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КІРІСПЕ  

Бүгін туристік индустрия қонақ үйлер мен орналастыру құралдар, 
ойын-сауықтыру, қоғамдық тамақтандыру, іскерлік, танымдық, сауықтыру, 
спорттық объектілерді жəне туроператорлық жəне турагенттік қызметті 
жүзеге асыратын мекемелер жиынтығы. 

Сарапшылардың пікірінше, 2020 жылға қарай туризм əлемде ең ірі 
бизнеске айналады, бұл тиісінше жұмыс орындарының санын өсуіне жəне 
осы салада карьера жасау мүмкіндігіне əкеледі. Қонақжайлылық 
индустриясы экономиканы дамытудың басым бағыты болып табылады.Осы 
саланы дамытуда табысты стратегиялар мен бағдарламаларды іске асыру ел 
экономикасын нығайтуға айтарлықтай əсер етеді, халықты жұмыспен қамту 
проблемасын шешеді, əлемде оның позитивті имиджі қалыптасады. Бұл сала 
өзіне бірқатар маңыздылықты құрайды – жұмысшылар мен мамандарға 
қойылатын жаңа талаптар солардың негізгісі болып табылады. Ел 
аймақтарындағы жұмыс берушілердің сауалнамалары кадрлық 
қажеттіліктерді дамыту туралы жаңа үрдістерін куəландырады, бұл: 

 кəсіптік білім беру сапасын арттыру жəне тапсырыс қалыптастыру
жəне түлектердің "білім" форматында ғана емес, қызмет тəсілдері 
терминдерінде; 

 кəсіби қызмет дайындығындағы арнайы құзыреттілігі жəне барлық
біліктілігімен байланысты қызметкерлерге бұрын өзектендірілмеген, 
қосымша талаптардың пайда болуы, олар: командалық жұмысқа қабілеті, 
ынтымақтастық, əлеуметтік байланыстарды реттеу, үздіксіз өз білімін 
жетілдіру, түрлі проблемаларды шеше білу, ақпаратпен жұмыс істеу жəне т. 
б. 

Осылайша, əңгіме техникалық жəне кəсіптік білім беру жүйесінің 
ерекше оқыту нəтижелері туралы айтылуда- кəсіптік құзыреттілігі. 

Модульдерді əзірлеу жұмыс берушілердің нақты кəсіби қызмет 
(біліктілігі, мамандығы) аясында, қызмет стандарттарында талаптарды 
белгілеуден басталады. Нақты бір өңірде немесе тұтас елде жұмысшылар мен 
мамандардың құзыретіне қойылатын талаптарын анықтау еңбек нарығын 
талдау рəсімі процесінде жүреді. 

Əзірленген модульдік оқу бағдарламалары инновациялық əдістерді 
пайдаланумен оқу үрдісін іске асыру үшін алғы шарт болып табылады.  

Модульдік-құзыреттілік кəсіптік білім берудің тəсілі – ұйымда оқу 
мақсаты ретінде оқу процесіннің моделі болып келеді, кəсіби 
құзіреттілігіннің жиынтығы білім алушылардың оған қол жеткізу құралы 
ретінде келеді - құрылымын модульдік құрылуы жəне сапалы кəсіптік оқыу.  
Модульдік-құзыреттілік тəсіл құзырлығы білім беру нəтижесі, түлектердің 
кəсіби құзыреттілік жиынтығы ретінде келеді. Кəсіби құзырет күрделі 
құрылым болуы мүмкін, əдетте кəсіби міндеттер бөліктерге бөлінеді. Яғни 
əрбір құзыреті белгілі бір дағдыларды меңгерумен сипатталады, оны меңгеру 
қызмет түрін білуге мүмкіндік береді. 
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"Қонақ үй бизнесіндегі менеджмент" оқу құралы студенттерге қонақ үй 
шаруашылықтарында сапалы қызмет көрсетуді қамтамасыз ету, 
басқарушылық құзыреттілігін дамыту үшін септігін тигізуі тиіс.Оқу 
құралдың міндеті - менеджменттің əдістері мен модельдердің, қызметтерінің 
болуымен ғана емес, жəне де практикалық-бағытталған тапсырмаларды 
қолдану, оқу құралын құруда Дэвид Колбтың моделін қолдану арқылы 
студенттерге практикалық дағдыларға үйретуде. Оның пікірінше, оқыту 
үдерісі цикл немесе өзіндік спиральді білдіреді. Бұл өз кезегінде жеке 
тəжірибесін жинақтау циклі, одан əрі ойлау жəне нəтижесінде — əрекеті. Ол 
модульдік оқыту жəне интерактивті сабақтарын іске асыру барысындаəр 
түрлі нұсқауда кеңінен қолданылады. Бұл оқулықта Дэвид Колбттың моделі 
бойынша сабақтар ұсынылған. 

Дэвид Колбт моделінің негізгі 4 кезеңі: 
1) Тікелей, нақты тəжірибе (concrete experience) — кез келген адам сол 

немесе басқа да саласындағы тəжірибесі болуы тиіс. 
2).Бақылау жəне рефлексия немесе ойлау бақылауы (observation and 

reflection) — бұл кезең ойлауды көздейді жəне тəжірибесі мен білімібар 
адамның талдауы. 

3). Абстрактілі концепциялар мен модельдерді, немесе абстрактті 
тұжырымдауды қалыптастыру (forming abstract concepts) — бұл кезеңде 
моделін сипаттайтын құру қалыптастырылады. Идеялар өндіріледі, өзара 
байланыс қалыптасады, жаңа ақпараттар қосылады, сонымен қатар барлығы 
жұмыс істейді, теориялық материал зерттеледі. 

4) Белсенді эксперименттер (testing in new situations) — соңғы кезең 
эксперименттерді көздейді, практикалық, ситуациялық тапсырмаларды 
орындауды жəне алынған жаңа білім қолданылудытексереді. Осы 
кезеніңнəтижесі тікелей жаңа тəжірибе болып табылады. Бұдан əрі шеңбер 
тоқтатылады. 

Экономикадағы қазіргі заманғы инновациялар, еңбек нарығындағы 
өзгерістер жаңа дағдыларды білу қажеттілігін туғызады, олар студенттерге 
таладауға, мəселелерді шешу үшін жағдайды жəне ақпараттарды бағалауға, 
бар тəжірибені тиімді жəне креативті пайдалануға мүмкіндік береді. 

Оқу құралы студенттердің сабақ кезінде өзара қарым-қатынасын 
қамтамасыз етуге ғана емес, сондай-ақ олардың өзара оқуын ынталандырады. 
Бұл үшін топтармен жұмыс жасауда əр түрлі тапсырмалар қарастырылған. 
Қонақжайлылық индустриясы кəсіпорындардың нақты талаптарымен 
байланысу үшін алған білімдерін практикада қолдануға бағытталған 
стандартты ғана емес практикалық тапсырмалары қолданылады. 

Оқу құралы жаңа буын оқу əдебиеттері болып табылады, онда 
Қазақстан Республикасы білім жəне ғылым Министрлігінің құжаттарында 
белгіленген нақты іске асырылу бағытындағы білімді жетілдіру, үздіксіз 
тəжірибелік бағытында білім беру, тұлғаның функционалдық сауаттылығын 
арттыру көзделген. 
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1-БӨЛІМ. ҚОНАҚТАРДЫ АҚПАРАТТАНДЫРУ 

1.1 ҚОНАҚ ҮЙ КƏСІПОРНЫНЫҢ МАҚСАТТАРЫ, МІНДЕТТЕРІ, 
МИССИЯСЫ МЕН ҚҰНДЫЛЫҚТАРЫН ТҮСІНУ 

«Адамдарды мақсатсыз жұмыс істету адамгершілікті жояды.  
Жəне біздің міндетіміз оларға оны табуға көмектесу» 

The Ritz-Carlton қонақ үй жүйесінің президенті Хорст Шульце. 
 

ГЛОССАРИЙ 
Миссия – мекеменің негізгі жалпы мақсаты — оның өмір сүруінің 

нақты себебі. 
Мақсат - бірге жұмыс істеу арқылы оған қол жеткізуге ұмтылатын 

топтың нақты соңғы жағдайы немесе қалаған нəтижесі. 
Міндет — бұл жоспарланған жұмыс немесе жұмыс бөлігі, ол алдын ала 

келісілген мерзімде белгіленген тəсілмен орындалуы тиіс. 
Құндылықтар— бұл жалпы наным-сенім, жақсы мен жаманға сенім 

немесе өмірге деген немқұрайлығы. 
Майкл МЕСКОН. Менеджмент негіздері. 
Стратегия - бұл күрделі іс-əрекет бағдарламасы жəне бөлу 

басымдықтары мен ғаламдық мақсаттарға қол жеткізу үшін ресурстары 
 тактикасы 
 саясаты  
 балама 
1 тапсырма. Осыған орай, қойылған сұрақтарға жауап беріңіз, 

нəтижелерін шағын топта талқылаңыз. Қонақтарға қызмет көрсету жəне 
қонақ үйде тұру жағдайы туралы қорытынды шығару. 

№1 сұрақ. Басқа қалаға сапарға шығудамын, адам бірінші кезекте нені 
уайымдайды? 

№ 2 сұрақ. Туризм инфрақұрылымында кəсіпорын қандай рөл 
атқарады?  

№ 3сұрақ. Қонақ үй кəсіпорындары қандай негізгі қызметтер атқарады? 
2 тапсырма.Оқу материалын мұқият зерттеп, мəтінді оқып, белгілерін 

белгілеңіз: 
V – білмеймін; 
+– бұл мен үшін жаңа ақпарат; 
-– басқаша ойладым, менің білгенңмнен өзгеше; 
?– бұл маған түсініксіз, түсіндіру жəне нақтылау қажет. 
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ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 
Жоспарлау келесі тізімде жүзеге асады: 
1) Ұйымның миссиясы жасалады.  
2) Миссияға сүйене отырып, стратегиялық бағыттар немесе қызмет 

бағыттары (сапалық мақсаттар) əзірленеді. 
3) Ұйымның сыртқы жəне ішкі ортанын бағалауы жүргізіледі  
4) Стратегиялық балама айқындалады. 
5) Мақсатқа қол жеткізу үшін нақты стратегия мен жолдар таңдалады. 

"Не істеу керек?" деген сұраққа жауап беріледі. 
6) Мақсаттар анықталып, оны жүзеге асырудың балама жолдарын 

тапқаннан кейін, оның жетістіктерінің (стратегия) негізгі компоненттерін 
формалды түрде жоспарлау:  

 пайымдауы – бұл болашақта кəсіпорынның идеалды жағдайының 
сипаттамасы, оның қозғалысы. Пайымдау барлық ұйымдарда мотивация 
ретінде ықпал етеді, сондықтан оның формуласы баршаны шабыттандыру 
тиіс. Пайымдау – кəсіпорынның мақсаты мен оның миссиясынан артық. 

 тактика, бір нəтижеге қол жеткізу ("қалай жасау керек?" деген 
сұраққа жауап беру). Таңдалған тактикалық жоспарлардың стратегиясы 
негізінде өңделеді, олар аз уақытқа есептеледі (ағымды жағдай), орташа 
звенодағы менеджермен өңделеді, бұндай жоспарлаудың нəтижесі тез 
көрінеді жəне оны қызметкердің нақты іс-əрекетіне жатқызуға болады;  

 саясат немесе шешім қабылдау үшін, мақсатқа жету жолдарын 
женілдететін жалпы басқару, процедуралар, немесе нақты жағдайда 
қолданылатын əрекет сипаттамасы;  

 ереже, немесе нақты жағдайда қандай əрекет жасалуы тиіс. 
Кəсіпорынды құру кезеңінде оның миссиясы анықталады (Сурет 1). 

