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АҢДАТПА 

 

Бұл зерттеу логистика саласындағы цифрлық трансформация мен жасанды 

интеллектіні (ЖИ) енгізудің теориялық негіздері мен практикалық маңызын 

қарастырады. Нақты мысал ретінде Qazpost компаниясының тәжірибесі алынды. 

Жұмыста жасанды интеллектіні маршрутты жоспарлау, клиентпен байланыс 

(чат-бот), сұрыптау және қауіпсіздік жүйелеріне енгізудің тиімділігі талданды. 

Экономикалық тиімділік есептеліп, нақты ұсыныстар жасалды.  

Түйін сөздер: цифрландыру, жасанды интеллект, логистика, Qazpost, 

сұрыптау, маршрутты оңтайландыру, чат-бот. 

 

АННОТАЦИЯ 

 

В работе рассматриваются теоретические и практические аспекты 

внедрения цифровых технологий и искусственного интеллекта (ИИ) в 

логистику. В качестве примера используется опыт компании Qazpost. 

Проанализирована эффективность внедрения ИИ в процессы маршрутизации, 

клиентского сервиса (чат-бот), сортировки и обеспечения безопасности. 

Рассчитана экономическая эффективность и предложены практические 

рекомендации.  

Ключевые слова: цифровизация, искусственный интеллект, логистика, 

Qazpost, сортировка, оптимизация маршрутов, чат-бот. 

 

ANNOTATION 

 

This research explores the theoretical and practical aspects of implementing 

digital technologies and artificial intelligence (AI) in logistics. The case study focuses 

on the experience of Qazpost. The work analyzes the effectiveness of AI integration 

in route optimization, customer service (chatbot), parcel sorting, and security systems. 

Economic efficiency is calculated and practical recommendations are proposed.  

Keywords: digitalization, artificial intelligence, logistics, Qazpost, sorting, 

route optimization, chatbot.  
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КІРІСПЕ 

 

Қазіргі заманғы логистика – бұл өнімді бір нүктеден екінші нүктеге 

жеткізу процесі ғана емес, бұл біртұтас басқару жүйесі, стратегиялық жоспарлау 

және тұтынушыға бағытталған қызмет көрсету моделі. Қазіргі экономиканың 

дамуымен қатар логистикалық саланың рөлі артып келеді, жаңа технологиялар 

мен цифрлық шешімдерді қолдану қажеттілігі туындайды. Бұл тұрғыда 

цифрландыру және логистикада жасанды интеллектті қолдану саланы сапалы 

жаңа деңгейге көтерудің тиімді әдістерінің бірі ретінде қарастырылады. 

Қазақстандағы логистикалық нарық та осы процестерден тыс қалмады 

және цифрлық трансформация кезеңіне енді. Дегенмен, отандық логистикалық 

компаниялардың басым көпшілігінде процестер әлі де қолмен жүргізілуде, 

қызмет көрсету жылдамдығы мен сенімділігі төмен және тұтынушылармен 

байланыс жүйелері дамымаған. Мұндай жағдайларда жасанды интеллектті 

енгізу қызмет сапасын жақсартуға және ішкі операциялық тиімділікті арттыруға 

мүмкіндік береді. 

Дипломдық жұмыстың өзектілігі логистикалық кәсіпорындарға жасанды 

интеллект элементтерін енгізу арқылы салада туындайтын мәселелерді шешудің 

оңтайлы жолдарын ұсыну. Бұл көлік процестерін оңтайландыру, қойма 

операцияларын автоматтандыру, клиенттердің сұранысын болжау, чат-боттар 

арқылы байланыс орнату, алаяқтық қаупін азайту. 

Жұмыстың мақсаты – логистикалық саладағы цифрландырудың қазіргі 

жағдайын зерттеу, жасанды интеллект технологияларының тиімділігін 

теориялық және практикалық растау және оларды отандық логистикалық 

кәсіпорындарда енгізу бойынша нақты ұсыныстар әзірлеу. 

Осы мақсатқа жету үшін келесі міндеттер қойылды: 

 цифрлық трансформация және жасанды интеллект ұғымдарының мәнін 

ашу; 

 логистикада қолданылатын негізгі цифрлық технологияларды анықтау; 

 жасанды интеллектті енгізудің әлемдік тәжірибесін талдау; 

 қазақстандық компания мысалында талдау жүргізу; 

 жасанды интеллектті енгізудің экономикалық тиімділігін есептеу; 

 нақты ұсыныстарды әзірлеу және олардың негіздемесі. 

Зерттеу нысаны – логистикалық саладағы ақпараттық жүйелер мен 

жасанды интеллект платформалары.  

Зерттеу пәні – логистикалық қызметті басқаруда цифрлық 

технологияларды қолдану ерекшеліктері. 

Зерттеудің теориялық және әдістемелік негізін логистика, цифрландыру 

және жасанды интеллект саласындағы отандық және шетелдік ғалымдардың 

еңбектері, сондай-ақ халықаралық ұйымдардың талдамалық есептері құрайды. 
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1 ЦИФРЛАНДЫРУ ЖӘНЕ ЖАСАНДЫ ИНТЕЛЛЕКТ: ТЕОРИЯЛЫҚ 

НЕГІЗДЕРІ 

 

1.1 Цифрлық трансформация және оның логистикадағы орны 

 

Цифрлық трансформация – бұл заманауи технологияларды қолдана 

отырып, өндірістік және басқарушылық бизнес-процестерді түбегейлі өзгерту 

процесі. Оның мақсаты-автоматтандыру, цифрлық интеграция, нақты уақыттағы 

деректерге негізделген шешімдер қабылдау арқылы кәсіпорынның тиімділігін 

айтарлықтай арттыру. Бұл өзгеріс тек техникалық жаңартулармен шектелмейді, 

сонымен қатар ұйымның корпоративтік мәдениетін, басқару стилін, 

қызметкерлермен жұмыс істеуді және тұтынушылармен қарым-қатынас жүйесін 

қамтиды. 

Логистика көптеген процестер бір-бірімен тығыз байланысты бизнес 

тізбегіндегі маңызды буын: жеткізушіден тауарды қабылдау, сақтау, сұрыптау, 

тасымалдау, жеткізу, қайтару және есепке алу. Мұндай көп сатылы және жоғары 

жылдамдықты ортада дәлдік пен жылдамдық шешуші рөл атқарады. Сондықтан 

логистикадағы цифрлық трансформация тек трендке ғана емес, қажеттілікке 

айналды. 

Цифрлық технологиялар логистикалық операцияларды толығымен 

автоматтандыруға, сәтсіздіктерді азайтуға, тапсырысты өңдеу уақытын 

қысқартуға, адам факторына тәуелділікті азайтуға мүмкіндік береді. Бұрынғы 

жүйелерде қолмен орындалатын көптеген процестер бүгінде TMS, ERP, WMS, 

RFID, GPS сияқты автоматтандырылған шешімдермен ауыстырылады. Мысалы, 

тасымалдау бағытын оңтайландыру арқылы жанармай шығыны 10-15%-ға 

қысқарады және жеткізу уақыты қысқарады. Қоймадағы RFID және штрих-код 

жүйелері арқылы тауардың қозғалысы дәл жазылады және қателер саны азаяды 

[1]. 

Логистикалық ұйымдардағы цифрлық трансформация келесі бағыттарда 

көрінеді: 

 нақты уақыттағы деректерді жинау және өңдеу барлық процестер Big 

Data және IOT технологиялары арқылы бақыланады; 

 шешімдерді қолдау жүйелері жасанды интеллект, машиналық оқыту 

модельдері аналитика мен болжам жасау үшін қолданылады; 

 процестерді біріздендіру: қаржы, логистика, клиентпен жұмыс және 

ERP жүйелері арқылы қойма бір ортада жұмыс істейді; 

Автоматтандырылған клиенттік қызметтер: чат-боттар, мобильді трекинг 

қосымшалары және жеке ұсыныстар [2]. 

Халықаралық тәжірибе цифрлық шешімдердің тиімділігін дәлелдейді. 

Мысалы, Amazon тапсырысты роботты қоймалар мен ЖИ негізіндегі 

логистикалық жүйе арқылы бірнеше сағат ішінде жеткізу мүмкіндігін жүзеге 

асырды. DHL деректерді болжау, клиентке маршрут күйін нақты көрсету және 

қоймадағы автоматтандыру құралдарының арқасында қызмет сапасын 
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жақсартады. Осы тенденциялардың барлығы цифрлық трансформацияның 

бәсекеге қабілеттілікке тікелей әсер ететінін көрсетеді [3],[4]. 

Қазақстан жағдайында цифрлық логистиканың дамуы тек қарқын алуда. 

Мысалы, Qazpost, KTZ Express сияқты ұлттық компаниялар цифрлық 

платформаларды енгізе бастады. Алайда, бұл үрдіс шағын және орта бизнеске 

әлі жеткен жоқ. Осы себепті цифрландыру ірі корпорациялардың ғана емес, 

бүкіл саланың дамуына серпін беретін негізгі фактор болуы керек. 

Цифрлық трансформация логистиканы автоматтандыру ғана емес, бұл 

клиентке бағытталған, дәл және икемді экожүйені құрудың жолы. Болашақта 

бәсекеге қабілетті болғысы келетін әрбір логистикалық кәсіпорын цифрлық 

шешімдерге инвестиция салып, өзінің ішкі процестерін қайта қарастыруы керек. 

 

 

1.2 Жасанды интеллектінің анықтамасы қолданылатын негізгі 

цифрлық технологиялар 

 

Қазіргі таңда логистиканың табысты дамуы мен тиімді жұмыс істеуінің 

басты алғышарты – цифрлық технологияларды жан-жақты қолдану болып 

табылады. Логистика – күрделі әрі көп деңгейлі жүйе ретінде әртүрлі бағыттағы 

операцияларды қамтиды: сұранысты болжау, тапсырыс беру, тасымалдауды 

ұйымдастыру, қоймалық өңдеу, тауар қозғалысын бақылау және тұтынушыға 

қызмет көрсету. Осы үдерістердің барлығының жоғары дәлдікпен және 

уақытылы орындалуы ақпараттық жүйелер мен автоматтандырылған 

платформаларға тікелей байланысты. 

Заманауи логистикалық инфрақұрылымда қолданылатын цифрлық 

технологиялар тек деректерді өңдеу құралдары ғана емес, сонымен қатар 

стратегиялық басқарудың негізгі элементтері болып саналады. Олар 

процестердің интеграциясын, ішкі және сыртқы логистикалық қызметтердің 

үйлесімділігін қамтамасыз етеді. Ең кең таралған және тиімділігі дәлелденген 

технологиялар қатарында келесі жүйелерді атауға болады (1-кесте): 

 ERP (Enterprise Resource Planning) – кәсіпорынның әртүрлі ресурстарын 

біріктіретін кешенді жүйе. Бұл платформа арқылы логистика, қаржы, кадр, 

өндіріс және сатып алу бөлімдері ортақ база негізінде өзара әрекет етеді. ERP 

жүйесі деректер қайталануын азайтады, шешім қабылдау жылдамдығын 

арттырады және процестерді стандарттауға мүмкіндік береді [5]. 

 TMS (Transportation Management System) – көлік қозғалысын жоспарлау 

мен басқаруға арналған жүйе. Ол жүк маршруттарын оңтайландыру, тасымал 

құнын есептеу, көлік құралдарын тиімді бөлу, жеткізу уақытын болжау сияқты 

міндеттерді шешуге көмектеседі. TMS қолдану нәтижесінде жанармай шығыны 

азайып, жүктің уақытылы жеткізілуі қамтамасыз етіледі [6]. 

 WMS (Warehouse Management System) – қоймалық операцияларды 

автоматтандыру жүйесі. Бұл технология тауарларды қабылдау, сақтау орнына 

қою, жинақтау, сұрыптау және жөнелту процестерін бір орталықтан басқарады. 
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WMS жүйесі қойма кеңістігін тиімді пайдалануға, тауар қозғалысының дәлдігін 

арттыруға және қателіктер санын төмендетуге ықпал етеді. 

 RFID (Radio Frequency Identification) – радиожиіліктік сәйкестендіру 

технологиясы. Бұл құрал арқылы тауарларды контактісіз түрде сканерлеу және 

нақты уақыт режимінде бақылау жүзеге асады. RFID жүйесі логистикалық 

тізбекте айқындықты арттырады және тауар жоғалту тәуекелін азайтады [7]. 

 GPS (Global Positioning System) – көлік құралдарының орналасуын 

нақты бақылауға арналған жүйе. GPS арқылы логистикалық компаниялар жүктің 

қозғалысын нақты уақыт режимінде бақылай алады, бұл – кешігуді болдырмауға 

және клиентпен тұрақты байланыста болуға жағдай жасайды [8]. 

 Big Data – үлкен көлемдегі құрылымдалған және құрылымдалмаған 

мәліметтерді талдау және болжау үшін қолданылатын технология. Big Data 

логистикада сұранысты болжау, қор деңгейін оңтайландыру, маршрутты 

жоспарлау, клиенттердің мінез-құлқын талдау сияқты маңызды міндеттерді 

шешуге септігін тигізеді [9]. 

 ЖИ (Жасанды Интеллект) – логистикалық шешімдерді автоматты 

түрде қабылдауға мүмкіндік беретін интеллектуалды технология. Жасанды 

интеллект алгоритмдері деректерді талдау, маршрутты болжау, тәуекелді 

бағалау, логистикалық сұранысты реттеу, қойма роботтарын басқару және 

клиенттермен интеллектуалды өзара әрекеттесу бағыттарында кеңінен 

қолданылады [10]. 

 Cloud Computing – бұлтты есептеу және сақтау технологиялары 

логистикалық компанияларға кез келген құрылғыдан деректерге қашықтан қол 

жеткізуге мүмкіндік береді. Бұл – деректер қауіпсіздігін қамтамасыз етіп қана 

қоймай, операциялық шығындарды азайтады және командалар арасындағы 

координацияны жақсартады [11]. 

Қызмет көрсету сапасының артуы, ең алдымен, клиенттерге бағытталған 

процестерді толық цифрландырумен және автоматтандырумен қамтамасыз 

етіледі. Жеткізілімдер мерзімінің қысқаруы, тапсырыстардың нақты орындалуы, 

кез келген уақытта жөнелтілімнің статусын онлайн бақылау секілді 

инновациялық сервистер тұтынушылар сенімін арттырады. Осылайша, 

компания өз клиенттерімен сенімді әрі ұзақ мерзімді серіктестік орнатып, 

нарықтағы бәсекелестік артықшылығын нығайтады. 

Сонымен бірге, автоматтандырылған жүйелер кәсіпорын ішіндегі барлық 

процестерді стандарттап, адами фактор әсерін минимумға дейін төмендетеді. 

