы жұмыс істеуге шақыратын материалдық емес ынталандыру түрлерінің арасында «Еңбек жағдайын жақсарту», «Компьютерлік бағдарламалар жұмысын жақсарту», «Техника және байланыс құралдарымен қамтамасыз ету» сынды ынталандыру жолдары бар. 
ХҚКО – салыстырмалы түрде жас құрылым. Бастапқыда ХҚКО жүйесін енгізген кезде халықта оған деген жаңа және түсініксіз құрылым ретінде жағымсыз көзқарас қалыптасқан болатын. Сонымен қатар, ол кезде ХҚКО жұмысының барлық механизмдері де қалыптаспаған еді. 

 Жаңа құрылымның «иесінің» де бірнеше мәрте ауысуы өз әсерін тигізбей қоймады. Басқарушы органның ауысуы ХҚКО қызметкерлеріне ғана емес, белгілі қызмет түріне қол жеткізуді қалаған тұтынушыларға да әсер еткені хақ. Қазіргі таңда ХҚКО жүйесі  бірқатар өзгерістерге ұшырады. Қабылданып отырған шаралар жалпы қызмет көрсету тиімділігін және жалпы, мемлекеттік қызмет көрсету сапасын арттыруға мүмкіндік берді. Бірақ ХҚКО жүйесін модернизациялаумен қатар тұтынушылардың да мемлекеттік қызметке қоятын талаптары өсіп келеді – адамдар «жақсылыққа» тез үйренеді. ХҚКО басшылығы мен оның қызметкерлеріне оны  үнемі есте ұстап, бүгінгі күні қалыптасқан өз жұмысын жетілдіруге жағымды көзқарасын сақтап қалуға және қойылып отырған талаптарға толық сай болуға тырысу қажет.
Кейбір стандарттардың мазмұнын білемін





Бар екенін естігенмін, бірақ өзім оқыған жоқпын





Жоқ, осындай регламенттер мен стандарттардың бар екендігін бірінші рет естіп тұрмын 
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Достар, туыстар мен  таныстардан
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ҚИ = (М1*Қ1)+(М2*Қ2)+(М3*Қ3)+ …+ (Мn*Қn)/N,





ҚКn = Мn*Қn,
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Ия, мен ХҚКО-ға барған кезде құжаттарымды терезедегі операторға бірден өткізе алдым





Жоқ, кеңесші берген қажетті құжаттар тізімі толық болмай шықты





Жоқ, кезек тым ұзын болғандықтан, оны күтуге уақытым болмады





Жоқ, маған қажетті терезе мен келгенде жабық болды
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Жалпы, қанағаттандырады, бірақ болмашы кемшіліктер бар 





Жоқ, қанағаттандырмайды, себебі, кеңесші тұтынушымен жұмыс кезінде үнемі басқа істерге алаңдап отырады 





Жоқ, қанағаттандырмайды, себебі кеңесші өз жұмыс орнынан табыла бермейді 
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Жоқ, қанағаттандырмайды, себебі, залдағы кеңесшіге апаратын кезек тым ұзақ 





Қанағаттандырмайды,   оған телефон шалу қиын,  телефоны үнемі бос емес 
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Барлық аталған қосымша қызметтер міндетті емес деп санаймын
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