 

Сурет 1. Жаңа қонақ үй кəсіпорының құру үшін қажетті 
компоненттер  

 
 
 
 
 

жаңа қонақ үй кəсіпорындары

миссия жəне 
мақсаты

мамандырылғаны 
мықтылығы, ресурстар

тұтынушы 
қызмет нарығы
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Қонақ үй кəсіпорындарының миссиясын анықтауда негізгі ескерілетін 
тұлғалар мүдделері: (1-кестеге қараңыз) 

1 кесте. Миссия субъектісі.  

 
Кəсіпорын миссиясы барлық тараптардың мүдделерін көрсетуі 

тиіс.Əрбір көрсетілген субъектілерінің мүдделер миссиясның ұсынылу 
шарасы кəсіпорын көлеміне, оның орналасқан жеріне байланысты жəне т. б. 

Миссияның мəні. Қонақ үй кəсіпорыны үшін дұрыс анықталған 
миссияның мəні өте маңызды  

Миссия кəсіпорын бағытын жəне оның философиялық 
тұжырымдамасын бейнелейді жəне айқындайды, басымдықтарын, 
құндылықтар жəне қағидаттарын анықтайды. Миссиясы кəсіпорын 
мəртебесін айқындайды, оның əр түрлі деңгейде стратегиялық жоспарларын 
іске асыру бағытын қамтамасыз етеді. 

Нақты анықталған миссия кəсіпорынның бейнесін жəне оның мəні мен 
басқа да кəсіпорындар түбегейлі айырмашылықтарын айқындайды. 
Сондықтан «кəсіпорын миссиясын» тұжырымдалуда мынадай сипаттамалары 
ескеріледі: 

 кəсіпорынның даму перспективасы бағытталған қызметтер шеңберін 
анықтайтын мақсатты бағыттар; 

Қызметті тұтынушылар- алынған қызметтер айырбас бойынша 
кəсіпорын өз ресурстарын ұсынады (ақша)  

Кəсіпорын иелері- Жасайды, іске келтіреді жəне 
ұйымдастырушылық мəселені шешу үшін 
пайда алу мақсатында миссияны дамытады  

Кəсіпорын қызметкерлері- Кəсіпорын өз қызметі үшін материалдық 
өтемақы алып өз еңбегімен тікелей қонақ үй 
кəсіпорнының қызметін қамтамасыз етеді 
жəне белгілі бір қызметтерді жүзеге асырады 

Кəсіпорынның іскерлік 
серіктестіктері- 

кəсіпорынмен іскерлік қарым-қатынастарда 
болады,  кəсіпорын тарапынан ұқсас 
қызметтер ала отырып кəсіпорынға қызмет 
ұсынады 

Жергілікті ұйымдар- Кəсіпорынның жұмыс істеуінің  əлеуметтік 
жəне экологиялық сыртқы ортасын 
қалыптастыруына қатысты жəне  қырлы 
сипатты білдіретін кəсіпорынмен өзара іс-
əрекет орнатады 

Қоғам - саяси, құқықтық, экономикалық жəне басқа да 
салалардағы кəсіпорынмен өзара іс-əрекет 
орнатылған мемлекеттік құрылымдармен 
ұсынылған  
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 кəсіпорын тұтынушыларға ұсынылатын қызмет түрін айқындайтын 
қызмет саласы жəне көрсетілген қызметтерді жүзеге асыру нарығы; 

 кəсіпорынның философиялық тұжырымдамасы құндылықтар жəне 
қағидаттарды, басымдықтарын анықтайды, оларға сəйкес кəсіпорын өз 
қызметін жүзеге асырады; 

 бəсекелестік артықшылықтарын жəне басқа кəсіпорындардан 
түбегейлі айырмашылығын ескеретін кəсіпорынның жолдары мен тəсілдері. 

Миссияның тұжырымы кəспорын стратегиясы мен тактикасына 
шешуші əсер тигізеді, сондай-ақ қоғам тарапынан кəсіпорын қызметіне 
қолдауды қамтамасыз етеді. 

Миссиясы кəсіпорын ұжымының біріктіруге ықпал етеді, атап 
айтқанда: 

 қызметкерлері үшін кəсіпорынның мақсаты жəне дамуы түсінікті 
болады. Сондықтан ұжым күш-жігерді бір бағытта, белгілі бір мақсатқа жету 
үшін жұмсайды; 

 миссия қызметкерлердің бейімделуіне ықпал етеді; 
 миссия белгілі бір философиялық тұжырымдамалар негізінде 

ұжымдағы оң микроклиматты құруға ықпал етеді,  

Миссияны қалыптау. Ұйымның табысының миссиясын 6 негізгі 
элементтерге бөлуге болады: өнімнің бірегей сипаттамалары негізінде сатып 
алушының өмір сүру деңгейін жақсарту құрылады. 

Кəсіпорынның миссиянын тұжырымдау кезде белгілі бір имиджін 
қалыптастыру маңызды болып келеді. 

 Тиісті миссиясын таңдау үшін, басшылық екі сұраққа жауап беруі тиіс: 
"Кім біздің клиенттер?" жəне "Біз қонақтардың қандай қажеттіліктерін 
қанағаттандырамыз?". Осы мағынада кез келген кəсіпорын нəтижелерін 
пайдаланушы клиент болады. Қонақ үй кəсіпорында оның қызметін 
пайдаланатындар клиент болып келеді. 

Миссияны таңдау қажеттігі басшыларға бағытталады. Генри Форд, 
пайда мəнің жақсы түсіне білетін басшысы, "форд" кəсіпорын миссиясын 
анықтады.  

Құндылықтар мен мақсаттар. Миссия, əрине, ұйымдар үшін зор 
маңыз атқарады, кəсіпорын үшін мақсаттар құндылығын жете бағаламау 
болмайды. Біздің құндылықтар біздің тəжірибені қалыптасады. Профессор 
Игорь Ансоф стратегиялық мінез-құлық нақты құндылықтар ықпалында 
бекітеді: "Жалпы бақылау жəне əлеуметтік зерттеулер растайды, мінез-құлық 
құндылық əсеріне тəуелді болып келеді. Гут жəне Тагири алты құндылық 
бағдарларын орнатты, олар басқарушылық шешімдерді қабылдауда əсер 
етеді: (2-Кесте) 
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Құңдылықтар  Құңдылықтар критериялары  
 
Теориялық  

Шындық  
Білім  
Тиімді ойлау 

Экономикалық 
 

 

Үнемділік 
Пайдалылығы 
Байлық жинақтау  

Саяси  
 

Билік 
Тану 

Əлеуметтік  
 

Жақсы адами қарым-қатынас 
Мектепке бауыр басу 
Қақтығыс болмауы  

Эстетикалық  
 

 

Көркем гармония 
Құрамы 
Нысаны мен симметрия 

Діни  Құдыретпен келісу 

2 кесте. Миссия құңдылықтары 
 
Миссия жоғары басшымен қалыптасады, оған кəсіпорын қызметінің 

мақсатын анықтау жəне оны жүзеге асыру толық жауапкершілігі беріледі. 
Миссия кəсіпорынның мақсатын анықтау негізі ғана емес, сонымен ол оның 
əр бөлімшелерін, функционалды жүйесіннің негізі болып табылады. 
Кəсіпорынның мақсатын анықтау — бұл оны жүзеге асыру кезінде басқару 
тұрғысынан оңтайлы нысанда оның миссиясының нақтылау, оған тəн: 

Əдетте, қонақ үй бизнес кəсіпорындары олардың жұмыс істеу жəне 
даму үшін маңызды бір емес бірнеше мақсаттары қояды жəне іске асырады.  

Əдетте, қонақ үй бизнесінің кəсіпорындары қазіргі кезеңінде нарықтық 
қатынастар дамуының мынадай мақсаттарын қояды: 

1.Маркетингтік іс-шаралар жүзеге асыру арқылы кəсіпорынның 
қаржылық жағдайын тұрақтандыру; 

2.Ішкі жəне сыртқы туризм нарықтағы қызметтерді ұсынуда бəсеке 
қабілеттілігін арттыру. 

3. Кəсіпорынның өндірісін сақтау жəне кеңейту бойынша стратегиясын 
анықтау үшін қызметті өткізу нарығын ғылыми зерттеу; 

4. Кəсіпорынның негізгі бағыттарын анықтау үшін тұтынушылардың 
ағымдағы жəне перспективалық қажеттіліктері бойынша болжамдау; 

5. Барлық қызмет көрсету кезеңдерінде тұтынушылар қызметіне 
кешенді маркетингтік əсері; 

6. Кəсіпорынның имиджін құру жəне қолдау; 
7. Мақсаткерлік ақпараттық-жарнамалық іс-шаралар; 
8.Қызметкерлердің шығармашылық əлеуетін дамыту үшін 

жағдайларды қамтамасыз ету, оларды материалдық жағдайын көтеру мен 
қызығушылығын сақтау; 
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9. Басқарушылық əсер етудің сыни орындарын анықтау, жоспарланған 
нəтижелерге қол жеткізуді. 

Жоспардың үш түрі бар: ұзақ - орта - қысқа мерзімді.  
 Ұзақ мерзімді жоспарлары (5 жылдан астам) - бұл стратегиялық 

жоспарлары.  
 Орта мерзімді (1 жылдан 5 жылға дейін) - бұл аралық, қосалқы 

жоспарлары. 
 Қысқа мерзімді (жарты жылдық, тоқсандық, айлық жəне апталық) - 

бұл жедел, ағымдағы жоспарлары. 
Тиімді мақсаттар қою үшін SMART (СМАРТ) технологиясы 

пайдаланады — жұмыс істейтін мақсаттарын қоюдың қазіргі заманғы 
көзқарасы. Smart — мақсаттарын қою жүйесі барлық қолда бар ақпаратты 
орнатуға,  қолайлы жұмыс мерзімін орнатуға, ресурстардың жеткіліктілігін 
анықтауға мүмкіндік береді, барлық қатысушыларына анық, дəл, нақты 
міндеттер қойды. 

SMART аббревиатура болып табылады, толық жазылуы: Specific, 
Measurable, Achievable, Relevant, Time bound. SMART əрбір əріпі 
аббревиатура. Smart – мақсаттың əр критериясын қарастырайық (Сурет 2) 

 
2 сурет. SMART критериялары 

Specific: Нақты. 
SMART бойынша мақсат нақты болуы тиіс, яғни ықтималдығы 

арттырады. Тұжырымдау нақты мақсаты көмектеседі? 
 Мақсаттарды орындауда қандай нəтиже қол жеткіземін? 
 Мақсаттары орындауда кім қатыстырылады? 
 Мақсатқа қол жеткізу үшін қосымша шарттар немесе шектеулер 

қажет пе? 
Əрқашан дұрыс жасайды: бір мақсат — бір нəтижесі. Егер мақсаттарды 

қою анықталса, бірнеше нəтижелерге қол жеткізсе, онда олар бірнеше 
мақсаттарға бөлінуі тиіс. 

Measurable: Өлшемді 
SMART бойынша мақсаты өлшемді болы тиіс. Мақсаттар қойылған 

кезеңінде нақты критериялар қою керек. Өлшемді мақсатты қою келесі 
сұрақтарға жауаптар береді: 
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 Мақсат орындалды деп қашан санауға болады? 
 Қандай көрсеткіш мақсат орындалды деп көрсетеді? 
 Мақсатқа қол жеткізілген болып саналуы үшін осы көрсеткіштің 

маңызы қандай болуы тиіс? 
 