Бұл – ішкі бизнес-үдерістердің сапасын жақсартуға, қателіктерді азайтуға және 

ресурс шығындарын оңтайландыруға септігін тигізеді. Осының нәтижесінде, 

стратегиялық жоспарлау үдерісі де тиімді әрі нақты болады, ал компанияның 

жалпы экономикалық және қаржылық тұрақтылығы артады. 

Цифрландыру логистикада инновациялық мәдениет қалыптастырып, жаңа 

технологияларды ендіруге, қызметкерлердің цифрлық дағдыларын дамытуға 

және тұтас компанияның өзгерістерге бейімділігін арттыруға серпін береді. Бұл 

– компанияны болашақтағы нарықтағы кез келген сын-қатерге төтеп беретін, 

ұзақ мерзімді даму мен өркендеудің берік негізіне айналдыратын технологиялар. 
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1-кесте – Цифрлық технологиялардың қолданылатын саласы, мақсаты 

және тиімділігі 

 

 

Мұндай жүйелерді енгізу арқасында компаниялар бүкіл логистикалық 

тізбектегі ақпараттық ағынды оңтайландырып, деректерді нақты уақыт 

режимінде талдай алады. Бұл – операцияларды жедел басқаруға, жоспардан тыс 

Цифрлық 

технология 
Қолданылатын сала Мақсаты мен тиімділігі 

ERP (Enterprise 

Resource Planning) 

Кәсіпорынның қаржы, 

логистика, сатып алу, 

кадр, қойма бөлімдері 

Бөлімшелер арасындағы деректерді 

біріктіру, бизнес-процестерді 

автоматтандыру, ресурстарды тиімді 

жоспарлау 

TMS (Transportation 

Management System) 

Тасымалдау, жеткізу, 

маршрутты басқару 

бөлімдері 

Тасымал процестерін оңтайландыру, 

маршрутты қысқарту, шығындарды 

азайту, жеткізу уақытының дәлдігін 

арттыру 

WMS (Warehouse 

Management System) 

Қойма логистикасы 

және қойма 

операцияларын басқару 

Қоймалық операцияларды 

автоматтандыру, нақты түгендеу, 

кеңістікті оңтайлы пайдалану, адами 

қателерді азайту 

RFID (Radio 

Frequency 

Identification) 

Жеткізу тізбегі, қойма, 

дистрибуция 

орталықтары 

Тауарды жедел сәйкестендіру, 

қозғалысты нақты уақыт режимінде 

бақылау, жоғалу қаупін азайту 

GPS (Global 

Positioning System) 

Көлік логистикасы, 

тасымал мониторингі 

Көлік құралдарының нақты 

орналасуын бақылау, тиімді 

маршрут таңдау, тасымал 

қауіпсіздігін арттыру 

Big Data 

Сатылымды болжау, 

сұраныс пен ұсынысты 

талдау, қорларды 

басқару 

Күрделі логистикалық деректерді 

талдау, тұтынушылық 

тенденцияларды болжау, 

жоспарлаудың дәлдігін арттыру 

ЖИ (Artificial 

Intelligence) 

Барлық логистикалық 

тізбек, аналитика және 

басқару жүйелері 

Интеллектуалды шешім қабылдау, 

процестерді автоматтандыру, қойма 

мен тасымалды роботтандыру 

Cloud Computing 

Деректерді сақтау, ішкі 

жүйелер арасындағы 

интеграция 

Қашықтан қолжетімділік, деректер 

қауіпсіздігі, IT шығындарын 

қысқарту, командалық жұмыс 

үйлесімділігі 

Ескерту — [5-11] дереккөздердің негізінде автор құрастырған 
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кідірістерді азайтуға және әрбір кезеңдегі тәуекелдерді алдын ала болжауға 

мүмкіндік береді. 

 
 

1.3 Цифрландырудың логистикалық тиімділікке әсерін бағалау 

әдістері 

 

Цифрландыруды логистикалық салаға енгізу тиімділікті тек 

автоматтандыру арқылы емес, нақты сандық нәтижелер арқылы бағалауды қажет 

етеді.  

Бұл мақсатта бірнеше жалпы қабылданған әдістер қолданылады: 

 ROI (Return on Investment) – инвестиция қайтарымдылығын өлшейді; 

Amazon компаниясы 2012 жылдан бастап қоймада Kiva Systems компаниясының 

роботтарын енгізе бастады. Бұл автономды қозғалатын құрылғылар тауарларды 

сөрелерден алып, адамға дейін жеткізу арқылы қызметкерлердің жүру және іздеу 

уақытын қысқартты. Bloomberg пен Harvard Business Review мәліметтері 

бойынша, осындай автоматтандыру тапсырысты өңдеу уақытын 70%-ға дейін 

жылдамдатты және еңбек шығынын 40%-ға төмендетті. Инвестиция көлемі 

жоғары болғанымен, енгізілген жылдан кейін 12 ай ішінде инвестиция толық 

өтелді. Бұл ROI әдісінің тиімділігін дәлелдейтін нақты мысал екеніне айқын 

дәлел [12]. 

 TCO (Total Cost of Ownership) – толық иелену құнын есептейді. DHL 

Supply Chain 2021 жылы ERP және TMS жүйелерін енгізу арқылы цифрландыру 

бастамасын күшейтті. ERP – қаржы, персонал, жабдықтау сияқты барлық 

бизнес-процестерді бір жүйеге біріктірсе, TMS – маршруттарды, көлік 

құралдарын және жеткізу процестерін нақты уақытта басқарады. Gartner және 

DHL Innovation Center жүргізген есептерге сәйкес, осы интеграция арқылы DHL 

операциялық шығындарды 18%-ға дейін қысқартуға қол жеткізді. TCO әдісі 

арқылы жүйені иеленудің барлық тікелей және жанама шығындары есептелді, 

нәтижесінде 3 жыл ішінде жүйе өзін ақтайтыны дәлелденді [9, 13]. 

 KPI (Key Performance Indicators) – негізгі көрсеткіштер жүйесі арқылы 

нақты нәтижелерді өлшейді. Amazon-ның Prime жеткізу қызметі клиентке 

тауарды 1 күнде жеткізуді көздейді. Осы мақсатқа жету үшін компания KPI 

көрсеткіштерін: жеткізу уақыты, қоймадағы өңдеу жылдамдығы, клиент 

қанағаттануы және қайталама тапсырыс саны сияқты параметрлер арқылы 

бақылайды. Forrester зерттеу компаниясы жариялаған 2023 жылғы есепте 

Amazon клиент қанағаттануының 95%-ға жеткені тіркелді. Бұл нәтижелер KPI 

әдісімен нақты тиімділік өлшеуге болатынын дәлелдейді [9]. 

 SWOT – күшті және әлсіз жақтармен қатар, мүмкіндіктер мен қауіптерді 

бағалауға мүмкіндік береді. Бұл әдіс стратегиялық жоспарлауда және жобаларды 

бағалауда кеңінен қолданылатын әмбебап әдіс. Ол компанияның ішкі 

ортасындағы (күшті және әлсіз жақтары) және сыртқы ортадағы (мүмкіндіктер 

мен қауіптер) негізгі факторларды жүйелі түрде талдауға мүмкіндік береді. 

SWOT әдісінің артықшылығы – ол кәсіпорынға тек ағымдағы жағдайды ғана 
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емес, сонымен қатар болашақта туындайтын сценарийлерге дайын болуға 

көмектеседі [14]. 

Qazpost компаниясында бұл әдіс цифрлық трансформация кезеңінде 

ерекше рөл атқарды. Цифрландыру процесі кезінде күшті жақтар ретінде 

автоматтандырылған логистикалық жүйе, трекинг пен деректерді нақты уақыт 

режимінде өңдеу жүйесі анықталды. Сонымен қатар, әлсіз тұстар қатарында 

шалғай аймақтардағы интернет мәселесі мен кадрлардың жеткіліксіз цифрлық 

дайындық деңгейі көрсетілді. 

Мүмкіндіктер жағынан алғанда, Qazpost жасанды интеллект негізінде чат-

боттар енгізу, Big Data арқылы сұранысты болжау, клиенттік сервисті жетілдіру 

бағытында нақты қадамдар жасай алады. Алайда, сыртқы ортада 

инфрақұрылымның ескіруі, киберқауіпсіздік және бәсекелестердің 

технологиялық дамуы секілді қауіптер де бар екенін ескеру қажет. 

Осылайша, SWOT әдісі компанияның цифрлық стратегиясын 

қалыптастыруда бағдар ретінде қызмет етеді. Ол шешім қабылдаушыларға қай 

бағытқа басымдық беру керек екенін дәл анықтауға, тәуекелдерді азайтуға және 

ресурстарды тиімді бөлуге мүмкіндік береді (2-кесте). 

 

2-кесте – Логистикадағы цифрландырудың SWOT талдауы 

 

Strengths (Күшті жақтары) Weaknesses (Әлсіз жақтары): 

 Цифрлық трекинг жүйесінің 

енгізілуі 

 Қызмет көрсетудің ашықтығы 

 Клиентке дер кезінде хабарлама 

беру 

 Қойма жүйесінің 

автоматтандырылуы 

 Ауылдық жерлерде интернеттің 

әлсіздігі 

 Кейбір бөлімшелерде 

қызметкерлердің цифрлық 

сауаттылығы төмен 

 Процестердің кеш енгізілуі 

 

 

Opportunities (Мүмкіндіктер) 

 

 

Threats (Қауіптер) 

  Chat-бот және ЖИ арқылы қызметті 

автоматтандыру 

  Цифрлық білім беру арқылы 

кадрлардың біліктілігін арттыру 

  Басқа логистикалық 

компаниялармен интеграция 

  Мемлекеттік қолдау 

бағдарламаларын пайдалану 

 

 Инфрақұрылымның ескіруі 

 Кибершабуылдардан қорғаныс 

деңгейінің жеткіліксіздігі 

 Ішкі қарсылық (персонал тарапынан 

өзгеріске қарсылық) 

 Бәсекелестердің жылдам 

цифрлануы 

Ескерту — [14] дереккөздің негізінде автор құрастырған 

 

 Бенчмаркинг – көшбасшы компаниялармен салыстыру арқылы өз 

позициясын анықтайды. Qazpost компаниясы өз даму стратегиясын DHL және 
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Amazon секілді алпауыт логистикалық ұйымдармен салыстыра отырып 

айқындап жатыр. Amazon-дағы роботизацияланған қойма және DHL-дің 

автоматтандырылған сұрыптау желісі Qazpost үшін даму үлгісіне айналды. 

Benchmarking әдісі арқылы Qazpost өз көрсеткіштерінің әлсіз және күшті 

тұстарын анықтап, әрі қарай қай бағытта цифрландыру тиімді болатынын 

нақтылады. Бұл әдіс компанияның халықаралық стандарттарға сәйкес болуына 

жол ашады [15]. 

Цифрлық трансформацияны бағалауда қолданылатын әдістер тек 

теориялық деңгейде қалмай, нақты өндірістік процестер мен компания 

нәтижелерінде дәлелденуі тиіс. Бұл бағытта жоғарыда көрсетілген ROI, TCO, 

KPI, SWOT және Benchmarking әдістерінің әрқайсысы өз артықшылықтары мен 

қолдану саласына ие. 

Цифрландыру тиімділігін кешенді бағалау үшін компаниялар әдетте 

бірнеше әдісті біріктіріп қолданады. Мысалы, ROI инвестицияның өзін-өзі ақтау 

жылдамдығын көрсетсе, TCO толық экономикалық салмағын есептейді, ал KPI 

арқылы нақты нәтижелерді күнделікті бақылау мен мониторинг жүргізіледі. Бұл 

тәсіл, әсіресе, динамикалық және өзгермелі нарық жағдайында менеджментке 

жедел әрі дәл шешім қабылдауға мүмкіндік береді. 

SWOT және Benchmarking әдістері стратегия таңдауда ерекше рөл 

атқарады. SWOT арқылы компания өз күшті және әлсіз жақтарын анықтап, 

мүмкіндіктер мен қауіптерді жіті бағалай алады. Benchmarking көмегімен 

саладағы үздік тәжірибелер мен инновациялық шешімдерге сүйене отырып, 

өзінің даму деңгейін анықтауға және болашақ жетістіктер үшін нақты бағыттар 

белгілеуге мүмкіндік туады [29]. 

QazPost мысалында Benchmarking нәтижесінде компания DHL, FedEx, 

Amazon сияқты жетекші компаниялардың цифрлық экожүйесіне талдау жасап, 

өзіне ең тиімді құралдарды (ERP, TMS, AI-боттар, роботтандырылған қойма, 

интеллектуалды маршруттау, деректерді автоматтандырылған жинау мен 

талдау) енгізу қажеттігін нақтылады. Бұл тәсіл QazPost-қа инвестициялық 

тәуекелдерді төмендетуге, шығындарды оңтайландыруға және әлемдік 

стандарттарға сай клиенттік сервисті дамытуға жол ашты. 

Жалпы, заманауи цифрландыру жобаларының табысты болуы – жоғарыда 

аталған бағалау әдістерін дұрыс қолдануға, алынған нәтижелерді жүйелі талдап, 

басқару шешімдерін қабылдауда негіз етуге тікелей байланысты. Әрбір әдістің 

артықшылығы мен шектеулерін дұрыс түсіну компанияға тек ағымдағы 

тиімділікті емес, ұзақ мерзімді бәсекеге қабілеттілікті де қамтамасыз етуге 

мүмкіндік береді. 
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2 ҚАЗАҚСТАНДАҒЫ ЛОГИСТИКАЛЫҚ КОМПАНИЯЛАРҒА 

ЖАСАНДЫ ИНТЕЛЛЕКТІНІ ЕНГІЗУДІҢ ТАЛДАУЫ (QAZPOST 

МЫСАЛЫНДА) 

 

2.1 QazPost компаниясына жалпы сипаттама 

  

QazPost – 1998 жылы құрылған Қазақстанның ұлттық пошта операторы. 

Екі онжылдықтан астам уақыт ішінде компания өзін ішкі және халықаралық 

деңгейде пошталық және логистикалық қызметтер саласындағы сенімді серіктес 

ретінде көрсете білді. Экономиканың қарқынды дамуы мен жаһандану 

жағдайында QazPost тиімді байланыс пен тауар жеткізуді қамтамасыз етуде 

маңызды рөл атқарады, бұл ел ішіндегі және халықаралық сауданы қолдау үшін 

аса қажет. 

