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«Жа сы рын қо нақ» қо нақ үй 
қыз мет тер са па сын ба қы лау 

құ ра лы ре тін де

Қо нақ үй қыз мет тер на ры ғын да ғы қа таң бә се ке лес тік жағ дай кә
сі по рын бас шы ла рын, са па ны арт ты ру дың әртүр лі әдіс те рін қол да ну 
ар қы лы, ұсы ны ла тын қо нақ үй қыз мет те рі нің са па жүйе сін же тіл ді
ру ге мәж бүр ете ді. Осы ған бай ла ныс ты, ма қа ла да «жа сы рын қо нақ» 
әді сі, дәл қо нақ үй қыз мет тер са па сын ба қы лау құ ра лы ре тін де қа
рас ты ры ла ды. SWOT тал дау жүр гі зі ліп, бұл әдіс ті қа зір гі таң да қол
да ну дың тиім ді лі гі мен қа жет ті лі гі не гіз дел ген.

Тү йін  сөз дер: жа сы рын қо нақ, қо нақ жай лық ин ду ст риясы, қо нақ 
үй, са па, сер вис ті жақ сар ту.

Aliyeva Zh.N.,  
Amirgozha A.M.

 «Mystery quest» as an  
instrument of quality of  

control hotel services

Severe competition in the hotel market is forcing the business leaders 
to improve the system of quality of hotel services, using a variety of meth
ods to improve the quality. In connection with it, the article discusses the 
method of «mystery quest», namely as an instrument to control the quality 
of hotel services. There is made the SWOT analysis, proved the effective
ness of using of this method at modern stage.
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 «Тай ный гос ть» как инс тру мент 
конт ро ля ка че ст ва  
гос ти нич ных ус луг 

Жест кая кон ку рен ция на рын ке гос ти нич ных ус луг вы нуж дает 
ру ко во ди те лей предп рия тий со вер шенс тво вать сис те му ка че ст ва 
пре дос тав ляемых гос ти нич ных ус луг, ис поль зуя раз лич ные ме то ды 
по вы ше ния ка че ст ва. В свя зи с этим в статье расс мат ри вает ся ме тод 
«тай но го гос тя», имен но, как инс тру мент конт ро ля ка че ст ва гос ти
нич ных ус луг. Про ве ден SWOTана лиз, обос но ва на эф фек тив нос ть 
и необ хо ди мос ть ис поль зо ва ния это го ме то да на сов ре мен ном эта пе.

Клю че вые сло ва: тай ный гос ть, ин ду ст рия гос теп ри имс тва, гос
ти ни ца, ка че ст во, улуч ше ние сер ви са.
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«ЖА СЫ РЫН ҚО НАҚ» 
ҚО НАҚ ҮЙ ҚЫЗ МЕТ ТЕР 

СА ПА СЫН БА ҚЫ ЛАУ 
ҚҰ РА ЛЫ РЕ ТІН ДЕ

Кі ріс пе

На рық тық эко но ми ка орын алып, да ми түс кен нен бе рі әр-
түр лі са ла да ғы кә сі по рын дар са ны ұл ға йып , олар сәт ті жұ мыс 
іс теуде. Қо нақ үй ша ру ашы лы ғы осы кә сі по рын дар қа та ры на 
қыз мет көр се ту са ла сы кә сі по ры ны ре тін де кі ре ді. Іс кер лік, ғы-
лы ми жә не мә де ни ор та лық ре тін де да мып ке ле жат қан Қа зақ-
стан үшін ға на емес, кез кел ген мем ле кет пен қа ла үшін қо нақ 
үй сек то ры ның ма ңы зы күн са нап ар ту да. Жыл өт кен са йын  
са пар ше ге тін ту рис тер дің арт уына бай ла ныс ты ту рис тік инф-
ра құ ры лым ның да му дең гейі де жо ға ры лап, оның не гіз гі ком-
по нен ті – қо нақ үй сек то ры ның да муы да си пат ал ды. Осы ның 
нә ти же сін де туын да ған бә се ке лес тік жағ да йын да әр бір қо нақ 
үй на рық та ғы өз ор нын тұ рақ ты түр де сақ тап, тұ ты ну шы лар-
ды өзі не тар ту ды көз дейді. Қо ғам ның әлеу мет тік не гіз гі те ті гі 
бо лып са на ла тын ір ге лі ұйым ның, яғ ни қо нақ үй кә сі по рын да-
ры ның орын те буі мем ле кет үшін де, бо ла шақ үшін де өр ке ниет 
бел гі сі бо лып қа ла бер мек. 