Аchievable or Attainable: Қол жетерлік 

SMART бойынша мақсат қол жетімді болуы тиіс, өйткені шынайылығы 
міндеттерді орындау орындаушысының мотивациясына əсер етеді. Егер 
мақсат қол жетімді болып саналмаса, оның орындалуы 0 əкеледі. 
Мақсаттарға жету өзінің тəжірибе негізінде анықталып, барлық қолда бар 
ресурстар мен шектеулер қолданылады. 

Шектеулер болуы мүмкін: уақытша ресурстары, инвестициялар, еңбек 
ресурстары, орындаушысының білім мен тəжірибесі, ақпаратжəне 
ресурстарға қол жеткізу, шешім қабылдау мүмкіндігінің болуы жəне басқару 
тетіктерінің орындаушы мақсаттары. 

Relevant: Маңызды 

Мақсаттардың маңыздылығын анықтау үшін компания стратегиялық 
жаһандық міндеттерге қол жеткізуде нақты міндеттері енгізеді. Маңызды 
мақсаттары қою келесі сұрақтарға жауап беруге көмектеседі: Компания 
қойылған міндетті шешуде қандай пайда əкеледі? Егер мақсатты орындау 
кезінде тұтастай алғанда, компания пайда таппаса — мұндай мақсат 
пайдасыз болып саналады жəне компания ресурстарын босқа жұмсалғаның 
білдіреді. Relevant кейде Realictic (шынайы) ауыстырады. 

Time bound: Шектелген уақыт 

SMART бойынша мақсат шектелуі уақыт аралығында орындалуы тиіс, 
ал қардылық мерзімі де анықталуы керек.Уақыт орнату, мақсатың орындау 
шегі мен шекарасын білдіреді. Бұл ретте уақыт шеңбері белгіленген мерзімде 
мақсатқа қол жеткізу мүмкіндігін ескере отырып анықталуы тиіс. 

3 тапсырма.Теориялық ақпаратты талқылап, Rixos Hotels миссиясын, 
құндылықтарын жəне стратегиясын зерттеңіз. Шағын топтарда жұмыс істей 
отырып, алынған ақпаратты талқылаңыз жəне қонақ үйдің қысқаша 
түйіндемесін құрыңыз. Жұмыс нəтижесін қорғаңыз. 

Rixos Hotels ПАЙЫМДАУЫ 

Халықаралық оператор классында үздік болу: курорттық жəне қымбат 
отелдер арасында ең қалаулы бренді болу. 

Rixos Hotels МИССИЯСЫ 

Бірегей сервисті қамтамасыз арқылы барлық жастағы қонақтардың 
естен кетпес демалысын ұйымдастыру. 
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Rixos Hotels БРЕНД УƏДЕ 

Барлық жас топтаға қонақтарға дəстүрлі қонақжайлылық арқылы 
бірегей əсер қалдыру.  

Rixos Hotels ҚҰҢДЫЛЫҚТАРЫ 

 Бірегейлігі сервис: Біз шынайы қонақжайлықты бағалаймыз. 
 Тұтастық: Орнына ешнене күтпей бізбен бірге дұрыс жасайтындарды 

біз бағалаймыз. 
 Эмоционалдық ықыластылық: Біз əр қонақтың арманы мен 

тілектерін орындауға тырысамыз, өз алғысымызды білдіреміз. 
 Білімге деген құштарлықпен біз қалыптастырамыз: туа біткен 

қызығушылығымен білімді жас адамдарды ынталандырамыз. 
 Əлемдік азаматтық: Бізді біріктіретін біздің ұқсастықтары мен 

айырмашылықтарымызды мойындап біз белсенді түрде жергілікті жəне 
ғаламдық қауымдастыққа өз үлесімізді қосамыз,  

 Жетілдіру мəдениеті: Біз командалық жұмыс арқылы біздің 
қонақтарымыздың жоғары талаптарын қанағаттандыруға ұмтыламыз. 

Rixos Hotels СТРАТЕГИЯСЫ 
Біз жеке компания болуымыздың арқасында, портфелің операциялық 

тиімділігі мен тұрақты өсуін қамтамасыз ету арқылы біздің стратегия ұзақ 
бағытталған аянға жəне кəсіпорынның корпоративтік құнының серпінді 
өсуіне негізделген. 

Осы ара қатынасқа бара бар өсуіне бағытталған жаңа горизонтты 
саланың балансын аша отырып - курорттық қонақ үйлер 70% жəне бизнес 
сегментіне қонақ үйлер 30%, отандық нарықта орнықты дамуға қолжеткізіп, 
біз жаңа мүмкіндіктерді кеңейтуді жалғастырамыз. 

Біздің бренд даму стратегиясына бірегей көзқарас енгізе отырып, Rixos 
өмірге жаңа идеялар ұстанады. Батыл жаңа горизонттарға жетіп жəне бөлек 
бизнестің шегін кеңейтеміз. Қазіргі таңда қызмет атқаратын қонақ үй үшін 
қызмет көрсету сапасын қамтамасыз етеді. 

4 тапсырма. Ritz-Carlton қонақ үйлер желісінің 6 негізгі табысты миссия 
элементтерін чек-парағы көмегімен тексеріңіз. Миссияны талдау нəтижелері 
бойынша жалпы қорытынды жасаңыз ( 3-Кесте). 
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Ritz-Carlton отелдер жүйесінің миссиясы 
 «ƏРБІР ҚОНАҚҚА БАРЫНША ЖАЙЛЫЛЫҚТЫ ҚАМТАМАСЫЗ 

ЕТУ ЖƏНЕ ҮЗДІКСІЗ ҚАМҚОРЛЫҚ ЖАСАУ» 

3 Кесте. Чек-парағы 

Элемент атауы 
Кəсіпорынның миссия 

элементінің сипаттамасы  

Көрсеткіш 
бағасы 

(максимальды 10 
балл) 

Сатып алушы 
туралы 
қамқорлық  

Миссия əрқашан сұраққа жауап 
береді: Қалай Сіздің компания 
немесе Сіздің өнімініз сатып 
алушының өмірін жақсартады? 

 

Бірегейлігі 
Миссиясы-əрқашан бірегей жəне 
басқа бəсекелес — компанияларға 
ұқсас болмайды 

 

Мəнділігі 
Миссия нақты тұжырымдалған 
жəне мəнді болуы тиіс, мəні толық 
түсінікті болуы тиіс 

 

Еске қалуы 
Миссия қысқа жəне тез есте 
қалатын болуы тиіс 

 

Шынайлығы  
Миссия шынайы болуы керек. 
Миссияның мазмұны тауарға 
сəйкес келуі тиіс.  

 

Артықшылықтары 
туралы  

Миссия тауар артықшылықтарына 
ерекше назарын білдіреді 

 

Барлығы   

5 тапсырма. Қонақ үй кəсіпорын мақсатттарын қою үшін кестеде 
ұсынылған көп таралған облысты оқып шығыңыз. Əрбір облыстың ұқсас 
үлгісі бойынша мақсатын анықтаңыз. Мақсаттардың тиімді қойылуы үшін 
SMART технологиясын пайдаланыңыз. Қонақ үй кəсіпорны үшін мақсатты 
бағдарлардың маңыздылығы туралы қорытындылар жасаңыз (4-Кестені 
қараңыз). 
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4 кесте  
№ Мақсат  Бағыт  

1. Қонақ үйдің 
жалпы кірісін 
бес жыл ішінде 
25% - ға 
арттыру 

пайда мен рентабельділік көлемімен анықталады  

2.  игерілген нарық үлесі, қызметтерді сату көлемі, 
бəсекелестермен салыстырғанда игерілген нарық 
үлесі, белгілі бір қызмет түрлерінің үлесі. 

3.  шығындар мен қызмет көрсету сапасын 
арақатынасымен айқындалатын көрсетілетін 
қызметтердің шығындар бірлігі, тиімділігі. 

4.  тартылған қызметкерлердің біліктілік деңгейі, 
кадрлық əлеуетін оңтайлы қолдану, кадрлардың 
тұрақтамауы, қызметкерлердің біліктілігін арттыру 
бойынша іс-шараларды жүзеге асыру  

5.  клиенттерге сапалы қызмет көрсету жылдамдығы 
6.  тұрақты қонақтар саны, жарнаманың болуы жəне т. б.
7.  жарнама іс-шаралар саны жəне тиімділігі жəне 

акциялар жəне т. б. 
 

6 тапсырма. Топта жұмыс атқара отырып, сабақ ақпаратын талқылау. 
«Отель ашу» жоспары бойынша жобаны өңдеу: 

1. Атауы; 
2. Мақсатты аудитория; 
3. Орналасу орны; 
4. Миссиясы; 
5. 3-4 негізгі мақсаттары. 
Қорғаңыз жəне нəтижесін талқылаңыз. 
 

ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ 

Əр түрлі қайнар көздерін пайдалана отырып, үздік əлемдік қонақ 
үйлер туралы ақпараттарды жинап жəне «Үздік əлемдік қонақ үйлердің 
миссиясы, мақсаты мен міндеттері» тақырыбына баяндама жасау жəне 
қорғау.  
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1.2 ҚОНАҚ ҮЙЛЕРДІ БАСҚАРУ ҚҰРЫЛЫМЫНЫҢ СИПАТТАМАСЫ 

 «Басқару адамдардың еңбекке ынтасын қалыптастырады. Қызметке 
адамдардың ынтасын қалыптастырудың бірден бір жалғыз жолы– бұл 

олармен қарым-қатынас" 
ЛиЯкокка «Менеджердің карьерасы» 

ГЛОССАРИЙ 

Туризм - жеке тұлғалардың уақытша болатын елде (жерде) жиырма 
төрт сағаттан бір жылға дейін не жиырма төрт сағаттан аз уақытқа 
созылатын, бірақ түнейтін, ақылы қызметпен байланысты емес мақсаттағы 
саяхаты; Турист - уақытша болатын елге (жерге) жиырма төрт сағаттан бір 
жылға дейінгі кезеңге келетін жəне ақылы қызметпен айналыспай, сол елде 
(жерде) сауықтыру, танымдық, кəсіби-іскерлік, спорттық, діни жəне өзге де 
мақсаттарда кемінде бір рет түнейтін жеке тұлға; 

Туристерді орналастыру орындары - мейманханалар, мотельдер, 
кемпингтер, туристік базалар, қонақжайлар, демалыс үйлері, пансионаттар 
жəне туристердің тұруы мен оларға қызмет көрсету үшін пайдаланылатын 
басқа да үй-жайлар мен ғимараттар; 

Қонақ - қонақ үйге немесе ұқсас мекемеге келген кез-келген адам. 

Қонақ үй–бұл нөмерлер санынан құрылған, бір басшысы бар, 
қызметтер кешенің ұсынатын, ұсынатын қызметтер жəне жабдықталған 
нөмерлерге сəйкес категория жəне кластарға жіктелген коллективті 
орналастыру құралы. 

Еңбек – адам мен қоғамның жəне өмірдің қажеттілігін қанағаттандыру 
үшін қажетті материалдық, рухани жəне де басқа да құңдылықтарды құраға 
бағытталған адамның қызметі  

Басқару – мекеменің мақсатын қалыптастыру жəне оған қол жеткізу 
үшін қажетті болжамдау, жоспарлау, ұйымдастыру, ынталандыру, түзету 
жəне қадағалау процессі.  