 

 
 

1-сурет – QazPost компаниясының логотипі  
Ескерту –  [20] дереккөздің негізінде автор құрастырған 

 
QazPost жеке және заңды тұлғаларға кең ауқымды қызмет түрлерін 

ұсынады: пошта жіберу мен алу, курьерлік қызметтер, сондай-ақ бизнеске 

арналған логистикалық шешімдер. Ұсынылатын қызмет түрлеріне мыналар 

жатады: 

 Дәстүрлі пошта: хаттар, ашық хаттар мен сәлемдемелерді Қазақстан 

аумағында және шетелге жіберу. 

 Курьерлік қызметтер: құжаттар мен жүктерді қысқа мерзімде жеткізу. 

 Логистика: жеткізу тізбегін басқару, соның ішінде қоймалау мен 

тауарларды тасымалдау. 

 Электронды қызметтер: интернет арқылы жөнелтілімдерді бақылау 

мүмкіндігі, бұл клиенттерге қолайлылық деңгейін арттырады. 

Соңғы жылдары QazPost өз қызметтерін заман талабына сай бейімдеп, 

инновациялық технологиялар мен цифрлық шешімдерді енгізіп келеді. Бұған 

мыналар жатады: 

 Электрондық платформалар: жөнелтімдерді рәсімдеуге арналған 

онлайн-сервистерді іске қосу, бұл пайдаланушыларға процесті жеңілдетеді. 
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 Мобильді қосымшалар: смартфондарға арналған қосымшалар әзірленіп, 

клиенттерге жөнелтілімдерін нақты уақытта бақылауға және жеткізу мәртебесі 

туралы хабарламалар алуға мүмкіндік береді. 

 Процестерді автоматтандыру: поштаны сұрыптау мен өңдеуге арналған 

автоматтандырылған жүйелерді қолдану, бұл қызмет көрсету жылдамдығын 

едәуір арттырады. 

QazPost Қазақстанның экономикалық құрылымында маңызды орын алады, 

сауда-саттықтың және өңірлер арасындағы өзара байланыстың дамуына ықпал 

етеді. Компания өз желісін кеңейту және қызмет сапасын жақсарту бағытында 

белсенді жұмыс жүргізіп, бұл өз кезегінде шағын және орта бизнеске ел ішінде 

және сыртында жаңа клиенттер табуға көмектеседі. 

Коммерциялық қызметінен бөлек, QazPost әлеуметтік жауапкершілікке де 

ерекше назар аударады. Компания білім беру, мәдениет пен экологияны қолдауға 

бағытталған әртүрлі әлеуметтік жобаларды жүзеге асырады. Бұл оның тұрақты 

даму мен халықтың өмір сүру сапасын жақсартуға деген ұмтылысын көрсетеді. 

QazPost – Қазақстанның ұлттық пошта операторы ретінде даму мен 

өзгерістерге бейімделіп, заманауи талаптарға сай әрекет етуді жалғастыруда. 

Жаңа технологияларды енгізу, қызмет аясын кеңейту және әлеуметтік 

жауапкершілік – компанияны пошталық және логистикалық қызметтер 

нарығындағы маңызды ойыншыға айналдырады. Жыл сайын QazPost өз 

позициясын нығайта түсіп, сенімді байланыс пен жеткізуді қамтамасыз етеді, 

бұл ел экономикасының әрі қарай дамуы үшін негіз болады [15]. 

 

 

2.2 QazPost компаниясының цифрландыруға дейінгі дейінгі логистикалық 

қызметінің жағдайы 

 

Соңғы жылдары жаһандану мен цифрлық революцияның ықпалымен 

логистика индустриясы түбегейлі өзгерістерге ұшырады. Бұл өзгерістер 

клиенттердің жоғары деңгейдегі сапалы қызметке деген сұранысын, жеткізу 

жылдамдығы мен процестердің ашықтығын қамтамасыз етуді алдыңғы қатарға 

шығарды. Осы тұрғыда Қазақстандағы ұлттық пошта операторы – QazPost 

компаниясы, жаңа талаптарға бейімделу үшін, инфрақұрылым мен бизнес-

процестерді жаңғырту қажеттілігіне тап болды. 

Цифрландыруға дейінгі кезеңде QazPost логистикалық қызметтері 

негізінен дәстүрлі, қолмен басқарылатын жүйеге сүйенді. Бұл кезеңнің негізгі 

сипаттамалары: 

Деректерді қолмен өңдеу: жүктерді қабылдау, тіркеу, сұрыптау және 

жөнелту процестері толықтай адам күшімен жүзеге асырылды. Бұл фактор 

адами қателіктердің жиілеуіне, ақпараттың бұрмалануына және операциялардың 

баяулауына алып келді. Нәтижесінде, жеткізу мерзімі ұзарды, ал клиенттердің 

сенім деңгейі төмендеді. 

Шектеулі ақпараттық жүйелер: логистикалық жоспарлау, қорларды 

басқару және маршруттарды анықтау кезінде компания көбінесе қағаз 
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құжаттамалар мен қарапайым электронды кестелерге (Excel және т.б.) сүйенді. 

Бұл жүйелер нақты уақыттағы деректерге негізделген шешім қабылдауға 

мүмкіндік бермеді, процестерді толық автоматтандыру мен оңтайландыруға жол 

ашпады. 

Процестердің ашық еместігі: тапсырыс берушілер өз жөнелтілімдерінің 

қозғалысын, мәртебесін нақты әрі үздіксіз бақылай алмады. QazPost-та трекинг 

жүйелері кейде уақытында жаңартылмайтын немесе мүлдем болмаған. Бұл 

клиенттердің қызметке деген сенімін әлсіретіп, шағымдардың артуына себеп 

болды. 

Интеграцияның болмауы: компанияның логистикалық жүйесі басқа көлік 

түрлерімен (теміржол, әуе, автомобиль), кедендік және қоймалық 

инфрақұрылыммен интеграцияланбады. Бұл логистикалық тізбектегі 

процестердің үзілуіне, қосымша уақыт пен шығынның артуына, күрделі 

мультимодальды тасымалдау мүмкіндіктерінің шектелуіне алып келді. 

Қызметкерлердің біліктілік деңгейі: көптеген қызметкерлер жаңа 

технологиялармен жұмыс істеу дағдыларына ие болмады. Бұл цифрландыруды 

жылдам енгізуге және жаңа жүйелерді оңай меңгеруге кедергі келтірді. 

Клиенттік сервистің төмен деңгейі де осы кезеңнің айқын белгісі болды. 

Жеткізу мерзімі жиі бұзылып, клиенттер тарапынан шағымдар саны тұрақты өсе 

берді. Мәліметтерді қолмен енгізу қателіктердің артуына, жоғалған немесе 

дұрыс емес жеткізілген жүктер санының өсуіне себеп болды. Бұл компанияның 

имиджіне және нарықтағы сенімділігіне теріс әсер етті. 

Ақпараттық қауіпсіздік және деректерді қорғау да өзекті мәселеге 

айналды. Қағаз құжат айналымы және локальды жүйелердің әлсіздігі 

салдарынан мәліметтердің жоғалуы, бұрмалануы немесе құпия ақпараттың 

сыртқа шығып кетуі сияқты оқиғалар тіркелді. 

Цифрлық трансформацияға дейінгі кезеңде QazPost қызметінің дамуына 

басты тежеуіш факторлар – басқарудың баяулығы, ресурстарды тиімсіз 

пайдалану, процестердің ашық еместігі және интеграцияның жоқтығы болды. 

Осы проблемаларды шешу қажеттілігі компанияны түбегейлі өзгерістер мен 

жаңғыруға итермеледі. 

Жалпы, цифрландыруға дейінгі кезеңде QazPost компаниясының 

логистикалық қызметі баяу, тиімсіз әрі қателікке бейім болып сипатталды. 

QazPost компаниясының логистикалық жүйесінің маңызды құрамдас 

бөлігі ретінде қойма және сұрыптау процестерінің тиімділігі жалпы жеткізу 

уақыты мен клиенттерге көрсетілетін қызмет сапасына тікелей әсер етеді. 

Алайда цифрлық технологияларды енгізу кезеңіне дейін бұл процестер көбінесе 

қолмен орындалатын, автоматтандырылмаған жүйеге сүйеніп жүргізілді. 

Қолмен басқарылатын қойма операциялары төмендегідей бірқатар күрделі 

мәселелерді туындатты: 

 Жүктерді сұрыптау және тіркеу уақытының ұзаруы. Жүктің келіп түскен 

сәтінен бастап, оны қабылдап, тіркеу және тиісті бағытқа жіберуге дейінгі кезең 

ұзақ уақытты талап етті. Бұл клиенттердің қанағаттану деңгейін төмендетіп, 

компания беделіне кері әсер етті. 
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3-кесте – QazPost цифрландыруға дейінгі кезеңдегі негізгі логистикалық 

кемшіліктер 

 

Мәселе Мәселе сипаттамасы Нақты мысал 

Қолмен өңдеу 

Қолмен өңдеу – бұл 

логистикалық 

операциялардың (қабылдау, 

сұрыптау, жеткізу) 

автоматтандырусыз, адам 

еңбегімен жүзеге 

асырылуы. Бұл жағдай 

жұмыстың баяулауына, 

адами факторға байланысты 

қателердің артуына және 

ресурстарды тиімді 

қолданбауға алып келеді. 

2018 жылы QazPost-тың өңірлік 

бөлімшелерінде жүктің тіркеу 

мен жөнелтуі Excel немесе қағаз 

журнал арқылы жүргізілді. Бір 

бөлімшеде жүргізілген ішкі 

аудит нәтижесінде әрбір 1000 

жөнелтілімнің 120-сына дейін 

қате толтырылғаны анықталған. 

Бұл, әсіресе, көпқалалық 

сұрыптау орталықтарында айқын 

байқалды. 

Ақпараттық жүйенің 

әлсіздігі 

Заманауи логистикалық 

компанияларда ERP 

(ресурстарды жоспарлау), 

WMS (қойма 

операциялары), TMS 

(тасымалдауды басқару) 

секілді жүйелер 

қолданылуы тиіс. QazPost-

та бұл жүйелер шектеулі 

немесе мүлде болмаған, бұл 

логистикалық тізбекті 

нақты уақыт режимінде 

басқаруға мүмкіндік 

бермеді. 

 

2019 жылы Алматы мен Өскемен 

қалаларындағы филиалдарда 

тасымал маршруттары аймақтық 

деңгейде қолмен жоспарланған. 

Жеткізу уақыты өзгерген 

жағдайда, деректер жүйеге кеш 

енгізіліп, маршрутты қайта 

жоспарлау мүмкін болмаған. Бұл 

12% қосымша уақыт және 8% 

артық шығын тудырған. 

Процестердің ашық 

еместігі 

Ашықтықтың 

жетіспеушілігі — компания 

клиенттерге жеткізу 

процесін бақылай алатын 

онлайн құрал ұсынбайтын 

жағдайда орын алады. 

Клиенттер жүктің қайда 

екенін білмейді, жүйеде 

ақпарат уақытында 

жаңармайды, бұл клиент 

сеніміне әсер етеді. 

QazPost Digitalization Survey 

деректері бойынша, клиенттердің 

тек 58%-ы ғана компания 

қызметіне қанағаттанған. 

Клиенттер: «трек-код жұмыс 

істемейді», «статус 

жаңармайды», «жөнелтілім 

жоғалды ма, білмеймін», - деген 

секілді жиі шағымдар түсірген. 

Ескерту –  [15-20] дереккөздердің негізінде автор құрастырған 

 

 Жүктерді сұрыптау және тіркеу уақытының ұзаруы. Жүктің келіп түскен 

сәтінен бастап, оны қабылдап, тіркеу және тиісті бағытқа жіберуге дейінгі кезең 

ұзақ уақытты талап етті. Бұл клиенттердің қанағаттану деңгейін төмендетіп, 

компания беделіне кері әсер етті. 
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 Процеске адами фактордың араласуы салдарынан тіркеу мен сұрыптау 

кезінде қателіктердің жиілеуі байқалды. Қате бағытталған немесе дер кезінде 

тіркелмеген пошта жөнелтілімдері соңғы жеткізу уақытына әсер етті. 

 Қойма кеңістігінің тиімсіз пайдаланылуы. Жүктерді тіркеу мен сақтау 

кезінде нақты орналасу және іздеу жүйесінің болмауы қойма ішіндегі 

операцияларды күрделендіріп, жұмыс тиімділігін төмендетті. 

Аталған проблемалар компания қызметіне теріс әсер етті. Мысалы, 2018 

жылғы QazPost компаниясының жылдық есебінде қоймада жүктің орташа 

өңделу уақыты 48 сағаттан асқандығы көрсетілген. Бұл көрсеткіш халықаралық 

стандарттарға сәйкес келмейді және бәсекелес логистикалық операторлармен 

салыстырғанда едәуір артта қалғанын білдіреді. 

Зерттеулер көрсеткендей, логистикалық компанияларда қойма ішіндегі 

процестерді автоматтандыру және ERP, WMS сияқты жүйелерді енгізу өңдеу 

уақытын 2–3 есеге дейін қысқартуға мүмкіндік береді [7]. Бұл салада бәсекеге 

қабілеттілікті сақтау үшін заманауи цифрлық шешімдер мен алгоритмдерге 

көшу қажеттілігі туындады. 

QazPost компаниясының цифрландыруға дейінгі кезеңінде қойма және 

сұрыптау процестері қолмен орындалатын операциялар арқылы жүзеге 

асырылды. Мұндай тәсілдер логистикалық жүйенің тиімділігіне кері әсерін 

тигізді. Атап айтқанда: 

 жүктерді сұрыптау және тіркеу операцияларына кететін уақыт артып, 

бұл соңғы жеткізу мерзімдерінің ұзаруына әкелді; 

 адам факторының үлесі жоғары болғандықтан, деректерді енгізу мен 

жүктің орналасуын тіркеуде жиі қателіктер орын алды; 

 қойма кеңістігі жүйелі түрде бақыланбағандықтан, тауарларды сақтау 

тиімділігі төмен болды, бұл компанияның операциялық шығындарын арттырды. 

Мәселен, QazPost компаниясының 2019 жылғы есептік деректеріне сәйкес, 

бір жүктің орташа өңдеу уақыты 48 сағаттан асқан. Бұл көрсеткіш халықаралық 

стандарттармен салыстырғанда әлдеқайда жоғары және клиенттердің сеніміне 

теріс әсер еткені байқалады [15]. 

Цифрландыру кезеңінде қойма операцияларына заманауи қойма басқару 

жүйелері (WMS – Warehouse Management System) енгізіліп, бұл процестердің 

автоматтандырылуына жол ашты. Нәтижесінде, жүктің өңделу уақыты бірнеше 

есе қысқарып, қойма кеңістігінің пайдалану тиімділігі артты. 