Қо нақ үй – қыз мет көр се ту са ла сы ның ма ңыз ды ажы ра-
мас эле мен ті. Ол Қа зақ стан жә не ше тел аза мат та рын мер зім ді 
тұр ғын үй мен өз ге де қо сым ша қыз мет тер мен қам та ма сыз ету 
функ ция сын орын дайды. Қа зақ стан ның ин вес ти циялық тар-
тым ды лы ғы, ха лық тың өмір сү ру дең гейі нің жақ са руы, отан-
дық на рық қа ірі ха лы қа ра лық қо нақ үй тіз бек те рі нің ке луі қо-
нақ үй қыз мет те рі нің ин тен сив ті дам уына алып кел ді. Бұл өз 
ке зе гін де әлем дік стан дарт тар ға сәй кес ке ле тін сер вис ті көр се-
ту ге де ген қа жет ті лік ті ту ғыз ды. Бұл мә се ле ні іс ке асы ру үшін 
кә сі по рын мен ұсы ны ла тын қыз мет спек то рын ке ңейт іп, қыз мет 
көр се ту са па сын жо ға ры ла ту жол да ры н қа рас тыр ған жөн. 

Қа зақ стан дық қо нақ үй қыз ме ті на ры ғын да, өкі ніш ке қарай, 
Қа зақ стан дық Қо нақ үй Ас со циациясы мен ба ға саяса тын, қыз-
мет са па сын, қо нақ үй лер дің ха лы қа ра лық стан дарт тар ға сәй-
кес келуін  рет теу мақ са тын да өте ма ңыз ды ша ра лар қа был дан-
бай ды. Қо нақ үй ин ду ст риясы ның не гіз гі мә се ле ле рі нің бі рі 
бо лып, қо нақ үйде тұ ру мен қыз мет көр се ту дің ба ға сын жо ға-
ры ла ту жә не ме ке ме дә ре же сі не сәй кес ке ле тін клиент тер то-
бын тар ту мақ са ты мен, жұл дыз дық ка те го рия сын әдейі жо ға-
ры ла ту бо лып та бы ла ды. Қо нақ үйде көр се ті ле тін қыз мет тер дің 
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«Жа сы рын қо нақ» қо нақ үй қыз мет тер са па сын ба қы лау құ ра лы ре тін де

са па сы өз дең ге йіне сай бо луы қа жет. Тек сон да 
ға на қо нақ үй са ла сы өр кен деп, өз дам уын  одан 
әрі жал ғас ты ра ды. 

Нә ти же ле рі мен тал дау

Қо нақ үйде гі қыз мет са па сы ның жо ға ры бо-
луы он да ғы нө мір лік қор дың бар шы лы ғы, та-
за лық пен жай лы лық қа ға на бай ла ныс ты емес. 
Жо ғар ғы дә ре же де гі сер вис дұ рыс ұйым дас ты-
рыл ған, тәр тіп ті жә не сы пайы қыз мет кер лер ден 
бас тау ала ды. Сол се беп тен де қо нақ үй пер со-
на лы ның ор ны ерек ше. Қо нақ үй пер со на лы қо-
нақ қа әр дайым қол ұшын со зып, олар ға өзі нің 
шы дам ды лы ғы мен жи на қы лы ғын көр се те оты-
рып ме ке ме ішін де қо нақ жай лық ат мос фе ра ны 
ту ды ра бі луі ке рек. Осы ке зек те қо нақ үйде көр-
се ті ле тін қыз мет са па сы на ана лиз жа саудың бір 
жо лы – «жа сы рын қо нақ» құ ра лы ар қы лы.