Ұйым – бұл жалпы мақсатқа қол жеткізу үшін қызметке түзетулер 
жүргізетін топ адамдары.  

Менеджмент –кəсіпорынның жұмыс тиімділігін жоғарлатуға 
бағытталған қазіргі басқару формалары жəне құралдарының, принциптерінің, 
əдістердің жинағы. 

Менеджмент қызметі – əртүрлі тəсілдер, əдестер қызметті бақылау 
жəне жұмысты ұйымдастыру арқылы жүзеге асырылатын басқару қызметінің 
нақты бір түрі. 

Қонақ үйдің ұйымдастырушылық құрылымы - бұл кəсіпорынның 
барлық қызметтік бөлімдерінің бірегей механизмге біріктіру модельі. 



 
 

17 
 

Housekeeping- қонақ үйді жинақтау бойынша қызметі немесе 
тазалыққа жауап беретін шаруашылық қызметі. 

FoodandBeverage - F&B (тағам жəне сусындар), яғни мейрамханалар, 
барлар, кафелар жəне тамақпен байланыстының барлығы. F&B қонақ үй 
ісінің ажырамас бөлігі. Қонақ үй мейрамхананың қызмет көрсетуі əрдайым 
қонақ үй деңгейіне сай келуі тиіс. Сондықтан көптеген үздік əлемдік 
мейрамханалар қонақ үйде орналасқан. 

Backoffice - клиенттің назарынан тыс, көрінбейтін үй-жайы. 

Frontoffice – бұл «ресепшн» тұрағының өзі. Бұл қонақ үйдің 
командалық пункті, оның жүйке орталығы, қонақтың қонақ үймен кездесу 
мен қоштасу орны. Front office қонақ үшін - бұл қонақ үйдің келбеті. 

 
1 тапсырма. Бір қонақ үйлер департаменттерінің басқару 

құрылымын мұқият қарастырыңыз (1-Суретті қараңыз). Талқылау, 
шағын топтарда жұмыс істей отырып сұрақтарға жауап беріңіздер: 

1. Сізге таныс қонақ үй кəсіпорындарын атаңыз. Ойланыңыз, олардың 
əр қайсысының өзіндік басқару құрылымы бар ма? 

2. Қонақ үй персоналын неге басқару құрылымымен таныстыру керек? 
3. Неге қонақ үй бизнесі кəсіпорындарында ұйымдастырушылық 

құрылымы бір-бірінен ерекшеленеді? 

1 сурет. Қонақ үй кəсіпорынының құрылымы 
 
 
 
 

Бас менеджер

Housekeepi
ng

департаментін
ің директоры

Супервайзер

Тазалаушы әйел Тазалаушы 

Супервайзер

Химиялық тазалау 
аппаратшысы

Жөндеу жəне жуу 
киім жұмысы 
бойынша 
қызметкер

Кастелянша
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ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 
Менеджментің идеалды жəне бірыңғай моделі жоқ. Бірақ, қонақтардың 

қажеттіліктерін қанағаттандыру үшін қажеттілігімен келісілген барлық 
шешімдері қатаң қойылған басқарушылық иерархияға сүйенеді. 

Қонақ үй қызметінің ұйымдастыру құрылымы қонақ үйдің мақсатын, 
оның орналасқан жерін, сыйымдылығын, қонақтардың ерекшелігі жəне басқа 
да факторларға байланысты анықталады. Ұйымдық құрылымның негізгі 
элементтері болып табылады: 

 басқару деңгейі;  
 басқару бөлімшелері мен буындары; 
 басқарушылық байланыс. 
Басқару құрылымының 3 негізгі элементі бар: 
 Буыны — лауазымы, мамандығы немесе бөлімше.  
 Байланыс — барлық элементтері арасындағы құрылымының аралық 

байланыстырушы компоненті.  
 Басқару деңгейлері. 
Қонақжайлылық индустриясының басқару тəжірибеде ұйымдық 

құрылымдардың кең тараған үш түрі бар: сызықтық, функционалдық немесе 
нейно-функционалдық. 

Сызықтық басқару құрылымы (СБҚ) – басшының қызметтің бір 
бөлігін қағидаттар негізінде басқаруы (нөмірлік қор немесе мейрамхана, 
немесе сауықтыру клубы) жəне қонақ үй персоналы (орындаушылар) əсері 
көрсетеді. 

Осылайша, тапсырмалардың сапалы орындалуын жəне өз учаскесінің 
жұмыс нəтижелері үшін толық жауапкершілікті қамтамасыз етеді. Ұйымды 
басқару үшін адамдармен ойлап табылған ең қарапайым жəне логикалық 
нысандарын бірі. Қонақ үй менеджменті жүйелерін сызықтық басқару 
құрылымы бойынша құру қағидаты мини-қонақ үйлерде, үш, төрт жұлдызды 
қонақ үйлерде кездеседі (2-суретті қараңыз). 

 
2 сурет. Басқарудың сызбалы құрылымы 

 
 
 

Қонақ үй иесі

Басты 
бухгалтер

Бухгалтер Кассир

Қонақ үй 
əкімшілігі

Тазалаушы Еден жуушы

Күзет 
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Артықшылықтары Кемшіліктері  

1. Бірлігі жəне нақтылығы; 
2. Жауапкершілік жəне құзыреті 
айқын шектеу; 
3. Басқарудың қарапайымдылығы; 
4. Қарапайым басқару 
5. Анық көрсетілген 
жауапкершілік; 
6.Қарапайым иерархиялық 
коммуникация; 
7. Басшының жеке жауапкершілігі;
8. Шешім қабылдаудың жылдам 
жəне үнемді нысаны 

1. Басшыға қойылатын жоғары 
талаптар; 
2. Шешімдерді жоспарлау бойынша 
буындардың болмауы; 
3. Байланыс сатылары арасындағы 
қиындықтар; 
4. Айқын көрсетілген басшының 
авторитарлық стилі; 
5. Орындаушылар арасында күрделі 
қатынас; 
6. Басшылары төмен мамандану деңгейі 
7. Басшының жүктемесі 

 
Функционалдық басқару құрылымы (ФБҚ) – онда қонақ үй 

кəсіпорнының барлық өндірістік жұмыс процесі операциялық жекеленген 
бөліктерге бөлінген, ал басқарушылық ықпал – əсер ету қызметті бойынша. 
Функционалдық басқару сызықтық басқару жүйесінде шешімдер қабылдау үшін 
қажетті, нақты жұмыс түрлерін жүзеге асыруда маманданған, белгілі бір 
бөлімшелер жиынтығымен жүзеге асырылады. Жекелеген қызметтерді орындау 
мамандарға жүктеледі. Ұйымда, əдетте, бір бейін мамандары құрылымдық 
бөлімшелерге (бөлімдер) бірігеді, мысалы маркетинг бөлімі, қабылдау жəне 
орналастыру бөлімі, жоспарлау бөлімі жəне т. б. Осылайша, орта деңгейден бастап 
қызметтік өлшем бойынша басқару ұйымының жалпы міндеті бөлінеді. Осыдан 
функционалдық басқару құрылымы атауы қалыптасқан 

ФБҚ қолдану қонақ үйлер көлемінің өсуімен, көрсетілетін қызметтердің 
пайда болуымен, жаңа қонақ үй өнімдер пайда болуымен күрделенуде. 
Функционалдық басшылары бір-бірінің ісіне араласпайды, олардың қызметі қонақ 
үй директоры немесе оның орынбасарымен үйлестіріледі. ФБҚ пайдалану 
функционалдық басшыларының жылдам кəсіби өсуіне ықпал етеді, сондай-ақ 
жеделдігін жəне бөлімшелерінің ішінде шешімнің қабылдаудын сапасын 
арттырады (3-суретті қараңыз). 

 
 

3 Сурет. Басқарудың қызметтік құрылымы 

Бас менеджер

Сату жəне  
маркетинг 

департаменті

Қаржы 
дпартаменті Housekeepingд

департаменті

Food and 
Beverage

департаменті 

Front office
департаменті 



 
 

20 
 

Артықшылықтары  Кемшіліктері  

1. Нақты қызметтерді жүзеге 
асыратын мамандардың жоғары 
біліктілігі; 

2. Қайталанатын жағдайларды 
шешіміне байланысты желілік 
менеджерлерді босату; 

3. Қызмет көрсету процестерін 
стандарттау, нысандандыру жəне 
бағдарламалау; 

4. Басқарушылық қызметті 
орындау кезінде қайталануын 
болдырмау 

1. Басшыларының "өзінің" 
бөлімшелерінің мақсаттары мен 
міндеттерін іске асыруда шамадан тыс 
қызығушылығы; 
2. Түрлі функционалдық қызметтер 
арасындағы өзара байланыстарды 
қолдау қиындықтары; 
3. Шамадан тыс орталықтандырудың 
пайда болуы; 
4. Шешім қабылдау процедурасының 
ұзақтығы ; 
5. Салыстырмалы түрде қатып қалған 
ұйымдастырушылық форма, əрең 
өзгерту əрекеттеседі. 

 
Басқарудың сызбалы-қызметтік құрылымы 
Басқарудың сызбалы-қызметтік құрылымы уақытша дамуымен жəне 

алдыңғы екі құрылымдармен біріктіру болып табылады. Оның негізгі 
мақсаты – функционалдық басқару құрылымы мен сызбалық басқару 
құрылымының артықшылықтарын пайдалану болып табылады. Желілік 
басшысының оның ішкі бөлімінде оның тікелей кеңесшілері ретінде 
функционалдық буындар, менеджерлері пайда болады. Мəселен, Front office 
қызметінің менеджерінде қабылдау жəне олрналастыру, брондау буыны 
пайда болады (тіреу əкімшілері, портье, кассир, консьерж, швейцар), 
Housekeeping менеджерінде (тазалаушы, инженерлер). Басқарудың сызбалы-
қызметтік құрылымын пайдалану басшылығына бизнесті оның құрылымы 
арқылы басқаруға мүмкіндік береді (4-суретті қараңыз). 

 

Арттықшылықтары  Кемшіліктері  

1. Менеджердің мамандығына сəйкес 
жоспарларды жəне шешімдерді 
шешуді талдау; 
2. Басты сызбалы менеджерді 
проблеманы терең шешуден босату; 
3. Консультанттар мен сарапшылар 
тарту мүмкіндігі. 

1. Департаменттер арасындағы 
тығыз өзара байланыстың болмауы; 
2. Жеткіліксіз айқын, 
жауапкершілік, əдетте басшылар 
оны жүзеге асыруда ескерілмейді; 
3. Əрекет бірлігінің болмауы. 
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4 Сурет. Сызбалы-функциональды басқару құрылымы 

 
Қазіргі жағдайда басқару жүйесі бəсекеге қабілетті қарапайым жəне икемді 

болуы тиіс. Ол мынадай сипаттамалары болуы тиіс: 
• басқару деңгейдегі аз саны; 
• білікті мамандармен жиынтықталған шағын бөлімшелер; 
• тұтынушыларға бағытталған (кəсіпорындар қонақтары) қызметтер өндірісі 

жəне оның жұмысын ұйымдастыру. 
Тиімді жұмыс жасау мен кəсіпорынның мақсатқа қол жеткізу үшін 

басшылық қызметкерлер арасында барлық тапсырмаларды бөліп беру тиіс. 
Ұйымдық құрылымы əзірлеу кезінде қонақ үйдің жоғары басшылығы 

жұмысын бес бағыт бойынша жүргізіледі: (Сурет 5) 
Мамандандыру көмегімен компания қызметкерлері арасында міндеттері 

бөлініп мəселесі шешілуде. Əлсіз мамандандыру болған жағдайда қызметкерлер 
барлық сұрақтарға ортақ жауапты болады. Міндеттердің негізгісінің бірі жұмысты 
мамандандыру ауқымын анықтау. Мамандану еңбек өнімділігін арттыруға жəне 
басқарушылық бақылау жеңілдету əкелуі тиіс. 