Цифрландыруға дейінгі кезеңде QazPost компаниясының көлік паркі ұзақ 

уақыт бойы жаңартылмаған. Мұның салдарынан логистикалық тізбектегі 

жеткізу уақытының ұзақтығы, жанармай шығыны және техникалық ақаулардың 

жиілігі едәуір артты. 

2019 жылғы ішкі аудит нәтижелеріне сәйкес, компаниядағы көлік 

құралдарының 60%-ы 10 жылдан астам уақыт бойы пайдаланылған. Бұл фактор 

техникалық қызмет көрсетуге кететін шығындарды 25%-ға дейін ұлғайтқан. 

Сонымен қатар, қозғалыс жиілігі төмендеп, жеткізу мерзімінің сақталу 

сенімділігі айтарлықтай нашарлаған [15]. 
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Мұндай жағдайлар цифрлық мониторинг пен маршруттық жоспарлаудың 

жоқтығынан орын алған. Көлік қозғалысының тиімділігін арттыру үшін 

телематикалық жүйелер мен GPS бақылау жүйелері енгізілуі қажет болды. Бұл 

жүйелер енгізілгеннен кейін ғана көлік паркіне техникалық қызмет көрсету 

аралығы оңтайландырылып, маршруттар тиімді қайта құрылды. 

Цифрландыру кезеңіне дейін QazPost акционерлік қоғамының көлік 

құралдары жаңартылмаған күйде қалды. Бұл жағдай логистикалық 

операциялардың тиімділігіне бірқатар теріс әсерлерін тигізді. Атап айтқанда: 

 Тозығы жеткен көлік құралдары арқылы жүк жеткізу уақыты едәуір 

ұзарды, нәтижесінде тұтынушылар тарапынан шағымдар саны артты. 

 Ескі техниканың жанармайға деген сұранысы жоғары болғандықтан, 

отын шығындары да өсе түсті. 

 Техникалық ақаулар жиі қайталанып, бұл қосымша жөндеу 

шығындарын туындатты және көлік құралдарының пайдалануға жарамсыз 

кезеңдерін ұзартты. 

Компанияның 2019 жылғы ішкі есептеріне сәйкес, көлік құралдарының 

шамамен 60%-ы 10 жылдан астам уақыт бойы пайдаланылған. Бұл жағдай 

техникалық қызмет көрсетуге арналған шығындарды 25%-ға дейін ұлғайтқанын 

көрсетті. Сонымен қатар, автокөліктердің жиі істен шығуы курьерлік қызметтің 

тұрақты жұмысын қамтамасыз етуге кедергі келтірді [19]. 

Көлік паркін жаңарту мен цифрлық мониторинг жүйесін енгізудің 

маңыздылығы осы кезеңде ерекше өзектілікке ие болды. Жаңа техникаға көшу 

тек шығындарды азайтып қана қоймай, қызмет көрсету сапасын арттыруға, 

жеткізу мерзімдерін оңтайландыруға және клиенттердің қанағаттану деңгейін 

көтеруге мүмкіндік береді. 

QazPost компаниясының цифрландыруға дейінгі кезеңінде кадрлық 

әлеуеттің жеткіліксіздігі логистикалық процестердің тиімділігіне тікелей әсер 

етті. Қызметкерлердің ақпараттық технологиялармен жұмыс істеу 

дағдыларының төмендігі және цифрлық жаңашылдықтарға бейімделу 

деңгейінің әлсіздігі бірнеше түйткілді жағдайлардың туындауына себеп болды. 

Атап айтқанда: 

 Қызметкерлердің көпшілігі IT-жүйелер мен автоматтандырылған 

платформаларда жұмыс істеуде қиындықтармен бетпе-бет келді. 

 Цифрлық жүйелерді енгізу үдерісі баяу жүріп, жаңа технологияларды 

игеру барысында ішкі қарсылық байқалды. 

 Нәтижесінде компанияның жалпы цифрлық трансформациясы тежеліп, 

еңбек өнімділігі төмендеді. 

2019 жылы компанияда жүргізілген ішкі аудит нәтижесінде 

қызметкерлердің шамамен 70%-ы жаңа ақпараттық жүйелермен жұмыс істеу 

үшін қосымша кәсіби оқытудан өту қажеттігін білдірген. Бұл көрсеткіш 

ұйымның кадрлық құрамының заманауи талаптарға сәйкес келмейтіндігін айқын 

көрсетті. 

2019–2021 жылдар аралығында QazPost компаниясының логистикалық 

қызметі негізінен дәстүрлі, қолмен басқарылатын және жартылай 
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автоматтандырылған жүйеге сүйенді. Бұл кезеңде компанияда толық цифрлық 

интеграция болмағандықтан, өндірістік және басқарушылық процестерде 

адамның тікелей қатысу үлесі жоғары болды. Қоймадағы жүк қабылдау, 

сұрыптау, өңдеу және жеткізу процестері, сондай-ақ тасымалдау маршруттарын 

жоспарлау және есеп беру жүйесі дәстүрлі әдістерге сүйеніп, көбінесе қағаз 

жүзінде немесе қарапайым электрондық кестелер арқылы жүргізілді [20]. 

Компанияда кейбір автоматтандыру элементтері, мысалы, Telegram 

платформасында клиенттерге қызмет көрсетуге арналған чат-боттың 2019 

жылғы тамыз айында іске қосылуы сияқты, тек алғашқы қадамдар ретінде ғана 

іске асырылды. Дегенмен, бұл жүйе тек клиенттік сұраныстар мен базалық 

ақпарат алмасу деңгейінде шектелді, ал негізгі логистикалық операциялар мен 

ішкі басқару процестерінде цифрлық құралдардың әсері мардымсыз болды. 

Осы кезеңде логистикалық қызмет сапасы тұрақты өсіп келе жатқан жүк 

ағынына сәйкес жетілдірілмеді. Тиімділіктің төмендеуі, операциялық 

шығындардың артуы, техникалық ақаулар мен клиенттік шағымдардың көбеюі 

компания үшін маңызды проблемаға айналды. Сонымен қатар, деректерді 

қолмен енгізу мен бақылау – қателікке, ақпараттың бұрмалануына және шешім 

қабылдау уақытын ұзартуға себеп болды. 

Жалпы алғанда, 2019–2021 жылдары QazPost компаниясында цифрлық 

трансформацияның толық іске асырылмауы логистикалық процестердің 

тиімділігін тежеді және нарық талаптарына жедел жауап беруге мүмкіндік 

бермеді. Осы жағдай компанияның цифрландыруға көшу қажеттілігін айқын 

көрсетті және алдағы кезеңде түбегейлі өзгерістер енгізуге негіз қалады. 

2019–2021 жылдар аралығында QazPost компаниясының автокөлік паркі 

негізінен ескірген техникадан тұрды, ал жаңа көлік құралдарын сатып алу 

қарқыны төмен деңгейде сақталды. Компанияның даму стратегиясында 

автопаркті жаңарту бағдарламасы толыққанды қолға алынбағандықтан, 

қолданыстағы көліктердің басым бөлігі 10 жылдан астам уақыт пайдаланылып 

келген, моральдік және физикалық тұрғыдан тозған құралдардан құралды. 

Бұл жағдай көлік құралдарының техникалық сенімділігінің айтарлықтай 

төмендеуіне әкелді. Көліктерде жиі техникалық ақаулар пайда болып, оларды 

шұғыл жөндеуге немесе жоспардан тыс қызмет көрсетуге тура келді. Әсіресе, 

қыстық маусымда және күрделі бағыттарда көлік ақаулары жиі тіркелді, бұл 

жүктің уақытында жеткізілуіне тікелей әсер етті [21]. 

Жаңа автокөліктерді сатып алу қарқыны төмен деңгейде қалғандықтан, 

компания автопарктың техникалық жағдайын қолда бар ресурстармен ғана 

қамтамасыз етуге мәжбүр болды. Бұл – қосалқы бөлшектердің жиі 

ауыстырылуы, техникалық қызмет көрсетуге кететін уақыт пен шығындардың 

артуы, жоспарлы тасымалдау кестелерінің жиі бұзылуы, жалпы логистикалық 

процестің баяулауына алып келді. 

Ақаулар санының артуына негізгі себептер: 

 Автопарктің ескіруі мен техникалық тозуы QazPost-та қолданылып 

келген көліктердің көпшілігі 7 жылдан аса пайдаланыста болды. Уақыт өте келе 
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негізгі агрегаттар мен тораптардың тозуы, жанармай жүйесінің, электр 

жабдықтарының ескіруі техникалық ақаулардың жиілеуіне алып келді. 

 Профилактикалық техникалық қызмет көрсетудің жеткіліксіздігі 

Ескі техника ерекше назарды қажет етеді, алайда профилактикалық және 

жоспарлы жөндеу шаралары жүйелі түрде орындалмады. Бұл ұсақ ақаулардың 

уақытында анықталмауына, ірі істен шығуларға себеп болды. 

 Қосалқы бөлшектер тапшылығы және бюджет шектеулері ескі 

автокөліктерге қажетті қосалқы бөлшектерді табу қиындайды және олардың 

бағасы өседі. Бюджеттің шектеулігі бөлшектерді уақытылы ауыстыруға кедергі 

жасап, ақаулардың алдын алуға мүмкіндік бермеді. 

 Жүктеме мен пайдалану қарқындылығының артуы 2019–2021 жылдары 

электрондық коммерция мен пошта тасымалы көлемінің артуына байланысты 

автокөліктердің жұмыс қарқындылығы өсті. Бұл жалпы тозуды жылдамдатты, 

техникалық ақаулар жиілей түсті. 

 Диагностикалық және интеллектуалды бақылау жүйесінің болмауы 

Мониторинг пен ерте диагностика құралдарының жоқтығы себепті, көптеген 

ақаулар тек ауыр істен шыққанда анықталды. Уақытылы техникалық тексеріс 

пен профилактикалық жөндеу шараларының жеткіліксіздігі өндірістік 

процестердің үздіксіздігін қамтамасыз ете алмады. Салдарынан, компанияның 

операциялық шығындары артты және клиенттерге уақтылы қызмет көрсету 

деңгейі күрт төмендеді. Бұл жағдай автопарктің пайдалану тиімділігінің 

төмендеуіне және жалпы логистикалық тізбектің сенімділігіне кері әсерін тигізді 

[22]. 

Кестеден байқалғандай, 2019–2021 жылдар аралығында QazPost 

компаниясындағы техникалық ақаулар санының тұрақты өсу үрдісі анықталған. 

Бұл динамика, ең алдымен, автопарктің уақтылы жаңартылмауы, техникалық 

қызмет көрсету шараларының жеткіліксіздігі, қосалқы бөлшектердің 

тапшылығы, сондай-ақ көлік құралдарын пайдалану қарқындылығының 

артуымен тікелей байланысты (4-кесте). 

 

4-кесте – QazPost компаниясындағы техникалық ақаулар санының 

динамикасы (2019–2021 жж.) 

 

Жыл Техникалық ақаулар саны 
Алдыңғы жылмен 

салыстырғандағы өсім (%) 

2019 1245 - 

2020 1465 +18% 

2021 1728 +18% 

Ескерту — [11, 15] дереккөздердің негізінде автор құрастырған 

 

Кестеден байқалғандай, 2019–2021 жылдар аралығында QazPost 

компаниясындағы техникалық ақаулар санының тұрақты өсу үрдісі анықталған. 

Бұл динамика, ең алдымен, автопарктің уақтылы жаңартылмауы, техникалық 

қызмет көрсету шараларының жеткіліксіздігі, қосалқы бөлшектердің 
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тапшылығы, сондай-ақ көлік құралдарын пайдалану қарқындылығының 

артуымен тікелей байланысты (4-кесте). 

Аталған факторлардың үйлесуі компанияның логистикалық жүйесінің 

сенімділігі мен тиімділігін төмендетіп, операциялық шығындардың ұлғаюына 

және жоспардан тыс тоқтап қалу жағдайларының жиілеуіне себеп болғаны 

айқындалады. 

Бұл деректер автопарктың жаңартылмауы мен сапалы профилактикалық 

қызметтің болмауы тек қаржылық шығындарды емес, сонымен бірге 

компанияның нарықтағы бәсекеге қабілеттілігін де әлсірететінін дәлелдейді. 

Сондықтан, техникалық ақаулар санының жылдан жылға артуы – QazPost үшін 

автопаркті жаңарту, диагностикалау мен мониторинг жүйесін жетілдіру 

мәселесінің аса өзекті екенін көрсетеді. 

Техникалық ақаулардың динамикасы тек қаржылық шығындардың 

артуына ғана емес, сонымен қатар компанияның бизнес-процестерінің 

тұрақтылығына, жеткізілім мерзімдерінің сақталуына және клиенттердің 

сеніміне тікелей әсер етеді. Мысалы, көліктің күрделі ақауларға ұшырауы 

жоспарланған рейстердің орындалмауына, уақытында жеткізілмеген 

тапсырыстарға және компания имиджіне нұқсан келтіруі мүмкін. Мұндай 

жағдайлар нарықтағы позицияның әлсіреуіне және бәсекелестік күресте ұтылуға 

негіз бола алады. 

Бұл үрдісті тоқтату үшін, компания тарапынан автопаркті кезең-кезеңімен 

жаңарту, алдын ала техникалық диагностика мен профилактикалық жөндеу 

шараларын енгізу, қосалқы бөлшектердің қорын басқаруды оңтайландыру 

сияқты бірқатар жүйелі шаралар қажет.  

 

 
 

3-сурет – QazPost компаниясындағы техникалық ақаулар санының 

өзгерісі (2019–2021 жж.) 
Ескерту –  [11], [16] дереккөздің негізінде автор құрастырған. 

 

Кесте және график мәліметтері QazPost компаниясында 2019–2021 

жылдар аралығында техникалық ақаулар санының үнемі артып отырғанын 
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айқын көрсетеді. Бұл динамика автопарктің уақтылы жаңартылмауы, 

техникалық қызмет көрсету сапасының төмендігі, қосалқы бөлшектер 

тапшылығы және көлік құралдарын пайдаланудың қарқындылығының 

артуымен тікелей байланысты. 2019 жылы компанияда 1245 ақау тіркелген 

болса, 2020 жылы бұл сан 1465-ке дейін өсіп, шамамен 18%-ға артқан. 2021 

жылы техникалық ақаулар саны тағы 18%-ға ұлғайып, 1728 жағдайға жетті [30]. 