«Жа сы рын қо нақ» (Mistery Shopping) – ше-
тел де ке ңі нен қол да ныс қа ие бол ған, қыз мет көр-
се ту са па сын ба ға лаудың бір жо лы. Бұл тә сіл тұ-
ты ну шы ға көр се тіл ген қыз мет тің са па сы ту ра лы 
нақ ты ақ па рат тар ды жи нақ тау мен си пат та ла ды. 
Әдет те қыз мет ті ба ға лау ал дын ала да йын дал-
ған адам дар ар қы лы жү зе ге аса ды. Олар қыз мет 
көр се ту объек ті сі не қа ра пайым са тып алу шы лар 
ре тін де ке ле ді. Осы ның нә ти же сін де жи нал ған 
ақ па рат қыз мет көр се ту стан дарт та ры ның жү зе-
ге асу дең ге йін  ба ға лау үшін, жә не де қыз мет тің 
әл сіз тұс та рын бо ла шақ та жақ сар ту мақ са тын да 
пай да ла ны ла ды. Си пат тал ған тә сіл кә сі по рын 
қыз ме тін ба ға лаудың тұ рақ ты бағ дар ла ма сы на 
айна луы мүм кін. Бір жа ғы нан қыз мет кер лер ді 
ын та лан ды ру мо ти ві си па тын ала ды.

Mystery Shopping өт кен ға сыр дың қыр қын шы 
жыл да ры АҚШ-та дер бес зерт теу ба ғы ты ре тін-
де бө лі ніп шық ты. Әдіс на ма ны пай да ла ну бі рін-
ші ке зек те қыз мет кер лер дің адал ды ғын тек се ру-
мен бай ла ныс ты бол ды. Бағ дар ла ма шең бе рін де 
бөл шек сау да же лі ле рі нің бас шы лы ғы ке ле сі лер-
ді анық та ды: тауар са тып ал ған кез де са ту шы лар 
чек бе ре ме, тауар дың ба ға сы рес ми бел гі лен ген 
ба ға ға сәй кес пе, са ту шы лар са тып алу шы лар ды 
та ра зы дан ал да май ма жә не т.с.с [1].

Екін ші тол қын жет пі сін ші жыл да ры Еуро па 
мен АҚШ-та өт ті. Көп те ген күр де лі элект рон ды 
тауар лар дың пай да бо луы (те ле ди дар лар, му зы-
ка лық ор та лық тар жә не т.б.) бөл шек сау да да ғы 
са ту шы-ке ңес бе ру ші лер дің тау ар ды дәл ме-дәл 
ұсы ну жә не клиент тер ге ке ңес бе ру қа бі ле ті бо-
йын ша қиын дық туын дат ты. Сон дық тан өн ді ру-
ші ком па ниялар (Sony, Philips, Panasonic, Bose) 
са ту шы лар дың бі лім дең ге йін  ба ға лау үшін жә не 

қан дай ай мақ та, бөл шек сау да же лі сін де, дү кен-
де, қан дай са ту шы лар үшін жә не қан дай тауар-
лар бо йын ша қо сым ша оқы ту жүр гі зу ке рек 
еке нін анық тау үшін Mystery Shopping әді сі нің 
кө ме гі не жү гін ді. Mystery Shopping әді сі нің за-
ма науи түр де да муы уа қыт бо йын ша Ба тыс ел де-
рін де, әсі ре се АҚШ-та Ға лам тор дың да муымен 
сәй кес түс ті. Wal-Mart, Citibank, MacDonald’s, 
Shell се кіл ді ірі же лі лік ком па ниялар қо лай лы 
ба ға бо йын ша жә не күн де Ға лам тор дың кө ме гі-
мен өз де рі нің мың да ған дү кен де рі нің, фи ли ал да-
ры ның, мей рам ха на ла ры ның не ме се жа нар-жа-
ғар май құю стан цияла ры ның әр қай сы сын да ғы 
клиент тер ге қыз мет көр се ту дең гейі ту ра лы шұ-
ғыл ақ па рат алу ға мүм кін дік ал ды. Бұл ақ па рат-
ты олар ға Mystery Shopping ма ман дан ды рыл ған 
агент ті гі не жұ мыс іс тейт ін Құ пия Са тып алу-
шы лар ар миясы жи на ды. Бү гін гі таң да АҚШ-та 
мұн дай агент тік тер дің са ны 500-дей [2].

Құ пия са тып алу шы зерт теу ле рі нің нор ма-
ла ры, стан дарт та ры жә не олар ды жүр гі зу эти ка-
сын Ха лы қа ра лық Құ пия Са тып алу шы қыз мет-
те рі про вай дер ле рі нің қауым дас ты ғы (Mystery 
Shopping Providers Association – MSPA) әзір лейді 
жә не рет тейді. MSPA-ның де рек те рі бо йын ша, 
осын дай зерт теу лер өт кі зу үшін ме ке ме лер жыл 
са йын  1,2 мл рд $ жуық қар жы жұм сайды. Со ның 
ішін де банк тер, қо нақ үй лер мен мей рам ха на лар 
– 14%, жа нар май бе кет те рі 12% [3].