Департаментизация компания қызметкерлерінің əр түрлі қызметтерін бірге 
үйлестіру үшін жұмыстың белгілі бір түрлерін топтайды. Мысалы, қонақ үй 
мейрамханасына азық-түлік өндіру жəне келушілерге қызмет көрсет процесін əр 
түрлі департаментке жатқызады. . 

 

5 Сурет.Жоғары басшы қыметінің бағыты 

Бас директор

Housekeeping
дириектор 

департаменті

Супервайзерлер

тазала
ушы 

бақарушы

Химиялық 
тазалау 

аппаратшысы

киім жуу және жөндеу 
бойынша қызметкер

сауықтыру 
орталығы

Front Office
департамент директоры

Ресепшио
нист

Food and Beverage
департамент 
директоры

.......... ..............

қонақ үйдің 
жоғары 
басшысы

жұмысты 
мамандандыру 

департаментизация

өкілеттігін анықтау
бақылау 

функцияларынның 
мөлшері

үйлестіру əдістері
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Ұйымдық құрылымды əзірлеу кезінде пайдаланылатын бірнеше 
принциптері бар. Қонақ үйлерде, мысалы, егер бас директор Front Office 
департаментінде өзгеріс жүргізгісі келсе, ол бұны департамент директорымен 
талқылау керек, ал бұл департаментінің əрбір қызметшісі генералды 
директорға шықпай бірінші кезекте департамент директорымен байланысуы 
тиіс. Ұйымдық құрылымды əзірлеудің басқа қағидаты команда бірлік 
принципі болып табылады, онда əрбір қызметкердің тек бір басшыға есеп 
беретінің көрсетеді. 

Ұйымдық құрылымды жобалау мынадай кезеңдерге бөлінеді: 
1. Мекеме қызметі бағытына сəйкес ұйымдастыруды функционалдық 

блоктарға (департаменттері) бөлу; 
2. Түрлі өкілеттіктер лауазымының ара қатынасын белгілеу. Осы 

кезеңде команда тізбегі белгіленеді жəне қажет болған жағдайда 
функционалдық блоктар (департаменттер) неғұрлым ұсақ бөлімшелер 
жүргізіледі; 

3. Лауазымдық міндеттері белгілейді, айқындалған міндеттер мен 
функцияларды сомасы ретінде жəне нақты тұлғаларға олардың орындалуын 
тапсырылады. 

Ұйымдық құрылымның əзірлеу кезінде мамандар мақсатты функциялар 
мен функционалдық элементтерге итеріледі. 

Мақсатты функциялар – бұл қыземеттің нақты мақсатына қол жеткізуді 
қамтамасыз ететін процестердің жинағы. 

Функционалдық элементтері ұйымдастыру – мақсаттар, құрылым, 
міндеттер, технология, адамдар (қызметкерлер) мен олардың арасындағы 
байланыстырушы процестер. 

Мақсатты функцияларына мыналар жатады:  
 қонақтарды қабылдау жəне орналастыру;  
 тамақтандыруды ұйымдастыру;  
 нөмірлері сату;  
 маркетинг;  
 іскерлік кездесулер мен конференциялар ұйымдастыру. 

Қонақ үй кəсіпорында бұл функцияларды бірнеше департамент 
жүзеге асырады,  мысалы: 

Frontoffice департаменті. 
Қонағымыз тап болатын бірінші қызметі. Оның функцияларына 

мыналар жатады: қонақ үйде нөмерді брондауға өтінімдер қабылдау жəне 
өңдеу, брондау жөніндегі қажетті құжаттарды бекітіп қою, өтінімдерді 
қадағалау, нөмерді брондауға келген қонақтарға ақпараттық қолдау көрсету.    
Қабылдау жəне орналастыру қызметіне байланысты келушілердің бірінші 
əсер қалыптасады, аға əкімші қонақтармен қарым-қатынас жасауда мынадай 
сұрақтарды талқылауы: 

 нөмір бағасын; 
 орналасу мерзімін; 
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 ақы төлеу тəртібін. 
Басшының міндеті қонақтарды қабылдау жəне орналастыру бүкіл 

процесін бақылау. 

Housekeeping департамент. 
Оның функцияларына нөмірлерінің санитарлық-гигиеналық жай-күйін 

жəне үй-жайлардың жайлылық деңгейін сақтау жатады, тұрмыстық қызмет 
көрсетумен айналысады. 

FoodandBeverage департаменті. 
Тамақтану қызметін мейрамхана, бар, банкеттер қабылдау бойынша 

қызметтер бөлімшелері, сондай-ақ ас үй қамтиды. Қонақтарды тамақтану 
қызметтерінмен қамтамасыз етеді. 

 
2 тапсырма. Ұйымдастырушылық құрылымның графикалық суретін 

қарастырыңыз жəне олардың əрқайсысының түрін анықтап, кестені 
толтырыңыз. 

 
Ұйымдастырушылық құрылымның графикалық 

суреті 
Ұйымдық 
құрылымын 
басқару түрі  
 

 

Басқарушы 

Бухгалтер

Кассир

Əкімшілік

орындаушылар

Күзет

Генеральды 
менеджер 

Департамент

орындаушылар

Департамент

орындаушылар

Департамент 

орындаушылар

Департамент 

орындаушылар
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3 тапсырма. «Қонақ үй шаруашылығы» саласында салалық біліктілік 
шеңберіндегі 2-қосымша» ақпаратын зерделеп, жеке жəне кəсіби тəжірибесін 
пайдалана отырып, қонақ үй кəсіпорнының қызметкерлерін департаменттер 
бойынша реттеу. (6-Суретті қараңыз). 

 

Генеральды 
менеджер

Департамент 
директоры 

Орындаушылар

Орындаушылар 

Департамент 
директоры 

Орындаушылар  

Орындаушылар

Департамент 
директоры 

Орындаушылар 

Орындаушылар 

Генеральды 
менеджер

Сату жəне  
маркетинг 
бойынша 

департамент

_______________
_______________
_______________
_______________
_______________

____

Қаржы бойынша 
департамент

_______________
_______________
_______________
_______________
_______________

____

Housekeeping
департамент

_______________
_______________
_______________
_______________
_______________

____

Food and 
Beverage

департамент 

_______________
_______________
_______________
_______________
_______________

____

Front office
департамент 

_______________
_______________
_______________
_______________
_______________

____
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2 қосымша 
«Қонақ үй шаруашылығы» саласы бойынша 

Салалық біліктілік шеңберіне 
4. Кəсіби біліктілік картасы 

«Қонақ үй шаруашылығы» саласы бойынша біліктілік деңгейлері 
кəсіптері 

 
6-Сурет. «Қонақ үй шаруашылығы» саласында салалық біліктілік шеңберінің 

2-ші қосымшаны 
 
  

8 Менеджер (бас менеджер, бас директор, қонақ үй кəсіпорынының басшысы) 

7 Менеджер (бас менеджердің орынбасары/бас директордың/ қонақ үй кəсіпорынының 
басшысының 

6.1 Аудитор 6.2 Менеджер (бөлім басшысы) 

5.1 Аудитор 5.2 Супервайзер 5.3 Менеджер, аға менеджер 

4.1 Консьерж 4.2 Нөмір брондау операторы 4.3 Əкімші 4.4 Аудитор 

3.1 3-4 разрядты хим тазалау 
аппаратшысы 

3.2 3 разрядты 
кастелянша 

3.2 3 разрядты кассир 

2.1 2 разрядты 
хим тазалау 
аппаратшысы 

2.2 горничная 2.3 арнайы киім 
жөндеу жəне 

жуу 
жұмысшысы 

2.4 2 разрядты 
кастелянша 

2.5 2 
разрядты 
кассиры 

1.1. швейцар 1.2 арнайы киім жөндеу жəне жуу 
жұмысшысы 
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ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ 
 

Қонақ үй кəсіпорынының басқарудың ұйымдық құрылымның əр түрлі 
артықшылықтары мен кемшіліктерін бөле отырып кестені толтырыңыз. 
 

Құрылымтүрі  Артықшылықтары  Кемшіліктері 
Басқарудың 
желілік-функционалдық 
құрылымы 

  

Басқарудың 
функционалдық құрылымы 

  

Басқарудың 
желілік-функционалдық 
құрылымы 

  

 
A. Қарапайым иерархиялық коммуникация 
B. Шешім қабылдаудың жылдам жəне үнемді нысаны 
C. Басшының айқын авторитарлық стилі 
D. Басшыларының "өзінің" бөлімшелерінің мақсаттары мен міндеттерін 

іске асыруда шамадан тыс қызығушылығы 
E. Қызмет көрсету процестері стандарттау, нысандандыру жəне 

бағдарламалау 
F. Түрлі функционалдық қызметтер арасындағы өзара байланыстарды 

қолдау қиындықтары 
G. Қарапайым бақылау 
H. Басқару оңайлығы 
I. Қарапайым иерархиялық коммуникация 
J. Басшыларының маманданудың төмен деңгейі  
K. Маманданған қызметкерлерге байланысты неғұрлым терең 

шешімдер мен жоспарларын дайындау  
L. Департаменттер арасындағы өзара тығыз байланыстың болмауы. 

 

1.3 ҚОНАҚ ҮЙДІҢ ІШКІ ТƏРТІП ЕРЕЖЕСІН САҚТАУ 

«Тəртіпсіз ұжым жоқ, ұжымсыз ұйым жоқ»  
Фурманов Д. А. 

 
ГЛОССАРИЙ 

Қызметкер – жұмыс берушімен еңбек қатынастарында тұратын жəне 
еңбек келісім-шарты бойынша жұмыс атқаратын жеке тұлға. 

Жұмыс беруші – жұмыс беруші еңбек қатынастарда тұратын жеке 
немесе заңды тұлға.  
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Еңбек қарым – қатынасы жұмыс берушінің келісімдерде, еңбек, 
ұжымдық шарттарда жəне актілерінде айқындалған,  Қазақстан 
Республикасының еңбек заңнамасында көзделген құқықтары мен міндеттерін 
жүзеге асыру кезінде туындайтын қызметкер мен жұмыс берушінің арасында 
қарым-қатынастар. 

Кодекс – қоғамдық қандай да біртекті қатынастарды реттейтін, саласы 
жүйелендірілген бірыңғай заңнамалық акт, заңдар жиынтығы. 

Еңбек тəртібі - қызметкерлер мен жұмыс беруші еңбектерін 
ұйымдастыру жөніндегі қатынастарын реттеу тəртібі. 

Құқық – құқықтық мемлекет арқылы əрбір жеке адам қадір-қасиетін 
жəне бостандығын қорғауды қамтамасыз ететін мінез-құлық ережелері. 

 
ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 

Қонақ үйдің ішкі еңбек тəртіп ережесі қызметкерлерді ретке келтіруге 
мүмкіндік береді, бұл, өз кезегінде, ұсынылатын қызметтердің сапасына 
жағымды əсер етеді. 