Аталған үрдіс компанияның логистикалық жүйесінің сенімділігі мен 

тиімділігіне теріс әсерін тигізіп, операциялық шығындардың және жоспардан 

тыс тоқтап қалу жағдайларының көбеюіне алып келді. Сонымен қатар, 

техникалық ақаулардың өсуі жүктерді уақытылы жеткізуге кедергі келтірді және 

компания беделіне кері әсер етті. Клиенттік шағымдар санының артуы мен 

қызмет көрсету сапасының төмендеуі де тікелей осы себептермен байланысты 

(3-сурет). 

Жалпы алғанда, бұл көрсеткіштер QazPost компаниясы үшін автопаркті 

жүйелі жаңартудың, сапалы техникалық қызмет көрсетуді ұйымдастырудың 

және интеллектуалды диагностикалық жүйелерді енгізудің маңыздылығын 

дәлелдейді. Тек осындай жүйелі шаралар арқылы компания өзінің логистикалық 

жүйесінің сенімділігі мен тиімділігін ұзақ мерзімді перспективада сақтай алады. 

Клиенттік шағымдар санының артуы мен қызмет көрсету сапасындағы 

тұрақсыздық – цифрландыру мен интеллектуалды бақылау жүйелерін енгізудің 

қажеттілігін айқын көрсетті. Жаңа технологияларсыз компания логистикалық 

жүйесінің сенімділігі мен тиімділігін жоғалту қаупіне тап болды. Сондықтан бұл 

көрсеткіштер QazPost үшін автопаркті жаңарту, сапалы техникалық қызмет 

көрсету және интеллектуалды мониторинг жүйелерін енгізу мәселесінің аса 

өзекті екенін дәлелдейді. 

Осылайша, техникалық ақаулар санының жыл сайын тұрақты артуы 

компанияның стратегиялық даму жоспарын қайта қарау қажеттігін көрсетеді. 

 

 
 

4-сурет – Клиенттердің шағымдарының құрылымы (2019-2021 ж., ішкі есеп) 
Ескерту — [11] ішкі дереккөз негізінде автор құрастырға 
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Графикте 2019–2021 жылдар аралығындағы QazPost компаниясындағы 

барлық клиенттік шағымдар мен кешіктірілген жеткізу шағымдарының жылдық 

динамикасы көрсетілген. Көрсеткіштерді талдау компанияның логистикалық 

қызмет сапасына және клиенттік қанағаттанушылық деңгейіне тікелей әсер 

ететін факторларды анықтауға мүмкіндік береді. 

Берілген мәліметтер бойынша, 2019 жылы барлық клиенттік шағымдар 

саны 5230-ды құраған, олардың ішінде 1660 жағдай (шамамен 32%) 

жеткізілімнің кешігуіне қатысты болған. 2020 жылы жалпы шағым саны 5890-ға 

дейін өсіп, кешіктірілген жеткізу бойынша шағымдар саны 1865-ке жеткен (үлес 

салмағы 31,7%). Ал 2021 жылы барлық клиенттік шағымдар саны 5600-ге дейін 

азайғанымен, кешіктірілген жеткізуге қатысты шағымдар саны 1750-ге жетіп, 

оның жалпы құрылымдағы үлесі 31,3% деңгейінде қалған (4-сурет). 

Бұл динамика бірнеше маңызды трендтерді көрсетеді. Біріншіден, 

клиенттік шағымдардың жалпы саны жыл сайын айтарлықтай өзгермегенімен, 

кешіктірілген жеткізу – ең өзекті және тұрақты мәселе болып қала береді. Бұл 

логистикалық процестердегі жеткізу мерзімін қатаң сақтау мен уақытылы 

тасымалдауды қамтамасыз етудің әлі де күрделі мәселе екендігін айқындайды. 

Екіншіден, кешіктірілген жеткізу шағымдарының үлесі барлық кезеңде 

шамамен үштен бір бөлігін құрайды, яғни клиенттердің басым бөлігі компания 

қызметіндегі негізгі кемшілік ретінде жеткізу мерзімінің сақталмауын көрсетеді. 

Мұндай тенденция қызмет көрсету сапасын арттыру үшін тасымалдау 

процесіндегі «тар жерлерді» анықтап, нақты шешімдер қабылдаудың қажет 

екенін дәлелдейді. 

Үшіншіден, жалпы клиенттік шағымдардың 2021 жылы төмендеуі 

компанияда сапаны басқару шараларының жүргізілгенін көрсетеді, дегенмен, 

кешіктірілген жеткізуге қатысты мәселелердің шешімін әлі толық таппағанын 

көрсетеді. Бұл бағытта логистикалық тізбекті оңтайландыру, маршруттарды 

тиімді жоспарлау, көлік құралдарының техникалық жағдайын жетілдіру және 

ақпараттық технологияларды енгізу арқылы оң нәтиже көрсетуге болады. 

Жалпы алғанда, көрсетілген мәліметтер QazPost компаниясында клиенттік 

қанағаттанушылық деңгейін арттыру мақсатында логистикалық процестерді 

үздіксіз жетілдіру мен инновациялық шешімдерді енгізудің өзектілігін 

дәлелдейді. Кешіктірілген жеткізуге қатысты шағымдарды қысқарту — 

компания имиджін жақсарту және нарықтағы бәсекеге қабілеттілікті 

арттырудың басты бағыты болып қала береді. 

Жоғарыда талданған мәліметтер көрсеткендей, QazPost компаниясының 

клиенттік шағымдары құрылымында кешіктірілген жеткізу мәселесі тұрақты 

түрде маңызды орын алады. Бұл компанияның логистикалық жүйесінде орын 

алған негізгі «әлсіз буындардың» бірі болып қалып отыр. 

Кешіктірілген жеткізуге байланысты шағымдардың жоғары үлесі 

логистикалық процестерді басқарудағы кейбір кемшіліктерді — атап айтқанда, 

тасымалдау маршруттарын тиімді жоспарламау, автопарктің техникалық 

жағдайының жеткіліксіздігі, қоймадағы жүк өңдеу процестерінің баяулығы және 
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ақпараттық жүйелердің жеткіліксіз автоматтандырылуы сияқты факторларды 

айғақтайды. 

Мұндай жағдайларда, клиенттік қанағаттанушылықты арттыру және 

нарықтағы беделді сақтап қалу үшін компанияға бірқатар жүйелі шаралар 

қабылдау қажет. Ең алдымен, логистикалық тізбекті автоматтандыруды кеңейтіп, 

болжамдық аналитика мен жасанды интеллект технологияларын енгізу – 

кешіктірілген жеткізуге қатысты мәселелерді айтарлықтай азайтады. Сондай-ақ, 

клиентпен кері байланысты жетілдіру және әрбір шағымды жеке талдап, себеп-

салдарын жою бойынша кешенді жұмыс жүргізу маңызды. 

Осылайша, кешіктірілген жеткізуге қатысты шағымдардың динамикасын 

тұрақты түрде бақылау және аналитикалық түрде талдау арқылы QazPost 

компаниясы өз қызметінің сапасын үздіксіз жетілдіріп, клиенттердің сенімі мен 

лоялдылығын арттыра алады. Бұл компанияның алдағы жылдары да нарықтағы 

жетекші позициясын сақтап қалуына және бәсекеге қабілеттілігін күшейтуге 

мүмкіндік береді. 

 

 

2.3 Цифрландырудан кейінгі өзгерістер және енгізілген технологиялар 

 

QazPost компаниясының цифрландырудан кейінгі даму кезеңі 

логистикалық қызметтің барлық бағытына түбегейлі және сапалы өзгерістер 

әкелді. Цифрлық трансформация нәтижесінде компания тек ішкі өндірістік 

процестерін оңтайландырып қана қойған жоқ, сонымен қатар тұтынушылармен 

өзара іс-қимыл сапасын арттырып, жаңа технологиялық мүмкіндіктерге есік 

ашты. Автоматтандырылған ақпараттық жүйелерді, жасанды интеллектті және 

заманауи басқару құралдарын енгізу арқылы QazPost нарық талаптарына жедел 

жауап беретін, шешім қабылдау жылдамдығы мен дәлдігін арттырған серпінді әрі 

болашағы зор операторға айналды. 

Цифрландыру кезеңінде қойма және сұрыптау процестерінің тиімділігі 

бірнеше есе жоғарылады, тасымалдау маршруттары оңтайландырылып, көлік 

паркін пайдалану көрсеткіштері айтарлықтай жақсарды. Клиенттерге 

көрсетілетін қызметтердің сапасы жаңа деңгейге көтерілді: жеткізу мерзімі 

қысқарып, адами фактордан туындайтын қателіктер едәуір азайды, ал шағымдар 

саны тарихи минимумға дейін төмендеді. 

Сонымен қатар, компания деректерді өңдеу мен аналитикаға негізделген 

инновациялық шешімдерді енгізу арқылы операциялық шығындарын 

оңтайландырды, логистикалық тізбектің барлық буынын дербес және толық 

бақылау мүмкіндігіне қол жеткізді. Мұның бәрі QazPost-ты Қазақстанның және 

өңірдің пошталық-логистикалық нарығында бәсекеге қабілетті, заманауи, 

технологиялық көшбасшы компания ретінде қалыптастырды. 

QazPost компаниясында бизнес-процестерді толық цифрлық ортада 

біріктіру, қаржылық, кадрлық және өндірістік ағындарды оңтайландыру және 

компанияның басқару тиімділігін арттыру мақсатында 2021 жылы Microsoft 

Dynamics 365 ERP жүйесі енгізілді [15]. Бұл трансформацияға ішкі аудит 
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қорытындылары, ашықтығы төмен және қайталанатын операциялар, адами 

фактор мен шығындардың артуы себеп болды. 

Енгізілген жүйе қандай салаларды қамтыды: 

 Қаржылық басқару – барлық кіріс-шығыс операциялары, бюджеттеу, 

есеп беру мен қаржы бақылауы автоматтандырылды. 

 Материалдық-техникалық қамтамасыз ету – сатып алу, қоймадағы 

қорларды бақылау, жеткізілім процесі цифрланды. 

 Кадрлық менеджмент – HR-процестер, еңбек ақы, демалыс, кадрлық 

құжаттар бірыңғай платформаға біріктірілді. 

 Тапсырыстар мен келісімшарттар – тапсырысты тіркеу, орындалуын 

бақылау, автоматты ескерту жүйесі енгізілді. 

ERP жүйесі енгізілгеннен кейін келесі нәтижелерге қол жеткізілді: 

 Қаржылық есептілік дайындау уақыты 2020 жылы 12 күн болса, 2023 

жылы 4 күнге қысқарды [16]. 

 Материалдық шығындар 2021–2023 жылдары 16% қысқарды (жылына 

~490 млн теңге үнемделді). 

 HR-процестерді өңдеу уақыты 2,2 есе жылдамдады, құжат 

айналымындағы қателер 68%-ға азайды [15]. 

 Қоймадағы тауарды өңдеу циклы 7 күннен 3 күнге дейін қысқарды. 

 Бюджеттеу мен жоспарлау қателіктері 30%-дан 8%-ға дейін төмендеді. 

 Персоналды басқару автоматтандырылып, кадрлық резерв тиімділігін 

25%-ға арттырды [17]. 

 

5-кесте – QazPost компаниясында цифрландырудан кейінгі негізгі 

көрсеткіштердің динамикасы 

 

Жыл 
Қаржылық есептілік 

уақыты (күн) 

Материалдық 

шығын (млн т.) 

Қоймадағы цикл 

(күн) 

2020 12 305 7 

2021 9 287 5 

2022 5 262 4 

2023 4 256 3 

Ескерту – [11], [15] ішкі есептер мен ресми дереккөздер негізінде автор 

құрастырған. 

 

Цифрлық жүйелерді және автоматтандырылған басқару құралдарын енгізу 

нәтижесінде барлық негізгі өндірістік көрсеткіштер бойынша айтарлықтай оң 

өзгерістерге қол жеткізілді. Мәселен, 2020 жылы қаржылық есептілікке 12 күн 

жұмсалса, 2023 жылы бұл көрсеткіш небәрі 4 күнді құрады. Бұл – үш есе үдеу. 

Материалдық шығын 2020 жылы 305 млн теңге болса, 2023 жылы 256 млн 

теңгеге дейін қысқарды (шамамен 16%). Қоймадағы жүк өңдеу уақыты 2,3 есе 

қысқарған [18]. 

Осы өзгерістер компанияның қаржылық тұрақтылығын арттырып қана 

қоймай, клиенттерге көрсетілетін қызмет сапасын жаңа деңгейге шығарды. 
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Бұған қоса, персоналды басқару автоматтандырылып, кадрлық резервтің 

тиімділігі артты, бұл ұйымның адами капиталын басқарудағы сапаны да жаңа 

сатыға көтерді. 

Цифрландыру мен ERP жүйесін енгізу QazPost компаниясы үшін 

логистикалық және өндірістік процестердің толық оңтайландырылуын 

қамтамасыз етті. Компания өз ресурстарын тиімді жоспарлап, операциялық 

шығындарды төмендетіп, бәсекеге қабілеттілігін арттыра алды. Бұл тәжірибе 

Қазақстандағы басқа логистикалық компанияларға да заманауи шешімдерді 

енгізуде нақты бағыт-бағдар береді. 

2019 жылдың тамыз айында QazPost компаниясында Telegram 

платформасында автоматтандырылған чат-бот жүйесі іске қосылды. Бұл шешім 

компания қызметінің дамуындағы маңызды кезеңге айналды. Чат-боттың 

енгізілуі клиенттерге көрсетілетін сервисті жаңа деңгейге көтеріп, байланыс 

арналарының қолжетімділігі мен жеделдігін едәуір арттырды. 

Жаңа жүйе клиенттерге тәулік бойы үздіксіз режимде қызмет көрсетуге, 

қарапайым сұраныстарға жылдам әрі нақты жауап беруге мүмкіндік берді. 

Бұрынғы кезеңде клиенттер қарапайым ақпарат алу, тапсырысты бақылау немесе 

жедел сұрақтарға жауап алу үшін call-орталыққа хабарласуға мәжбүр болған, 

мұндай жағдайда операторлардың жүктемесі жоғары болып, жауап беру уақыты 

ұзарып кететін. 

Telegram чат-боттың іске қосылуы клиенттерге стандартты сұрақтар 

бойынша автоматты түрде бірнеше секунд ішінде жауап алуға жағдай жасады. 

Бұл тәсіл компанияның адам ресурстарын тиімді пайдалануға, жиі қайталанатын 

сұраныстарды автоматтандыру арқылы операторлар жүктемесін азайтуға және 

клиенттік сұраныстарды өңдеу жылдамдығын едәуір қысқартуға септігін тигізді. 

Чат-бот енгізілгеннен кейін клиенттік сұраныстарды өңдеу уақыты 

бірнеше есе азайып, кері байланыс жылдамдығы мен сапасы артты.  