Қыз мет көр се ту са па сы – бә се ке лес тік те ма-
ңыз ды орын ала тын тү сі нік. Сол се беп тен де көп 
ме ке ме лер оны ба ға лау үшін өз күш те рін ая-
май ды. Ба ға лаудың бір не ше әді сі бар. Ке ңі нен 
та рал ған тү рі аме ри ка ға лым да ры В.Зейт ам ль, 
А.Па ра сур ман жә не Л.Бер ри мен құ рас ты рыл-
ған «са па мо де лі» бо лып та бы ла ды. Бү гін гі таң-
да бұл әдіс ме не дж мент жә не мар ке тинг жай лы 
әде биет көз де рін де кез де се ді. Ал ғаш рет атал-
мыш мо дель 1985 жы лы ба сы лып шық қан. Ал 
ке йінірек, 1988 жы лы дәл осы ав тор лар бі рі ге 
оты рып, қыз мет са па сын ба ға лаудың та ғы бір 
әді сін – SERVQUAL (қысқ. Service Quality) әді-
сін құ рас тыр ды [4].

SERVQUAL сау ал на ма сы мен са лыс тыр ған да 
«жа сы рын қо нақ» әді сі бір қа тар ар тық шы лық-
тар ға ие: са па ның әр түр лі өл шем де рі не ар нал-
ған сұ рақ тар дан құ рал ған, жа сы рын қо нақ пен 
тол ты ры ла тын қо ры тын ды ан ке та; жүр гі зіл ген 
ба ға лау ба ры сын да жи нал ған ар те факт тар ды ви-
део-, аудиома те ри ал дар, чек, жар на ма лық ма те-
ри ал дар, т.б. алу ға мүм кін дік; бә се ке лес тер мен 
көр се ті ле тін қыз мет си па тын анық тау да; ме ке ме 
кем ші лік те рін жоюға жә не бо ла шақ та гүл ден-
уіне әке ле ді.
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Жо ға ры да атап көр се тіл ген ар тық шы лық-
тар ға қа ра мас тан «жа сы рын қо нақ» құ ра лы ның 
кем тұс та ры да бар: ар тық қар жы ны та лап ете ді, 
на рық та осын дай қыз мет ті ұсы на тын ма ман дан-
ды рыл ған ме ке ме лер мен ма ман дар дың аз ды ғы; 

өз ді гі нен қол да ну дың қиын ға тү суі; жа сы рын 
қо нақ тың қайталан бауы ке рек ті гі (ме ке ме қыз-
мет кер ле рі та нып қоюы әб ден мүм кін); қыз мет-
кер лер ге де ген се нім сіз дік жағ дайы ның туын-
дауы ың ғай сыз ат мос фе ра ны қа лып тас ты ра ды:

Кес те – «Жа сы рын қо нақ» бағ дар ла ма сы ның SWOT- тал дауы

 Мық ты жақ та ры Әл сіз жақ та ры 

– нақ ты әрі то лық ақ па рат кө зі;
– тек се ріс қайталан байды;
– бә се ке лес тер ді зерт теу;
– пер со нал ды ын та лан ды ра ды.

– ар тық қар жы мен уа қыт ты та лап ете ді;
– өз ді гі нен қол да ну қиын ға тү се ді.

Мүм кін дік те рі  Қа уіп-қа тер лер

– тұ ты ну шы лар спек то ры ның ке ңеюі;
– кі ріс тің ұл ғаюы;
– сер вис тің жақ са руы;
– пер со нал бі лік ті лі гі нің ар туы;
– ме ке ме нің әл сіз тұс та рын анық тау.

– кор по ра тив тік мә де ниет ке ке рі әсер етуі мүм кін.