Қонақ үйлерге арналған ішкі еңбек тəртібі ережесін əзірлеу тəртібі. 
Еңбек шартында көрсетілген қызметкерлердің функционалдық 

міндеттеріне қонақ үй кəсіпорынның жұмыс берушімен белгіленген ішкі 
еңбек тəртібі ережелерін сақтау бойынша талаптары жатады (63-құжат, 
Қазақстан Республикасы Еңбек кодексінің 63 бабы, бұдан əрі ҚР ЕК). Əрбір 
қонақ үй кəсіпорында арнайы жергілікті нормативтік акт түрінде ресімделген 
өзінің ішкі тəртіп ережесі жұмыс істейді (ҚР ЕК 11-бабы). Əдетте, қонақ үй 
кəсіпорынның ережесі кадр немесе заң қызметімен əзірленеді. Көптеген 
кəсіпорындардың еңбек тəртібінің ережесі ұжымдық шартына қосымшасы 
болып табылады (ҚР ЕК 14-тараудың 156-158 бабы), сондай-ақ, дербес құжат 
нысаны болып ұсынылуы мүмкін. 

Қызметкері еңбек шартына қол қоя отырып, жұмыс беруші ҚР 2-Бөлімі 
4-тарауына сəйкес, кəсіпорында қолданыстағы еңбек тəртібінің ережелерімен 
таныстыруға міндетті. 

Қонақ үйлердің ішкі еңбек тəртібі ережесінің құрылымы. 
1.Қызметкерлер өкілдерінің келісімі бойынша жұмыс берушімен еңбек 

тəртіптемесінің ережелері бекітіледі. 
2. Еңбек тəртіптемесінің ережелерінде қызметкерлердің жұмыс уақыты 

жəне тынығу уақыты, еңбек тəртібін қамтамасыз етудің өзге де мəселелері, 
еңбек қатынастарын реттеудің жолдары белгіленеді. 

3. Жекелеген санаттары қызметкерлер үшін еңбек тəртіптемесі 
Қазақстан Республикасының заңдарында белгіленген, тəртіппен бекітілетін 
жарғылар жəне ережелермен реттеледі.  

4. Еңбек тəртіптемесінің ережелері жұмыс берушілер мен 
қызметкерлер үшін міндетті орындау болып табылады. 
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Жоғарыда айтылғандарға сүйене отырып, қонақ үйдің локальды 
құжаттары үшін ұсынылатын құрылымын бөліп көрсетуге болады: 

Жалпы ережелер. 
1. Жұмыстан босату үшін негіздеме, жұмысқа қабылдауды рəсімдеу 

процедурасы. 
2. Қызметкердің құқықтары мен лауазымдық міндеттері.  
3. Қонақ үй қызметкерінің құқықтары мен міндеттері. 
4. Жұмыс режимі (басталу/аяқталу, күндер мен апталар бойынша 

ауысым уақыты; жұмыс уақытының ұзақтығы, лауазымы аударылады, олар 
үшін нормаланбаған күні бекітеді, орны жəне төлеу күні). 

5. Демалу режимі: демалыс (түскі асқа үзіліс кезде белгіленуі мүмкін, 
ұзақтығы; ауыр жұмыс атқаратын қызметкерлері үшін арнай үзілістер, 
мысалы, сыртта суық маусымында жұмыс атқаратын швейцарлар үшін, жыл 
сайынғы төленетін еңбек демалыстарын беру негізімен ұзақтығы). 

6. Қызметкерлерді көтермелеу жəне оларға сыйақы беру жүйесі. 
7. Тəртіптік сипаттағы жаза қолдану механизмі (жазалау қолдануға 

əкелетін қателіктер түрлері; жазалар қолдану түрлері жəне оларды алып 
тастау себептері). 

8. Жұмыстан босату үшін негіздеме, жұмысқа қабылдауды рəсімдеу 
процедурасы. 

9. Қорытынды. 

Қонақ үйлерде ішкі еңбек тəртібінің ережелер ерекшеліктері. Ішкі 
еңбек тəртіп ережесі қонақ үй кəсіпорындары қызметінің ерекшелігін ашады.  

Қонақ үй бизнесі саласындағы кəсіпорындар үшін ішкі тəртіп 
ережелерінің мазмұнының ерекшеліктері арасында мынаны ұстауға болады: 

1. Қонақ үйлердің тəулік бойы жұмыс істейді, сонымен мұндай 
кəсіпорында ауысым кестесін белгілейді. 

2. Қонақ үй жұмысы персоналының арнайы киімдерді киюін көздейді, 
яғни дресс-код сақтау бойынша қызметкерлерінің міндеттерін көрсету. 

3. Қонаққа қызметі көрсетумен тікелей байланысты қызметкерлері 
міндеттеріне медициналық кітапшаны ресімдеу жатады, өз уақытымен 
медициналық тексерістен өтуі тиіс.  

4. Қызметкерлері кəсіби этика негіздерін сақтауға міндетті, өйткені 
қонақ үйлер қызмет көрсету саласындағы қызмет жүргізеді, яғни ол қызмет 
үнемі клиенттермен жұмыс жасауды көздейді.   

Қонақ үйлер үшін тəртіп ережелері қызметінің ерекшелігін ескере 
отырып əзірленеді. Өйткені қонақ үй қызметі өзінің тұрғындарына қызмет 
көрсетумен табыс табатыны айқын, ішкі тəртіп ережесі талаптарына дресс-
код жəне кəсіби этиканы сақтау олар үшін оның негізін қалаушы болып 
табылады. Сондай-ақ, қонақ үйлердің көпшілігі тамақтану саласында қызмет 
көрсету арқылы тұрақты табыс алады, сондықтан Ережесіне медициналық 
кітапшасының болуы туралы талаптарын қосу жəне қонақ үй кəсіпорын 
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қызметкерлерінің тұрақты медициналық қараудан өту міндетті болып 
табылады. 

 
Қызметкерлердің қонақ үйге келушілерге қызмет көрсету 

құқықтары мен міндеттері.  
Қонақ үй əкімшілігі жəне персоналдарының міндеттері мен құқықтары. 

Əкімшілік өз бетінше ішкі тəртіп ережесін белгілейді: 
1. Əкімшілік жəне қызмет көрсетуші берілген санаттың талаптарына 

сəйкес қонақтарға қонақ үйде тұруын, жайлылық мен қызмет көрсету 
деңгейін қамтамасыз етеді. 

2. Қонақтарға өтініші бойынша бөлек ақыға əр түрлі қосымша 
қызметтер ұсынылады.  

3. Қызмет көрсетуші персонал жəне əкімшілік сақталуы міндетті, қонақ 
үй кəсіпорнымен белгіленген тұру ережелерімен жəне ішкі тəртіп танысуға 
мүмкіндікті қамтамасыз етуге тиіс. 

4. Барлық қонақтарға жоғары сапалы қызмет көрсету кепілдігі берілген, 
нөмірлері жəне қоғамдық үй-жайларда тазалықты, санитария жəне гигиена 
ережелерін сақталуын қатаң бақылау. 

5. Барлық қонақтарға бөлмедегі жеке заттарының сақталуына кепілдік 
берілуі тиіс. 

6. Əкімшілік жəне қызмет көрсетуші персонал сақтауға тапсырылмаған 
ақша жəне құндылықтардыңсақтауға жауапкершілік көтермейді. Нөмірінде 
ұмытылған барлық заттар акті бойынша сақтау камерасына беріледі, 
əкімшілік жəне қызмет көрсетуші персонал олардың иесіне қайтарылуына 
шаралар қолдануға міндетті. Егер 6 ай өткен соң (шетелдік қонақтар үшін - 1 
жыл) иесі табылмаса, ұмытылған заттар белгіленген тəртіпке сəйкес жүзеге 
асырылады. 

7. Əрбір нөмірі оның санатына сəйкес буклеттер, конверттар, почта 
қағазбен, ішкі телефон тізімі бар анықтамамен, негізгі ішкі тəртібінің ережесі 
жəне өрт қауіпсіздігі көрсетілген жадынамамен қамтамасыз етілуі тиіс. 

8. Төсек орның, сүлгіні жəне туалет құралдарын ауыстыру 5 күнде 1 
рет жүзеге асырылады. 

9.  Қонақ үй мүлкін зақымдануы, жоғалуымен байланысты келтірілген 
материалдық залалдың орнын толтыру олармен актілерді ресімдеу негізінде 
жəне қолданыстағы заңнамаға сəйкес жүзеге асырылады. 

10. Қонақтарды тікелей қабылдау жəне қызмет көрсету 
функцияларын орындайтын персонал келушілермен сыпайы, кішіпейіл 
болуы жəне қызметтік этикет ережелерін сақтауы, қажетті көлемде шет тілін 
білуі, əрқашан сыртқы келбеті таза болуы тиіс, қатаң санитария жəне жеке 
гигиена ережесін өтуге, мезгіл-мезгіл медициналық тексерулерден өтуі тиіс, 
оның нəтижелері жеке санитарлық кітапшаларында белгіленеді. 

Қонақ үйде тұрып жатқан қонақтардың белгілі құқықтары жəне 
міндеттері бар. Қонақ үй кəсіпорынның қызметтік тұлғалары міндетті: əр 
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қонақтарға өзінің құқығы, бостандығы жəне міндеттеріне қатысты құжаттар 
жəне ақпараттармен таныс болуға мүмкіндік беру: 

1. Мемлекеттің ерекше жеңілдіктерін пайдаланатын азаматтардың 
санаттарына, сондай-ақ жасы үлкен қонақтарға, мүгедектер жəне оларды 
алып жүретін адамдарға кезектен тыс ресімдеу құқығы жəне беріледі.  

2. Қонақ үйде, мотелде, пансионатында тұратын қонақтар 
мейрамханаларда бірінші кезекте қызмет көрсетуді пайдалану құқығына ие 
(дəмханалар, барларда) жəне қонақ үйге жататын қоғамдық тамақтандыру, 
тұрмыстық қызмет көрсету, байланыс, көлік, спорттық-сауықтыру жəне 
мəдени-ойын-сауық, басқа да қоғамдық қызметтерін пайдалануға.  

3. Сапасыз қызметтер көрсетілген жағдайда қонақтар құқылы: 
 белгіленген мерзім ішінде қателіктерді жоюды талап ету; 
 егер көрсетілген қателіктер жойылған жағдайда орналасу келісімін 

бұзу 
Қонақ үй кəсіпорындарында тұрып жатқан қонақтар міндетті: 
1. тұрудың бекітілген ережесін сақтау;  
2. барлық ішкі ережелер тəртібін жəне басқа да талаптарын сақтауға; 
3. өрт қауіпсіздік ережесін жəне санитарлық нормаларын сақтауға; 
4. қонақ үй жабдықтарына жəне саймандарына ұқыпты қарау. 
5. бүлінген жəне жоғалған жағдайда кəсіпорын мүлікін өтеу 

шығындары, иесі жəне қолданылып жүрген заңнамаға, кəсіпорынның 
белгіленген тəртібіне сəйкес жүзеге асырылады.  

 
1 тапсырма. Теориялық материал ақпараттарын зерделей отырып, 

«Неге……?» деген сөзден тұратын 3 сұрақ құрыңыз. Басқа студенттермен 
сұрақтармен ауысыңыз жəне сол сұрақтын жауабын алыңыз.  

2 тапсырма. Қонақ үй кəсіпорнының ішкі тəртіп ережесін сақтаудың 
ерекше маңызы мен бірқатар ерекшеліктері бар. 