 

 
 

5-сурет – QazPost бағдарламасының чат-боты 
Ескерту — [15] ішкі дереккөз негізінде автор құрастырған 
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 Жеткізу статусы мен бақылау (треккинг): чат-бот арқылы клиенттер өз 

сәлемдемесінің ағымдағы орналасуын, жеткізілім статусын, болжамды келу 

уақытын тәулік бойы, оператордың қатысуынсыз, автоматты түрде бақылай 

алды. Бұл бұрынғы қолмен іздеу, call-орталыққа қоңырау шалу қажеттілігін 

жойып, жүктің логистикалық қозғалысын толық айқын етті. 

 Қолданушыларға маршруттық ақпарат пен тарифтерді ұсыну: чат-бот 

арқылы тұтынушы өзі жіберетін немесе алатын жүктер бойынша нақты 

маршрут, болжамды жеткізу уақыты мен тарифтерді автоматты түрде біле алды. 

Бұл клиенттердің логистикалық шешім қабылдау процесін жеңілдетті және 

сапар/тасымал жоспарлауды жеделдетті. 

 Қоймадағы және сұрыптау орталықтарындағы өңдеу барысы: чат-бот 

арқылы қоймадағы жүктердің қабылданғанын, сұрыптау статусының өзгергенін 

жылдам хабарлап отырды. Әрбір статус өзгерісі автоматты түрде клиентке 

жеткізілді, бұл логистикалық тізбектің ашықтығын қамтамасыз етті. 

 Құжаттар мен төлемге қатысты ақпарат: Клиенттер чат-бот арқылы 

қажетті түбіртек, жеткізу актісі, электрондық шот-фактура секілді құжаттардың 

қолжетімділігі, төлем әдістері және қарыз/төлем статусы туралы ақпаратты ала 

алды. Бұл қағазбастылықты азайтып, барлық құжаттық ағымды цифрлық 

форматқа ауыстыруға көмектесті. 

 Клиенттік шағымдарды автоматты қабылдау және өңдеу: клиенттер 

жеткізу кешігуі, зақымдану немесе жоғалту сияқты жағдайлар туралы шағымды 

чат-бот арқылы бірден тіркей алды. Бұл ақпарат автоматты түрде тиісті бөлімге 

түсіп, қарау уақыты бірнеше есе жылдамдады. Ал кері байланыс пен нәтижесі 

чат-бот арқылы клиентке бірден жіберілді. 

 Push-хабарлама және жедел ескерту қызметі: жеткізу уақытының 

өзгеруі, адресаттың болмауы, сәлемдеменің қоймада ұзақ тұруы сияқты жедел 

өзгерістер туралы автоматты хабарламалар арқылы клиент әрқашан 

ақпараттандырылды. 

Көлік логистикасы және маршруттарды басқару. Цифрландыру 

шеңберінде QazPost компаниясында заманауи TMS (Transportation Management 

System) жүйесі енгізілді. Бұл қадам көлік логистикасын басқаруда түбегейлі 

жаңа деңгейге шығуға мүмкіндік берді. 

TMS жүйесін енгізу нәтижесінде: 

 Маршруттарды жоспарлау автоматтандырылды: бұрын маршруттарды 

құрастыру және жүк бөлінісін белгілеу көп жағдайда диспетчерлердің 

тәжірибесіне, субъективті бағалауларға және қолмен жасалған кестелерге 

тәуелді еді. TMS жүйесі енгізілгеннен кейін бұл процесс толықтай 

автоматтандырылып, жүйе әрбір тапсырыс пен жүктің ең тиімді, оңтайлы 

тасымалдау маршрутын автоматты түрде есептеп береді. Бұл алгоритмдер жол 

ұзындығы, жолдағы кептеліс, ауа райы, көлік түрі, жүктің көлемі мен ерекшелігі 

сияқты көптеген параметрлерді ескереді. 

 Автопаркті пайдалану тиімділігі артты: көлік құралдарының 

әрқайсысының қозғалыс бағыты, уақытша бос тұрып қалуы, жүктің толық 



 

30 
 

тиелуін қамтамасыз ету мәселесі автоматтандырылған бақылауға алынды. TMS 

жүйесі нақты уақыт режимінде көлік қозғалысын бақылап, қай көлік қай 

маршрутқа тиімді екенін автоматты түрде ұсынады. Бұл автопарктың толықтай 

жүктелуін, тиімді пайдалануын қамтамасыз етті, бос жүрістер мен артық рейстер 

саны қысқарды. 

 Жүктерді бөлу процестері оңтайланды: әрбір жүктің сипаттамасына, 

жеткізу мерзімі мен приоритетіне қарай көлік түрі, маршрут және қойма учаскесі 

автоматты түрде таңдалады. Бұл адами фактор әсерін төмендетіп, логистикалық 

қателерді азайтты. 

 Тасымалдау шығындары 15–20%-ға азайды: маршруттарды тиімді 

жоспарлау және көлік ресурстарын оңтайлы бөлу нәтижесінде жанармай, 

жүргізуші уақыты, қосалқы шығындар және техникалық қызмет көрсетудің 

көлемі айтарлықтай төмендеді. Бұрын әрбір рейсте автокөліктің бос жүруі (load 

factor) орта есеппен 20–25% болса, TMS енгізілгеннен кейін бұл көрсеткіш 8–

10% шамасында ғана қалды. Осылайша, жылдық тасымалдау шығындары 

жалпы алғанда 15–20%-ға дейін азайды [19]. 

 

 
 

6-сурет – TMS енгізілгеннен кейінгі тасымалдау шығындары мен автокөліктің 

бос жүру үлесінің өзгерісі (2020–2023 жж.) 
Ескерту –  [15] дерек негізінде автор құрастырған 

 

Жоғарыда келтірілген графикте QazPost компаниясында TMS 

(Transportation Management System) жүйесін енгізгеннен кейінгі тасымалдау 

шығындарының және автокөліктің бос жүру үлесінің динамикасы көрсетілген. 

График деректерін талдау нәтижесінде: 

 2020 жылы тасымалдау шығындары 310 млн теңгені құрады, ал 

автокөліктің бос жүру үлесі 21% деңгейінде болды. Бұл кезеңде автопарктың 

тиімділігі төмен, маршруттардың көпшілігі толық жүктелмей жұмыс істеген. 

 2021 жылы тасымалдау шығындары 285 млн теңгеге дейін төмендеп, 

бос жүру үлесі 16%-ға азайды. Бұл кезеңде маршруттарды жоспарлау және көлік 
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жүктемесін бөлудің автоматтандырылған алгоритмдері алғаш рет толық іске 

қосылды. 

 2022 жылы шығындар 265 млн теңгеге дейін, бос жүру үлесі 11%-ға 

дейін төмендеді. Бұл көрсеткіштер TMS арқылы барлық логистикалық тізбекте 

жүктемені оңтайлы бөлу мен ресурстарды тиімді пайдаланудың тікелей 

нәтижесі болды. 

 2023 жылы тасымалдау шығындары 255 млн теңгені құрады, ал бос 

жүру үлесі 8%-ға дейін азайды. Бұл кезеңде жүйе толық тұрақтанып, компания 

автопаркты барынша тиімді пайдаланып, артық рейстерді және бос жүрісті 

минимумға жеткізді (6-сурет). 

Бұл көрсеткіштер QazPost компаниясында TMS жүйесін енгізудің айқын 

оң нәтижесін көрсетеді: 

 тасымалдау шығындары 4 жыл ішінде 310 млн ₸-дан 255 млн ₸-ға дейін 

(шамамен 18%) азайды; 

 автокөліктің бос жүру үлесі 21%-дан 8%-ға дейін, яғни 2,5 есеге азайды. 

Осындай оң динамика маршруттарды автоматты жоспарлау, көлік 

ресурстарын тиімді бөлу және бүкіл логистикалық тізбекті цифрлық бақылауға 

алу нәтижесінде мүмкін болды. Бос жүрістің қысқаруы жанармай шығыны, 

еңбек ақы және қосымша техникалық қызмет көрсету шығындарын да 

төмендетті. 

Нәтижесінде, компания жыл сайын ондаған миллион теңге үнемдеп, көлік 

логистикасының сапасы мен жылдамдығын жаңа деңгейге шығарды (6-сурет). 

 

 

2.4 QazPost компаниясындағы цифрландырудың тиімділік 

көрсеткіштері 

 

QazPost компаниясында соңғы жылдары жүзеге асырылған цифрландыру 

бағдарламасы аясында бірқатар заманауи ақпараттық жүйелер, 

автоматтандырылған басқару құралдары және жасанды интеллект элементтері 

енгізілді. Бұл жаңашылдықтар компанияның логистикалық және басқарушылық 

процестерін түбегейлі қайта ұйымдастырып, барлық өндірістік буынның 

тиімділігін едәуір арттырды. 

Ең алдымен, ERP (Enterprise Resource Planning) және TMS (Transportation 

Management System) сияқты цифрлық платформалар компанияның қаржылық, 

өндірістік және көлік логистикасы процестерін толық интеграциялап, басқару 

шешімдерінің жеделдігі мен дәлдігін арттырды. Жүктерді қабылдау, сұрыптау 

және қоймадағы өңдеу процестері автоматтандырылып, адами фактор ықпалы 

азайды және логистикалық тізбектің ашықтығы қамтамасыз етілді [18]. 

Сонымен қатар, чат-боттар мен мобильді қосымшалар енгізіліп, 

клиенттерге көрсетілетін қызмет сапасы жаңа деңгейге көтерілді. Кез келген 

тұтынушы жедел түрде сәлемдеме статусын тексеріп, маршрут пен тариф 

туралы ақпаратты ала алатын болды. Бұл қадам клиенттік шағымдар санының 
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азаюына, қанағаттанушылық индексінің артуына және клиентпен өзара 

әрекеттесу жылдамдығының өсуіне тікелей әсер етті. 

Жасанды интеллект элементтері логистикалық операцияларды болжау, 

маршруттарды оңтайландыру, қоймадағы сұрыптау мен жеткізу уақытын 

қысқарту бағытында белсенді түрде қолданылды. Predictive analytics және Big 

Data құралдары негізінде қабылданатын шешімдер компанияның ресурстарын 

тиімді жоспарлауға, тәуекелдерді алдын ала анықтауға және операциялық 

шығындарды азайтуға мүмкіндік берді. 

Осылайша, компанияда цифрландыру кезеңінде енгізілген ақпараттық 

жүйелер мен автоматтандыру құралдары QazPost-ты Қазақстандағы және 

өңірдегі логистикалық нарықтың заманауи, технологиялық көшбасшысына 

айналдырды. 

6-кесте – QazPost компаниясында цифрландырудан кейінгі негізгі 

көрсеткіштердің динамикасы 

 

Көрсеткіш 2020 ж. 2021 ж. 2022 ж. 2023 ж. Өзгеріс, 2020-2023 жж. 

Тасымалдау 

шығындары (млн тг) 
310 285 265 255 –18% 

Қоймадағы цикл (күн) 7 5 4 3 -57% 

Бос жүру үлесі (%) 21 16 11 8 –62% 

Қаржылық есеп 

уақыты (күн) 
12 9 5 4 -67% 

NPS (%) 62 67 73 77 +15% 

Шағым өңдеу уақыты 

(сағат) 
36 17 8 4,8 -87% 

Қоңырау саны (мың) 400 380 340 260 -35% 

Ескерту – QazPost ішкі есептері мен авторлық талдау негізінде құрастырылған [11],[15]. 

 

QazPost компаниясында соңғы төрт жылда жүзеге асырылған кешенді 

цифрлық трансформация бағдарламасы логистикалық және басқарушылық 

процестердің барлық негізгі буындарын жаңғыртуға мүмкіндік берді. 2020–2023 

жылдар аралығындағы тиімділік көрсеткіштерінің динамикасы компанияның 

операциялық, қаржылық және клиенттік нәтижелерге нақты, өлшенетін оң 

әсерін анық көрсетті. 

Тасымалдау шығындарының 18%-ға төмендеуі – бұл маршруттарды 

оңтайлы жоспарлау, TMS (Transportation Management System) енгізу арқылы 

автопаркті толық жүктеу және интеллектуалды көлік логистикасын іске қосудың 
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тікелей нәтижесі. Нақты алғанда, 2020 жылы тасымалдауға кеткен шығын 310 

млн т. болса, 2023 жылы ол 255 млн т.-ге дейін қысқарды. Бұл өзгеріс жыл сайын 

ондаған миллион теңге үнемдеуге, өндірістік бюджеттегі бос шығынды азайтуға 

сеп болды [19]. 

Қоймадағы жүктің өңдеу циклының 2,3 есе қысқаруы (7 күннен 3 күнге) – 

қойма мен сұрыптау процестерін толық цифрландырудың, WMS жүйесін және 

роботтандырылған сұрыптау желілерін енгізудің нәтижесі. Бұл компанияға 

барлық жүктердің айналымын жылдамдатып, жеткізу мерзімін қысқартып, 

клиенттер алдындағы міндеттемелерді дер кезінде орындауға мүмкіндік берді. 

Автокөліктің бос жүру үлесінің 21%-дан 8%-ға дейін төмендеуі көлік 

құралдарын интеллектуалды басқарудың (TMS, ЖИ-маршруттау) арқасында 

іске асты. Нәтижесінде, артық рейстер мен бос жүріс айтарлықтай қысқарып, 

жанармай, қосалқы шығындар, техникалық қызмет көрсетуге кеткен артық 

шығын азайды [30]. 

Қаржылық есептілік дайындау уақытының 12 күннен 4 күнге дейін 

қысқаруы – ERP және BI платформалары арқасында басқарушылық есеп беру, 

бюджеттеу және қаржы ағындарын бақылау толық автоматтандырылды. Бұл 

компанияның қаржылық ашықтығы мен басқару шешімдерін қабылдау 

жылдамдығын үш есе арттырды [20]. 

Клиент қанағаттанушылық индексі (NPS) 62%-дан 77%-ға дейін өсті. Бұл 

– клиентке бағдарланған сервистердің (чат-бот, мобильді қосымша, 

автоматтандырылған треккинг, FAQ) нәтижесі, яғни QazPost цифрлық дәуірде 

клиент сенімі мен лоялдылығын нақты арттырды. 

Шағымды өңдеу уақытының 36 сағаттан 4,8 сағатқа дейін қысқаруы – чат-

бот және интеллектуалды қолдау жүйесін енгізудің, операторлар жұмысын 

автоматтандырудың тікелей әсері. Шағымдар автоматты қабылданып, 

сараланып, нақты бөлімге жедел жеткізіледі, нәтижесінде клиент проблемасы 

тез шешіледі [27]. 