«Жа сы рын қо нақ» әді сі мен қыз мет көр се ту 
са па сын ба қы лау көп те ген са ла лар да та рал ған 
– сау да, қыз мет көр се ту са ла сы, ор на лас ты ру 
орын да ры, та мақ та ну ме ке ме ле рі жә не т.б. Қо-
нақ үй са ла сы да шет те қал майды. Ірі қо нақ үй 
тар мақ та ры өз бренд те рін сақ тап қа лу үшін жүр-
гі зуі мүм кін. Ал, бұл құ рал ды пай да ла ну бір жа-
ғы нан қыз мет кер лер ді ын та лан ды ру дың бас ты 
құ раушы сы са на ла ды. Олар дың жұ мы сы кез кел-
ген сәт те ба қы лау үс тін де бо луы мүм кін еке нін 
бі ле тін пер со нал, өз жұ мыс та рын жақ сы, тиіс ті 
дә ре же де іс теуге ұм ты ла ды. Қыз мет көр се ту са-
па сын ба ға лауда өз ге қа лып тас қан дәс түр лі тек-
се ріс тер қол да ны луы да мүм кін. Бі рақ та, олар-
дың бір үл кен кем ші лі гі: тек се ріс жай лы ал дын 
ала бел гі лі бо ла ды. 

«Жа сы рын қо нақ» бағ дар ла ма сын ұйым дас-
ты ру мен, қа ғи да бо йын ша, ма ман дан ды рыл ған 
агент тік тер – Mystery Shopping про вай дер ле рі шұ-
ғыл да на ды. «Жа сы рын қо нақ» рө лін де агент тік тің 
қыз мет кер ле рі «про моутер лер» әре кет ете ала ды 
не ме се агент тік бағ дар ла ма ға қа ты су үшін тап-
сы рыс бе ру ші ком па нияның әлеует ті жә не нақ ты 
клиент те рін де ша қы руы мүм кін. Қа зақ стан да Құ-
пия Са тып алу шы бағ дар ла ма сы ның ірі про вай де рі 
4Service ком па ниясы бо лып та бы ла ды [5].

Қо ры тын ды

Қо ры та кел ген де, бә се ке лес тік жағ да йын да 
са па ға де ген та лап ма ңыз ды си пат алу да. Қо нақ 

үй биз не сі қо нақ жай лық ин ду ст рия ның ажы ра-
мас бө лі гі еке ні тү сі нік ті жайт . Өзі нің биз не сін 
сақ тап қа лып қа на қой май, да му үшін қо нақ 
үйге қар жы қа жет. Ал ка пи тал дың бас ты кө зі 
бұл жағ дайда тұ ты ну шы бо лып та бы ла ды. Осы-
ған бай ла ныс ты, атал мыш са ла ме ке ме ле рі тұ-
ты ну шы лар ды тек өзі не қа ра тып қа на қой май, 
олар дың қыз ме тін пай да ла ну ға ын та лан ды ру 
ке рек. Бұл мә се ле ні іс ке асы ру үшін қыз мет 
көр се ту са па сын жо ғар ла ту жол да ры нын тиім ді 
пай да лан ған жөн. Көр се ті ле тін қыз мет са па сы-
на ба ға бе ру ді «жа сы рын қо нақ» ар қы лы өт кі зу 
тиім ді. Се бе бі, бұн дай жұ мыс тар дың нә ти же сі 
оң си пат ала ды: қо нақ тар ға қыз мет көр се ту мен 
бай ла ныс ты жал пы ат мос фе ра ның жақ сы болуы-
на, бі лік ті ма ман дар, са па лы ке ңес, жо ғар ғы 
сер вис ке алып ке ле ді жә не т.б. Екін ші ден, әр бір 
тек се ріс қайталан бас бо ла ды, сон дық тан әр бір 
жа сы рын қо нақ тың пі кі рі өте ма ңыз ды жә не 
құн ды ақ па рат. Үшін ші ден, қа ра пайым тұ ты-
ну шы рө лін де гі жа сы рын қо нақ өз мін дет те рін 
орын дау ба ры сын да көп те ген әсер лер мен тә жі-
ри бе жи нақ тайды.

Қа зақ стан ның ал дын да тұр ған ау қым ды мә-
се ле лер дің бі рі әлем нің бә се ке ге қа бі лет ті 50 
ел дің қа та ры на ену. Ол үшін әлем дік дең гейде гі 
стан дарт тар ға сай қыз мет көр се ту ге тал пы ну ке-
рек. Са па ны же тіл ді ріп оты ру – бос шы ғын емес, 
тұ ты ну шы ның кө ңі лі нен шы ғу ар қы лы, оның се-
ні мін қам та ма сыз ету ге не гіз дел ген ұзақ мер зім-
ді тап сы рыс.
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«Жа сы рын қо нақ» қо нақ үй қыз мет тер са па сын ба қы лау құ ра лы ре тін де
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