Қонақ үй бизнесі саласында кəсіпорындар үшін мазмұнының 
ерекшеліктері арасында мынаны ұстауға болады: 

1. Қонақ үйлердің тəулік бойы жұмыс істейді, сонымен мұндай 
кəсіпорында ауысым кестесін белгілейді. 

2. Қонақ үй жұмысы персоналының арнайы киімдерді киюін көздейді, 
яғни дресс-код сақтау бойынша қызметкерлерінің міндеттерін көрсету. 

3. Қонаққа қызметі көрсетумен тікелей байланысты қызметкерлері 
міндеттеріне медициналық кітапшаны ресімдеу жатады, өз уақытымен 
медициналық тексерістен өтуі тиіс.  

4. Қызметкерлері кəсіби этика негіздерін сақтауға міндетті, өйткені 
қонақ үйлер қызмет көрсету саласындағы қызмет жүргізеді, яғни ол қызмет 
үнемі клиенттермен жұмыс жасауды көздейді.   

Материалды мұқият зерттей отырып, шағын топтарда жұмыс істей 
отырып, қонақ үй қызметкерлерінің жұмыс кестесін құрастырыңыз жəне оны 
кесте түрінде рəсімдеңіз: (1-Кестеге қараңыз) 
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1 кесте 
Қонақ үй қызметкерлері Жұмыс уақыты 

Тазалаушылар   
Департаментінің директоры  
Швейцарлар  
Үй-жайларды тазалаушылар   
Ресепшионист   
Қабылдау жəне орналастыру қызмет кассирі  
Супервайзер  

 
ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ  

Оқу барысында алынған ақпараттарды жинақтап жəне өзінің жеке 
тəжірибесіне сүйене отырып «Қонақ үй кəсіпорынның ішкі еңбек тəртібі 
ережесін қатаң сақтау – бұл қажеттілік» тақырыбында мазмұндама жазыңыз.  

Жұмыс кезінде мына жоспарға сүйеніңіз: 
1.Кіріспе: мəселені көрсету; 

2. Негізгі бөлім:  
 өз пікіріңізді білдіріңіз, бірнеше дəлелдер көрсетіңіз; 
 қарама-қарсы пікірді білдіріңіздер жəне түсіндіріңіз, неге сіз онымен 

келіспейсіз; қонақ үй қызметінде мысал ретінде бірнеше дəлеледер 
көрсетіңіз; 

3.Қорынынды: қорытындылаңыз, мəселе бойынша өз пікіріңізді 
білдіріңіз. 
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2 Бөлім. ҚОНАҚТАРҒА ҚОНАҚ ҮЙ ҚЫЗМЕТІ ЖƏНЕ ҚОНАҚ 
ҮЙДЕ ҚЫЗМЕТ КӨРСЕТУ ЕРЕКШЕЛІКТЕРІ,КӨРІКТІ ЖЕРЛЕРІ, 
ДЕМАЛЫС ОРЫНДАРЫ,  МҰРАЖАЙЛАР, ТЕАТРЛАР ЖƏНЕ БАСҚА 
ДА ДЕМАЛУ МҮМКІНДІКТЕРІ ТУРАЛЫ АҚПАРАТ БЕРУ.  
 

2.1 ҚОНАҚТАРҒА ҚЫЗМЕТ КӨРСЕТУ КЕЗІНДЕ ҚЫЗМЕТ 
КӨРСЕТУ САПАСЫНА ҚОЙЫЛАТЫН ТАЛАПТАР 

 «Қонақжайлық - алғашқы қауымдық қарапайымдылығы мен антикалық 
ұлылығына құралған сапасы». 

(Сара Бернар) 
 

ГЛОССАРИЙ 
Талап – іс-əрекет жасауға бағытталған əрекет.  
Кəсіптік – жоғары шеберлік, кəсібін терең меңгеру, жұмысты сапалы 

кəсіби орындау. 
Қызмет сапасы – белгіленген немесе талап етілген тұтынушы 

қажеттіліктерін қанағаттандыруды қамтамасыз ететін қызмет қабілеті жəне 
процесінің сипаттама жиынтығы.  

Қызмет көрсету сапасы – белгіленген немесе талап етілген тұтынушы 
қажеттіліктерін қанағаттандыруды қамтамасыз ететін қызмет қабілеті жəне 
процесінің сипаттама жиынтығы. 

Сапа деңгейі – белгіленген немесе болжамды жүйенің немесе процестің, 
өнімнің (қызметтің) сипаттамаларының сəйкестік дəрежесі.  

 
1 тапсырма. Талдау үшін жағдайат. Практикалық жағдайды зерделеп жəне 

сұрақтарға жауап беріңіз. 
Қонақ қонақ үйден асығып шығып кетті. Нөмірінде төсек үстінде кір көйлек 

жатыр, ал төсектің жанында шаң басып кеткен аяқ-киімі жатыр. Тазалаушы нөмерді 
тазалап жатып, көйлекті жууға берді жəне аяқ-киімді тазалап қойды. Қонақтан 
рұқсат сұрамай қызмет көрсетідлі. Шыққан кезде оған жұмыс беруші төлемге шот 
береді, ол да бұндай көрсетілген қызметті байқамай қалды. Клиенттің нөмерді 
босату барысында қызметтер көрсетілген шот берілді, онда жууылған көйлек пен 
тазаланған аяқ-киім жазылған.  

 
Талдау үшін сұрақтар: 

1.Қонақ үй кəсіпорнының қандай қызметтері туралы айтылған? 
2. Тазалаушы дұрыс жасадыма? 
3.Сіздің ойыңызша, қонақ, осы қызметтерге төлеуге міндетті ме? 
4. Егер қонақ төлемесе, онда бұл жағдайда кім кінəлі? 
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ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 
Қонақ үй – нарықта қызметтер кешені түріндегі өнімді, оның ішінде ең негізгі 

орналастыру жəне тамақтандыру қызметін өңдіретін жəне ұсынатын коммерциялық 
кəсіпорын. 

Қызметтер түсінігі бұл атқарушы жəне тұтышунының арасындаға байланыс 
нəтижесі, сондай-ақ тұтынушының қажеттіліктерін қанағаттандыру бойынша 
атқарушының жеке қызметінің нəтижесі. «Қызмет» түсінігі универсалді мағына 
береді, оны өлшеуге болмайды, тек бағалауға болады. Қызмет – уақытта жүріп 
жатқан процесс. Қонақ үйдің ерекшеліктерінің бірі, өндіріске қатысты мəселелер тез 
арада шешілуі тиіс. Қазіргі жағдайда клиенттер тез қызмет көрсетуді талап етеді.  

Қонақ үй кəсіпорнында клиенттерге ұсынылатын қызметтері көбінесе қонақ 
үйдің тұрақты табысымен анықталады, осыған орай қонақ үй бизнесінің 
мүмкіндіктері кеңеюде. 

 
Қонақ үйлерде көрсететін қызметтердің бөлінуі: 
 негізгі; 
 қосымша.  
Олар болуы мүмкін: 
 тегін 
 ақылы. 
Негізгі қызметтерге тұру жəне тамақтану жатады. Қонақ үйде тұруы жəне 

кетуі тəулік бойы жүргізілуі тиіс. Қонақтарға қосымша ақы төленетін мынадай 
қызмет түрлері ұсынылуы мүмкін: 

 жедел жəрдем шақыру; 
 медициналық дəрі қобдишаны пайдалану; 
 хат-хабарларды келу кезінде оны нөмірге жеткізу; 
 белгілі бір уақытта ояту; 
 қайнаған су, ине, жіп, ыдыс-аяқ пен ас құралдарын əкелу. 
Қонақтардың əр түрлі тұрмыстық жəне шаруашылық сұранымдарын 

қанағаттандыратын, жоғары жайлылық деңгейін қамтамасыз ететін шаралар жүйесі 
қонақ үй шаруашылығында қызмет көрсету деп аталады. Қызмет көрсетуді 
сұраныс принципі бойынша ғана құру қажет емес (қонақ нені қалайды), сондай-ақ,  
ұсыныстар принципі бойынша да құру керек (қонақ үйде жаңа қызмет ұсынылады, 
ал қонақ оны таңдайды). Тұтынушы келісім-шартта қаралмаған қызметтерге ақы 
төлеуден бас тартуға құқылы.  

Міндетті жəне тегін қызметтерден басқа, қонақ үйлер кешені түрлі қосымша 
қызметтер ұсынады, олар қосымша төленеді. Қосымша ақылы қызметтер тізбесі 
мен сапасы қонақ үйге берілген санаты талаптарына сəйкес келуі тиіс.  

Қызмет көрсету кезінде олардың саны ғана емес, сонымен қатар, сапасы 
маңызды болып табылады. Сондықтан көптеген қонақ үй кəсіпорындары 
қонақтардың кетуі кезінде кішігірім сауалнама толтыруды білдіреді, оны қабылдау 
жəне орналастыру қызметіне тапсырады, содан кейін оларды жарнама жəне 
маркетинг қызметінде оқып-сараптайды. 
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Белгілі бір қажеттіліктерін қанағаттандыруды қамтамасыз ететін 
қызметтердің маңызды сипаттамаларына жатады: (1-Суретті қараңыз) 
 

 
 

1 Сурет. 
 
Сапалы қызмет көрсетуге көптеген факторлар əсер ететіні тəрізді. 

Сапалы қызмет көрсетуге əсер ететін үш негізгі факторларды бөлуге болады 
(1-сызбаны қараңыз). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

1 сызба. Қонақ үй қызметінің сапасы 
 
 

Қонақ үй кəсіпорындарындағы қызмет көрсету сапасын басқару - бұл 
қызметін ең маңызды элементтерінің бірі (2-сызбаны қараңыз). 

 

қызмет сапасының 
сипаттамасы 

сенімділік

мұқият

қол жетімділіксыйластық 

коммуникативтік

Қызмет көрсететін персоналдың 
кəсібі жəне құзіреттілігі 

Қызмет көрсетудің прогересивті 
технологиясы 

Қонақ үйдің қызмет көрсету 
сапасы  

Материалдық-техникалық база 
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  2 сызба. Қызмет көрсету сапасын басқару 
 

2 тапсырма. Кестені толтырыңыз 
 
№ Қонақ үй 

кəсіпорнының 
қызметтер шегі 

Сипаттамасы  

1.  Қызметтерді 
тұтынушыдан 
өндірістің 
ажыратылмауы 
 

Қызмет қызмет көрсетуші мен тұтынушының 
қатысуын талап етеді. Клиент қонақ үй 
персоналын қызметін бір бөлігі ретінде 
қарайды. Сондықтан қонақ үйлер сапасы 
қызметкерлердің мінез-құлқын дəрежесімен 
анықталады. 

2.  Сақтау мүмкіндігінің 
болмауы 

 

3.  Меңгерілмеуі   

4.  Сұраныстың 
маусымдық ауытқуы 

 

5.  Жоғары тіркелген 
шығындар 

 

6.  Сапаның 
тұрақсыздығы 

 

 
3 тапсырма. Зерделген ақпараттарды жинақтап жəне өзінің 

тəжірибесіне сүйене отырып, "Біздің қонақ үй желісінде барлық жастағы 
келушілерге естен кетпес демалыс ұсына отырып бірегей қызмет көрсетуді 
қамтамасыз етуде ұмытылмас тəжірибе алу" МИССИЯСЫ бар қонақ үй 
кəсіпорнында көрсетілетін қосымша қызметтер тізімін жасаңыз. Көрсетілетін 
қосымша қызметтер қонақ үй кəсіпорын қызметіне сапасы қалай əсер 
ететінің ойлап көріңіздер. Шағын топта ақпаратты талқылаңыз жəне осы 
тақырыпта топтан 1 минутттық спикердің сөзін дайындаңыз. 