Call-орталыққа түскен қоңырау санының 400 мыңнан 260 мыңға дейін 

төмендеуі (35%) – ақпараттың толық автоматтандырылуы, онлайн сервис пен 

FAQ жүйелерінің тиімділігі. Енді клиенттердің стандартты сұранысы (жүктің 

статусы, жеткізу уақыты, бағалар, мекенжайлар) автоматты түрде жабылады, 

операторлар күрделі мәселелерге шоғырланады [21]. 

Кестеде көрсетілген динамика QazPost компаниясында цифрлық 

шешімдер мен жасанды интеллект элементтерінің енгізілуі басқару сапасы мен 

қызмет көрсету деңгейін жаңа сатыға көтергенін дәлелдейді. Экономикалық 

тұрғыдан компания жылына 30–40 млн теңге көлемінде тікелей үнемге қол 

жеткізіп отыр, ал клиентке бағытталған сервистер нәтижесінде нарықтағы бедел 

мен бәсекеге қабілеттілік айтарлықтай өсті. Қаржылық тиімділік, операциялық 

жылдамдық, клиенттік қанағаттану – цифрландыру жобаларының нақты жемісі. 

Сондай-ақ, цифрлық трансформация кезеңінде компания құрылымында 

бірқатар маңызды өзгерістер орын алды. Ең алдымен, енгізілген ақпараттық 

жүйелер қызметкерлердің жұмыс тиімділігін арттырып қана қоймай, ішкі 

корпоративтік коммуникацияны да жақсартты. Әр бөлімнің жұмысында 
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процестердің ашықтығы мен дербестігі артып, барлық деңгейдегі шешімдер 

қабылдау жылдамдығы едәуір өсті. 

Бұдан бөлек, цифрландыру жаңа корпоративтік мәдениеттің 

қалыптасуына ықпал етті. Жұмысшылардың цифрлық сауаттылығы мен кәсіби 

біліктілігін арттыруға бағытталған оқыту бағдарламалары енгізілді. Бұл 

компания қызметкерлерінің өзгерістерге икемділігін күшейтіп, жаңа 

технологияларды жылдам меңгеруіне мүмкіндік берді. Компанияның серіктестік 

байланыстары да жаңа деңгейге шықты: QazPost отандық және шетелдік 

әріптестерімен интеграциялық процестерді күшейтіп, логистикалық нарықтағы 

беделін нығайтты. 

Цифрландыру нәтижесінде компанияда деректердің талдауы, болжамды 

жоспарлау және тәуекелдерді басқару жүйелері тиімді жұмыс істей бастады. Бұл 

корпоративтік басқарудағы шешімдердің негізделу сапасын арттырып, 

стратегиялық мақсаттарға қол жеткізуде маңызды рөл атқарды. 

Компания өзінің персонал саясатын да өзгертіп, қызметкерлерге цифрлық 

сауаттылықты арттыру, жаңа жүйелер мен автоматтандырылған 

платформалармен жұмыс істеу бойынша үздіксіз оқыту бағдарламаларын іске 

қосты. Бұл өзгеріс нәтижесінде компания ішіндегі командалық өзара іс-қимыл, 

білім мен тәжірибе алмасу процесі жаңа сатыға көтерілді. 

QazPost-та енгізілген ERP, TMS, WMS, BI, AI секілді жүйелер – 

корпоративтік басқаруды, логистикалық процестерді, қаржылық және клиенттік 

сервистерді бірыңғай экожүйеге біріктірді. Жасанды интеллект элементтері 

барлығына интеллектуалды талдау мен болжам жасау мүмкіндігін берді. Бұл – 

компанияға алдағы кезеңде де жаңа стратегиялық шешімдер қабылдауда сенімді 

база бола алады. 

Сонымен қатар, цифрландыру нәтижесінде компанияның сыртқы және 

ішкі имиджі айтарлықтай жақсарды. QazPost-тың клиенттік базасы өсті, 

нарықтағы үлесі кеңейді, ал отандық және халықаралық серіктестерімен өзара 

тиімді интеграция орнады. Бәсекелестік жағдайында цифрлық технологиялар 

QazPost-қа нарықта алда болуға, қызмет көрсету аясын кеңейтуге, әрі сапасын 

тұрақты арттыруға мүмкіндік беріп отыр. 

Жалпы алғанда, QazPost тәжірибесі Қазақстанның пошта-логистика 

нарығында цифрландыру мен жасанды интеллект енгізудің нақты әрі дәлелді 

артықшылықтарын көрсетеді. Бұл тәжірибе басқа отандық компанияларға үлгі 

бола алады және саланың келешектегі стратегиялық даму бағыттарын анықтауда 

маңызды рөл атқарады. 
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3 ЖАСАНДЫ ИНТЕЛЛЕКТІНІ ЕНГІЗУДІҢ ҰСЫНЫСТАРЫ 

ЖӘНЕ ЭКОНОМИКАЛЫҚ ТИІМДІЛІГІ (QAZPOST МЫСАЛЫНДА) 

 

3.1 Жасанды интеллект негізіндегі шешімдер және олардың нәтижесі 

 

Болжамдық аналитика және интеллектуалды маршруттау – QazPost 

компаниясында жасанды интеллект негізіндегі болжамдық аналитика және 

интеллектуалды маршруттау модульдерінің енгізілуі логистикалық 

процестердің тиімділігін жаңа деңгейге көтерді. Бұл технологиялар Big Data 

ауқымды деректерін талдай отырып, алдағы тапсырыс ағынын, маусымдық 

сұранысты және клиенттік трендтерді автоматты түрде болжауға мүмкіндік 

береді. 

Болжамдық аналитика жүйесі QazPost-тың барлық логистикалық 

деректерін (өткен жылдардағы жүк ағыны, маусымдық өзгерістер, аймақтық 

ерекшеліктер, клиенттік сұраныс) біріктіріп, машиналық оқыту алгоритмдері 

арқылы болашақтағы тасымалдау жүктемесін, қоймадағы тауар айналымын 

нақты болжайды. Бұл компанияға алдын ала ресурстарды оңтайлы жоспарлауға, 

көлік пен қойма мүмкіндігін тиімді пайдалануға жол ашады. 

Осы шешімнің арқасында QazPost компаниясы күтпеген шығындарды 

азайтып, маршруттық желіні автоматты түрде қайта құра алады. Бұл әсіресе 

маусымдық сұраныс күрт артқанда немесе нарықта күтпеген өзгерістер болғанда 

аса маңызды. ЖИ-модуль нақты уақыт режимінде ең тиімді маршруттарды 

таңдап, көліктер мен қойма ресурстарын теңдестіріп бөледі. 

DHL сияқты әлемдік логистикалық көшбасшылар бұл бағытта алдыңғы 

қатарда. Мысалы, DHL-де IBM Watson Analytics жүйесі енгізілгеннен кейін 

тасымалдау шығындары 14%-ға, ал жеткізу кешігулерінің саны 30%-ға 

қысқарғаны ресми есептерде көрсетілген. Бұл – болжамдық аналитика мен 

интеллектуалды маршруттаудың нақты пайдасы [9]. 

QazPost тәжірибесінде де осындай оң өзгерістер тіркелді. 2023–2024 

жылдары компания ЖИ платформасын енгізгеннен кейін тасымалдау 

шығындары 255 млн теңгеден 225 млн теңгеге дейін, яғни 12%-ға азайды.  

Бұл нәтиже маршруттарды автоматты оңтайландыру, жүк ағынын болжау, 

ресурстарды тиімді бөлу және шығындарды алдын ала болжау мүмкіндігінің 

арқасында мүмкін болды. 

QazPost-та болжамдық аналитика мен интеллектуалды маршруттау 

жүйелерін енгізу – компанияға тек шығынды қысқартуға емес, сонымен қатар, 

клиентке қызмет көрсету сапасын арттыруға, жеткізу уақыты мен сенімділігін 

күшейтуге мүмкіндік берді.  

Бағыттағы инновациялар QazPost-тың логистикалық нарықтағы бәсекеге 

қабілеттілігін айтарлықтай арттырды және халықаралық стандарттарға толық 

сай екенін көрсетті. QazPost логистикалық қызметтердің сапасын жаңа деңгейге 

шығарып, нарықтағы өз позициясын одан әрі нығайта алды. 

Бұл өзгерістер компанияның ішкі бизнес-процестерін тиімді жоспарлауға 

және операциялық тәуекелдерді азайтуға септігін тигізді. Жеткізу мерзімі 
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қысқарып, клиенттердің сенім деңгейі айтарлықтай өсті. Жалпы алғанда, 

QazPost цифрлық трансформациясының нәтижелері саладағы инновациялық 

дамудың нақты көрсеткіші болып табылады. 

 

 
 

7-сурет – QazPost компаниясының тасымалдау шығындары (2021–2024 жж.) 
Ескерту – автор [16] дерек негізінде құрастырған 

 

QazPost компаниясының клиенттік сервисті цифрландыруы жасанды 

интеллект негізіндегі интеллектуалды чат-ботты енгізумен жаңа сапалық 

деңгейге шықты. Бұл инновациялық шешім логистикалық нарықта 

компанияның бәсекеге қабілеттілігін арттырды және клиентке бағытталған 

сервис көрсеткіштерін түбегейлі жақсартты. 

QazPost-та енгізілген ЖИ-бот күн сайын келіп түсетін клиенттік 

сұраныстардың 80%-дан астамын автоматты түрде өңдейді. Яғни, стандартты 

өтініштер — жүк мәртебесін тексеру, жеткізу мерзімін нақтылау, жиі қойылатын 

сұрақтар, тарифтер мен бағыттар туралы ақпарат – автоматты режимде 20 секунд 

ішінде шешіледі. Тек күрделі, ерекше жағдайлар ғана операторға жіберіледі.  

Бұл – операторлардың жұмыс жүктемесін айтарлықтай азайтып, қызмет 

көрсету жылдамдығы мен сапасын арттырады. 

QazPost компаниясында клиенттік сервисті цифрландырудың басты 

қадамы – жасанды интеллект негізіндегі интеллектуалды чат-ботты енгізу 

болды. Бұл жүйе клиенттік өтініштердің 80%-дан астамын автоматты түрде 

өңдей алады. Яғни, стандартты сұраныстар – жүк мәртебесін тексеру, жеткізу 

уақыты мен бағасын нақтылау, тарифтер мен бағыттар туралы ақпарат, қызмет 

көрсету шарттары – барлығы 20 секунд ішінде автоматты түрде шешіледі. Ал 

күрделі сұрақтар немесе стандарттан тыс жағдайлар операторға бағытталады. 
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Бұл – операторлардың. жұмыс жүктемесін азайтып, қызмет көрсету 

жылдамдығы мен сапасын айтарлықтай арттырады (7-сурет). 

QazPost тәжірибесі бойынша, бот енгізілгеннен кейін call-орталыққа 

түсетін жүктеме 35%-ға қысқарды, шағымдарды өңдеу уақыты 8 сағаттан 1,2 

сағатқа дейін азайды. Сонымен қатар, клиент қанағаттану индексі (NPS) 67%-

дан 82%-ға дейін өсті (+15 пайыздық тармақ). Бұл өзгерістер клиенттер 

тарапынан көрсетілетін сервистің сапасына деген сенім мен лоялдылықтың 

артуына тікелей әсер етті [1]. 

Халықаралық тәжірибе де осыны растайды. Мысалы, Maersk Line 

компаниясында чат-бот енгізілгеннен кейін шағымды өңдеу уақыты 8 сағаттан 1 

сағатқа дейін қысқарған [2]. DHL компаниясында жасанды интеллект негізіндегі 

клиенттік қолдау жүйесінде стандартты сұраныстарға жауап беру орташа 

уақыты – 18 секунд [3]. FedEx компаниясында бот енгізілгеннен кейін call-

орталық шығыны 42%-ға қысқарғаны көрсетілген [4]. 

Бұл көрсеткіштер QazPost-тың да әлемдік тәжірибеге сай клиенттік сервис 

деңгейіне шыққанын және цифрлық трансформацияның нәтижесін нақты 

айғақтайды. Интеллектуалды чат-бот жүйесі компанияға: 

 Күн сайынғы сұраныс ағынын автоматты өңдеу. 

 Операторлар жұмысын оңтайландыру. 

 Компания беделін, нарықтағы бәсекеге қабілеттілігін нығайту сияқты 

айқын артықшылықтар берді. 

 

 
 

8-сурет – QazPost-та интеллектуалды чат-бот енгізілгенге дейінгі және кейінгі 

негізгі көрсеткіштер динамикасы 
Ескерту – автор [21] дерек негізінде құрастырған. 

 

QazPost компаниясында интеллектуалды чат-бот енгізілгеннен кейін 

клиенттік сервистің барлық негізгі көрсеткіштері айтарлықтай жақсарды. Атап 

айтқанда, шағымдарды өңдеу уақыты алты еседен астамға (8 сағаттан 1,2 

сағатқа) қысқарды, call-орталыққа түсетін жүктеме 35%-ға азайды. Клиент 

қанағаттану индексі (NPS) 67%-дан 82%-ға дейін өсті, ал клиенттің өтінішіне 
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автоматты жауап беру уақыты 110 секундтан 20 секундқа дейін қысқарды. Бұл 

өзгерістер жасанды интеллект негізіндегі сервис тиімділігін және компанияның 

клиентке бағдарланған саясатының нәтижелілігін дәлелдейді (8-сурет). 

 

 

3.2 Практикалық ұсыныстар және жасанды интеллектіні енгізу 

бағыттары 

 

QazPost компаниясының цифрлық трансформациясының келесі кезеңі – 

жасанды интеллектіні (ЖИ) бизнес-процестердің барлық деңгейіне кешенді 

түрде енгізу. Бұл стратегиялық қадам компанияның ұзақ мерзімді бәсекеге 

қабілеттілігін нығайтып, қазақстандық логистика нарығын әлемдік 

инновациялық стандарттарға жақындатады. 

Озық Машиналық оқыту модульдерін енгізу арқылы компания Big Data 

деректерін терең талдап, тапсырыс ағынын, маусымдық сұранысты және 

маршруттық жүктемені автоматты түрде болжай алады. Бұл нақты уақыт 

режимінде шешім қабылдауды жеделдетіп, ресурстарды ұтымды бөлуге және 

күтпеген шығындарды барынша азайтуға мүмкіндік береді. 

DHL мен FedEx тәжірибесінде жасанды интеллект енгізілгеннен кейін 

логистикалық шығындар орта есеппен 12–18%-ға қысқарғаны дәлелденген [12]. 

Amazon Robotics, Swisslog сынды автоматтандырылған қойма жүйелері 

қоймадағы тауарды сұрыптау, қабылдау және жөнелту процестерін толықтай 

автоматтандырады. Бұл адами қателердің санын күрт төмендетіп, тауарды өңдеу 

уақытын 50%-ға дейін азайтады. Нәтижесінде, қойма кеңістігін тиімді 

пайдалану, тауар айналымын жеделдету және клиентке қызмет көрсетудің 

жылдамдығы қамтамасыз етіледі. 

Интеллектуалды чат-боттарды әрі қарай дамыту, оларды танымал 

мессенджерлер мен мобильді қосымшаларға интеграциялау, клиентпен өзара 

әрекеттестікті дербестендіру – QazPost-тың басты артықшылығы болады. ЖИ 

арқылы клиенттердің пікірін автоматты түрде жинап, талдау арқылы компания 

NPS (клиент қанағаттану индексі) мен сервистік сапасын тұрақты арттыра 

алады. 

Деректердің сақталуы мен құпиялылығын күшейту үшін IBM Security 

QRadar, Microsoft Sentinel сияқты озық ЖИ-платформаларды пайдалану 

ұсынылады. Бұл жүйелер компаниядағы кез келген аномалия мен киберқауіпті 

автоматты анықтап, уақытылы әрекет етуге мүмкіндік береді. Деректерді үздіксіз 

шифрлау және мониторингтеу QazPost-тың сенімділігін арттырады. 

Жасанды интеллект және цифрлық жүйелермен жұмыс істей алатын 

кәсіби мамандар даярлау үшін тұрақты корпоративтік оқыту бағдарламаларын 

енгізу қажет. Бұл қызметкерлердің цифрлық құзыреттілігін арттырып, 

компанияның инновацияға икемділігін күшейтеді.  

Бұл: 

 ЖИ енгізу арқылы логистикалық шығындар тағы 10–15%-ға қысқарады. 

 Қойма мен тасымалдау операциялары екі есеге дейін жылдамдайды. 



 

39 
 

 Клиентке қызмет көрсету жылдамдығы мен сапасы жаңа деңгейге 

көтеріледі. 

 Компанияның нарықтағы үлесі мен беделі тұрақты өседі. 

 Деректердің қауіпсіздігі мен бизнес-процестердің ашықтығы 

айтарлықтай жақсарады. 

 

5-кесте – QazPost компаниясында енгізуге ұсынылатын жасанды 

интеллект бағыттары және олардың тиімділік көрсеткіштері 

 

Бағыт 
Ұсынылатын 

технология/шешім 
Тиімділік 

Болжамдық 

аналитика, ML 

Google ЖИ Forecasting, IBM 

Watson ML 

Шығын –10–15%, 

жоспарлау дәлдігі +20% 

Роботтандырылған 

қойма 
Amazon Robotics, Swisslog 

 

Өңдеу уақыты –50%, 

қателік –90% 

Интеллектуалды 

клиенттік сервис 
Microsoft Azure Bot, көптілді чат-

бот 

Оператор жүктемесі –40%, 

NPS +12% 

Киберқауіпсіздік 
IBM Security QRadar, Microsoft 

Sentinel 
Дерек жоғалту қаупі –90% 

Қызметкерлерді 

оқыту 

Корпоративтік онлайн-оқыту 

 

 

Инновацияға бейімделу, 

қателік –30% 

 

Ескерту – QazPost ішкі есептері мен авторлық талдау негізінде құрастырылған 

 

QazPost компаниясының логистикалық жүйесін одан әрі жетілдіру және 

тиімділігін арттыру мақсатында жасанды интеллект (ЖИ) және автоматтандыру 

құралдарын кеңінен енгізу ұсынылады. Бірінші кезекте, болжамдық аналитика 

мен машиналық оқыту (Machine Learning) технологиялары арқылы Big Data 

деректерін терең талдау мүмкіндігі пайда болады. Мысалы, Google AI 

Forecasting немесе IBM Watson ML секілді шешімдерді қолдану компанияға 

тапсырыс ағынын, маусымдық сұранысты және маршруттық жүктемені 

автоматты түрде болжауға мүмкіндік береді. Бұл тәсіл жалпы логистикалық 

шығындарды 10-15%-ға азайтып, жоспарлау дәлдігін 20%-ға арттырады. 

Сонымен қатар, қойма логистикасында роботтандырылған жүйелерді 

(Amazon Robotics, Swisslog) енгізу қоймадағы тауарды қабылдау, сұрыптау және 

жөнелту процестерін толық автоматтандырады. Бұл адами фактордан болатын 

қателіктерді 90%-ға дейін төмендетіп, тауарды өңдеу уақытын екі есе қысқартуға 

мүмкіндік береді. 

Клиенттік сервис саласында интеллектуалды чат-боттарды әрі қарай 

дамыту, оларды танымал мессенджерлер мен мобильді қосымшаларға 

интеграциялау – клиент сұраныстарын автоматты өңдеуді 80%-дан жоғары 

деңгейге жеткізеді. Microsoft Azure Bot немесе көптілді жасанды интеллект 

арқылы жасалған чат-боттар арқылы call-орталық операторларының жүктемесі 
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40%-ға азаяды, ал клиент қанағаттану индексі (NPS) орта есеппен 12 тармаққа 

өседі [26]. 

Киберқауіпсіздік бағытында IBM Security QRadar және Microsoft Sentinel 

секілді платформаларды енгізу деректердің тұтастығы мен құпиялылығын 

автоматты қорғауға жол ашады. Бұл деректер жоғалту және бұрмалану қаупін 

90%-ға дейін азайтып, компанияның ақпараттық тұрақтылығын қамтамасыз 

етеді. 

Ақырында, персоналды цифрлық оқыту – инновацияны тиімді енгізудің 

негізі болып табылады. Корпоративтік онлайн-оқыту бағдарламалары 

қызметкерлердің жаңа технологияларды тез игеруіне, өзгерістерге бейімделуіне 

мүмкіндік береді. Бұл адами фактордан туындайтын қателіктерді 30%-ға 

қысқартуға, жалпы ұжымның инновациялық мәдениетін қалыптастыруға 

септігін тигізеді [30]. 

Осы аталған барлық бағыттарды жүйелі түрде іске асыру QazPost 

компаниясының логистикалық және клиенттік процестерін халықаралық 

стандартқа жақындатып, операциялық шығындарды азайтуға, қызмет көрсету 

жылдамдығы мен сапасын арттыруға, компанияның нарықтағы үлесі мен 

беделін тұрақты өсіруге мүмкіндік береді. 

 

 

3.3 Экономикалық тиімділік және инвестицияның өзін-өзі ақтау есебі 

 

QazPost компаниясында жасанды интеллектіні енгізу жобасы – тек 

операциялық және сервистік көрсеткіштерді жақсартудың құралы ғана емес, 

сонымен қатар ұзақ мерзімді экономикалық тиімділіктің сенімді кепілі болып 

табылады. Жасанды интеллектке негізделген шешімдер логистикалық 

шығындарды едәуір азайтып, бизнес-процестерді оңтайландырады, адам 

ресурстарын үнемдейді және жаңа клиенттер ағынын арттырады. 

Инвестиция көлемі (CAPEX): QazPost-та жасанды интеллект 

платформасын енгізу, қызметкерлерді оқыту, жүйені интеграциялау мен 

техникалық қолдауға кететін бастапқы инвестиция көлемі шамамен 150–200 млн 

теңге аралығында бағаланады. Бұл сомаға лицензиялық шығындар, 

құрылғыларды жаңарту, IT-инфрақұрылымды дамыту, сондай-ақ жаңа жүйеге 

бейімделу бойынша шығындар кіреді. 

Жылдық үнем (OPEX savings): ЖИ енгізілген соң, компания жыл сайын 

логистикалық және операциялық шығындарды 30–45 млн теңгеге дейін үнемдей 

алады. Бұл үнем call-орталықтағы еңбек шығынын қысқарту, қоймадағы 

автоматтандыру, транспорт шығындарын оңтайландыру, қателік пен уақыт 

жоғалтуды азайту есебінен қалыптасады. 

Қосымша экономикалық тиімділік: ЖИ-тің әсерінен клиент қанағаттануы 

мен лоялдылығы артады, компания нарықтағы үлесін және клиенттік базаны 

жылына 8–15% өсіреді. Сонымен қатар, бұрын жоғалған тапсырыстар саны 10–

12%-ға төмендейді, бұл тікелей қосымша табысқа әсер етеді. 
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Өзін-өзі ақтау мерзімі (Payback period): Жобаның экономикалық 

тиімділігін бағалауда ең маңызды көрсеткіш – өзін-өзі ақтау мерзімі. Бұл 

көрсеткіш төмендегідей есептеледі: 

 

                             (1) 

 

мұндағы Tpayback  - инвестицияның толық қайтарылатын уақыты (жылмен 

өлшенеді);  

Егер ЖИ енгізуге кеткен шығын 180 млн ₸, ал жылдық үнем 40 млн ₸ 

болса: 

 

 
 

Яғни, жасанды интеллект жүйесіне салынған инвестиция 4,5 жыл ішінде 

толық өтеледі. 

Инвестиция қайтарымы (ROI): 

Инвестицияның тиімділігін бағалауда тағы бір негізгі көрсеткіш – ROI 

(Return on Investment). Бұл көрсеткіш жобадан түсетін жылдық үнемнің 

инвестиция көлеміне арақатынасын пайызбен көрсетеді: 

 

                     (2) 

 

мұндағы ROI  (Return on Investment) – бұл жоба бойынша жыл сайын 

алынатын үнем немесе пайда мен бастапқы салынған инвестиция көлемінің 

қатынасын пайыздық түрде көрсететін көрсеткіш. 

Есеп шығарылымы: 

 

 
 

Бұл – нарықтағы орташа инвестициялық жобалар үшін жоғары нәтиже 

және көрсеткіш компания үшін қаржылық тұрақтылық пен инвестициялық 

шешім қабылдауда маңызды рөл атқарады. ROI деңгейінің жоғары болуы — 

жобаның тәуекел деңгейінің төмен екенін және салынған қаражаттың тиімді 

жұмыс істеп жатқанын білдіреді. Сонымен қатар, мұндай көрсеткіш инвесторлар 

мен серіктестер үшін сенімділік факторы бола алады. QazPost мысалында ROI 

көрсеткіші жасанды интеллект жүйесінің нақты пайда әкелетінін және 

ұзақмерзімді перспективада тиімділікті арттыратынын дәлелдейді.  
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Осылайша, инвестицияның табыстылығы нақты сандармен дәлелденіп, 

жобаның стратегиялық маңыздылығы арта түседі. Мұндай қаржылық тиімділік 

компанияны жаңа цифрлық бастамаларға белсендірек қадам жасауға 

ынталандырады. 

 

6-кесте. QazPost-та ЖИ енгізудің нақты экономикалық тиімділігі 

 

Көрсеткіш Есепті мәні 

Инвестиция көлемі (CAPEX) 180 млн теңге 

Жылдық үнем (OPEX savings) 40 млн теңге 

Өзін-өзі ақтау мерзімі 4,5 жыл 

ROI 22% 

Клиенттік база өсуі +10% 

Жоғалған тапсырыстардың азаюы –11% 

Жаңа тапсырыстан қосымша табыс 7–10 млн теңге/жыл 

 Ескерту – автор QazPost ішкі есептері мен авторлық талдау негізінде құрастырған 

 

Ірі қазақстандық логистикалық компаниялардағы цифрландыру, ERP, 

TMS, AI енгізу жобалары әдетте 150–250 млн теңге аясында болады. 

McKinsey, Deloitte, BCG секілді консалтинг фирмаларының 

зерттеулерінде, халықаралық логистикалық нарықта (DHL, Maersk, FedEx) 

цифрландыруға кететін шығын – жылдық табыстың 3–8%-ы, бұл QazPost 

масштабында орташа есеппен 150–200 млн теңге болады. Сол себепті де, 

инвестиция көлемін 180 млн теңге етіп алдым. 

Жүргізілген есепке сүйенсек, QazPost-та жасанды интеллектіні енгізуге 

салынған инвестиция 4–5 жылда толық өтеледі, әрі жыл сайын 30–40 млн теңге 

үнеммен бірге нарықтағы үлесті, клиент қанағаттануын және табысты тұрақты 

арттырады. Мұндай жоба – тек экономикалық қана емес, стратегиялық тұрғыда 

да ең тиімді шешім.  
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ҚОРЫТЫНДЫ 

 

QazPost компаниясында жасанды интеллектіні (ЖИ) және цифрлық 

технологияларды енгізу – логистикалық және клиенттік бизнес-процестерді 

түбегейлі жаңғыртып, олардың тиімділігін жаңа сапалық деңгейге көтерді. 

Жүргізілген зерттеу нәтижелері көрсеткендей, дәл жасанды интеллект 

элементтерін жүйелі пайдалану компания дамуына ерекше серпін берді: 

Біріншіден, болжамдық аналитика мен интеллектуалды маршруттау 

жүйелері жасанды интеллект негізінде жүзеге асырылып, тасымалдау 

шығындарын 10–15%-ға қысқартуға және жоспарлау мен шешім қабылдауды 

жедел әрі дәл жасауға мүмкіндік берді. Бұл автоматтандыру мен ЖИ-тің 

арқасында операциялық процестердегі адами фактордың әсері төмендеп, қызмет 

көрсету сапасы мен жылдамдығы едәуір артты. 

Екіншіден, интеллектуалды клиенттік сервис – боттар мен 

автоматтандырылған өтініш өңдеу жүйелері арқылы call-орталықтың жүктемесі 

азайды, клиент сұранысына жауап беру уақыты бірнеше есе қысқарды, ал 

клиенттердің қанағаттану деңгейі айтарлықтай өсті. Бұл клиентпен өзара іс-

қимылды жаңа халықаралық стандартқа жақындатты. 

Үшіншіден, киберқауіпсіздік пен деректерді қорғау саласында жасанды 

интеллект модульдерін қолдану компанияның ақпараттық тұрақтылығын 

арттырды, дерек жоғалту және бұрмалану қаупін 90%-ға дейін азайтты. 

Экономикалық тұрғыдан, жасанды интеллектіні енгізуге жұмсалған 

инвестиция 4–5 жыл ішінде толық өтеледі.  

Жалпы алғанда, QazPost-тың тәжірибесі Қазақстан логистика саласында 

жасанды интеллектіні, яғни цифровизацияны тереңдетіп енгізудің жоғары 

тиімділігін нақты дәлелдеді. Бұл стратегиялық бағыт компанияның бәсекеге 

қабілеттілігін арттырып, клиентке бағдарланған сервис сапасын, нарықтағы 

тұрақты дамуын қамтамасыз етуге мүмкіндік береді. 
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