қызмет 
көрсету 
сапасын 
басқару

сапа 
стандарты

персоналдарды 
оқыту 

сапаны қадағалаутүзету 

жұмысқа 
қатысушыларды 

жетілдіру 
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4 тапсырма. Оқу материалын зерделеп, сұрақтын жауабын ойланыңыз: 
"Қандай процестер қонақ үй кəсіпорын қызметтерінің сапасын əсер етеді?". 
Өз жауаптарыңызды сөздермен дөңгелектер сегменттерінде жазыңыздар. 
(Сурет 2). 

1-ден 10 шкаласы бойынша бағалаңыз,  қаншалықты салаларын 
əрқайсысы түпкі нəтижесіне əсер етеді (қонақ үй кəсіпорны бұл процесске 
қаншалықты күш жұмсауы қажет). Саланың қайсысы неғұрлым басым болып 
табылады? Талдау өткізіңіз: бұл неғұрлым тиімді жұмыс істеуге 
көмектесетіндей? Проблемалық орындарды анықтаңыз, оларды шешу 
жолдарын көрсетіңіз.  

 
 

 2 Сурет. 
5 тапсырма. Мысал ретінде, қонақ үй кəсіпорынның қызмет көрсету 

сапасына қанағаттандырылған қонақтың сауалнамасын зерделеп, ойлап 
көріңіз, осы сауалнамада қандай қонақ үй бизнес сапасының маңыздылығы 
айтылмаған. Жетіспейтін сапа критерийлерін сауалнамада көрсетіңіз. 
 
1. Қаншалықты сізге біздің қонақ үйде орналасу 

ыңғайлы болды  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

2.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
3.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
4.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
5. Қонақ үй мейрамханасында қызмет көрсету сапасын 

бағалаңыз  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

6. Қонақ үй мейрамханасындағы тағам мен сусындар 
сапасын бағалаңыз 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

7. Біздің қонақ үйде баға деңгейі қаншалықты дұрыс  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
8. Қызметкерлердің кəсіпқойлығы мен 

қонақжайлылығын бағалаңыз  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

9. Сізге қаншалықты біздің қонақ үйдің жалпы қызмет 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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көрсету деңгейі ұнады 
10.Қандай ықтималдықпен біздің қонақ үй өзініздің 
достарынызбен əріптестеріне ұсына аласыз 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

11. Біздің қонақ үйдің қосымша қызметтеріне 
қаншалықты риза болдыңыз 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

12.Сіз біздің қонақ үйде ұсынылған ойын-сауық жəне 
экскурсиялық бағдарламаларына қаншалықты риза 
болдыңыз 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

13. Біздің ойымызша, біздің қонақ үйдің қызмет көрсетуі 
ең үздік баға/сапа қатынасына ие. Сіз осымен келісесіз 
бе? 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ  
Елестетіп көріңіз, Сіз қонақ үй кəсіпорынның маркетинг қызметінің 

қызметкерісіз. Сіздің кəсіпорын персоналдардың қонақтармен жұмыс 
сапасын бағалау үшін сауалнама құрыңыз.  

 
1.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
2.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
3.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
4.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
5.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
6.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
7.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
8.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
9.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
10.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
2.2 ҚОНАҚТАРҒА ҚЫЗМЕТ КӨРСЕТУ САПАСЫНА 

ҚОЙЫЛАТЫН ТАЛАПТАРДЫ САҚТАУ 
 

«Кейбіреудің бақыты тек еңбек пен күш-жігерде, оның өмірінің қуанышы 
еңбек сапасы жəне борыш сезіміне байланысты» 

Франклин Рузвельт 
1 тапсырма. Елестетіңіз, Сіз демалысқа жиналдыңыз, жəне туристік 

агенттік қызметіне сүйеніп жолдама сатып алдыңыз. Қонақ үйді таңдау 
барысында оған қоятын талаптарыңызды атаңыз. Өз талаптарыңызды 
дəлелдеңіз. 

Талаптар  Дəлел  
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Шағын топта талқылаңыз нəтижелерін, қонақ үй бизнесінде 
қонақтарды тартуда қызмет сапасынның əсері туралы қорытындылаңыз. 

 
ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 

Қызмет көрсетудің «Алтын» ережесі: сіз өзіңізге қалай қызмет 
көрсеткенді қалайсыз солай қонақтарға да қызмет көрсету керек.  

Қызмет көрсету сапасы — бұл менеджменті жүйе сапасының 
нəтижелілігін қамтамасыз ету үшін қажетті өлшемдер (1-сызбаға қараңыз). 
Қызмет көрсету стандарттарды келушілерді максималды қанағаттандыруға 
ықпал ететін күнделікті персоналдардың жұмыстарының жиынтығы деп 
түсінеді. "Басқару үшін білу, алдын-ала байқау, болжау". Қонақ үй 
кəсіпорнының иелерінің коммерциялық табысы əлеуетті клиенттің тілектерін 
болжау болып табылады.  

Осыны негізге ала отырып, халықаралық жəне ұлттық талаптарды 
ескере отырып əрбір кəсіпорын үшін жеке-жеке қызмет көрсету 
стандарттары əзірленеді. Стандарттар икемді болуы тиіс жəне қонақтардың 
тілектерін көрсетуі керек, сондай-ақ кəсіпорын миссиясына сəйкес келуі тиіс. 
Стандарттар ұғымын қонақтарға дұрыс қызмет көрсету технологиясы деп 
қана емес, сонымен қатар, қызметкерлердің өз жұмысына жəне келушілерге 
қарым-қатынасы деп түсіну керек. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 сызба.  
Қызмет көрсетудіңтсəтсіздігі бір қымбат құрал-жабдықтардың 

болмауында, ол көбінесе, "міндетсінген" қызмет көрсетуде ғана емес, 
сондықтан əрбір қонақ үйдің өзінің жеке нормативтер кодексі болуы тиіс, 
мынаны ескерген жөн: 

 Мінез-құлық; 
 Сыртқы келбет; 
 Технологиялық процесс; 
 Мамандық аясында ағылшын тілін білу; 

Қонақ үй 
ресурстардың 
потенциалды 
сипаттамасы  

Қонақ үйдің 
қызметтерінің 
сапасын бағалау 
сипаттамасы 

Көрсетілетін 
қызметтердің 
үдерістік 
сипаттамасы 

Қызмет көрсетуді 
бағалаудың 
əдістемесі 

Қызмет көрсету сапасының менеджмент жүйесі  
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 Қонақ үйдің миссиясын жəне оның құрылымын білу. 
Қонақ үй бизнесінде, бастысы, əсер сатылады, сондықтан, клиенттер 

теріс эмоцияға берілмеуі, олар өздерін психологиялық жайлылықта сезіну 
керек. Қонақ корпарациясының стандартары тəуелсіз қонақ үй 
стандарттарынан жоғары, сондықтан, қонақтарды нақты болжамдылығы 
қызықтырады — көрсетілетін қызметтін бірегей сапасы. Жоғары сапа 
деңгейін əлем бойынша қонақ үй жүйесінде қолданатын оқытатын 
бағдарламаларды ұсыну, бұндай бағдарламалар корпоративті стандарттардың 
маңыздылығын жəне олардың қонақтарды қанағаттандырудың тікелей 
өсуімен байланысын көрсетеді. Көптеген əйгілі қонақ үй кəсіпорындардың 
стандарты анықтайды, персонал болуы тиіс: ашық, сыпайы, сырт келбеті 
жағымды болуы, ұжымда жұмыс атқара білуі. 

Қызмет көрсету стандарттары əр түрлі болуы мүмкін, көп нəрсе қонақ 
үйдің концепцисына байланысты — оның жəне жалпы аудиторияның 
категориылары. Жоғары категориядағы қонақ үй тізбегі қызмет көрсету 
ұстанымының бірнеше мысалдары: «Сапалы қызмт көрсету. Бірінші рет —
үнемі!» «Біз, ханым жəне мырзалар — ханым мен мырзалар қызметіне». 
Қонақ үй персоналдарын, тазалаушыдан менеджерге дейін оқыту үшін əр 
қызметтің кəсіби стандарттарын əзірлеу қажет. Осыған орай, қандай жағдай 
болсын стандарттардан бас тартуға болмайды. Стандарттардың орындалуы 
сапа көрсеткішінің кепілі: «жаман немесе жақсы даяшы, портье, тазалаушы» 
деген болмауы тиіс, барлығы жəне əрқашан осылай жұмыс атқарады. 
Консьерж, жүргізуші, күзетші, əкімшілік жəне даяшы — олардың əрқайсысы 
кəсіби стандарттарды біліп жəне ұстануы тиіс. Елестетіп көріңізші, егер əрбір 
тазалаушы өз бетінше мəселерді шешетін болса, төсенішті жинау, ванна 
бөлмесінде сүлгілер жəне аксессуарларды орналастыру жəне т.б. 

Қонақ үйдегі барлық қызметкерлерді біліктілік талаптары тұрғысынан 
үш үлкен топтарға бөлуге болады:  

1. басқарушы құрам (қонақ үй əкімшілігі, бөлімшелер басшылары, 
супервайзерлер) 

2. қонақтармен жұмыс атқаратын персоналдар (дяшылар, 
тазалаушылар, швейцар, портье)  

3. қолдайтын бөлімдер (инженерлер, техниктер, қойма қызметкерлері, 
стюардтар). 

Осы топтардағы персоналдың құзыреті сапаны басқаруда көп мағына 
береді. Қонақ үй менеджменті персоналдардың қажетті біліктілігінің болуын 
қадағалау керек, сондай-ақ өз жұмысын орындау үшін білімін жəне 
дағдысын.  

 
2 тапсырма. Шағын топтарда жұмыс істей отырып, сіздің қонақ үйдің 

стандарттарымен кестені əзірлеу. Мысал үшін халықаралық стандарттарға 
сəйкес (1-кестені) пайдалануға болады: 
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1 Кете. Халықаралық стандарттар 

№ Стандарттар Сипаттамасы  
1.  Қызмет көрсету 

жылдамдығы 
қонақ үйлер қызметкерлері қонақтарға көмек 
ұсынуға əрқашан дайын болуы керек; 
келушілердің тілектерін басқа бөлімге немесе басқа 
адамға сілтемей тез арада орындауға тырысу керек,  
барлық өтініштер мен шағымдарды қонақтар қонақ 
үйден кетпей тұрып шешіледі 

2.  Тапсырыстыдə
лорындау 

қонақтарға нақты жəне толық ақпаратты ұсынған 
жөн, əрбір өтінішті түпкілікті қанағаттанғанға дейін 
орындау қажет, келушілердің қажеттілігін болжау 
керек жəне олар сұрағанша дейін ұсыну керек; 

3.  Қонақтардың 
тілектерін 
орындау  

қызметшілер қонақтардың ерекше тілектерін 
автоматты түрде жеделдетіп орындау үшін олармен 
таныс болу тиіс 

4.  Достық пен 
сыпайылық 

сізден 2 м қашықтықта тұрған кез-келген 
келушілермен бірінші əңгіме бастау керек; 
əрқашан, мүмкіндігінше тегінің алдында титулдарды 
пайдаланыңыз (мырза т. б.); 
əрбір келушілермен жақсы қарым-қатынас орнату 
керек, 8-10 м қашықтықта тұрған қонақ алдында 
əрқашан күлу, кез келген қолайсыз жағдайларды 
əрқашан кешірім сұрау. 

5.  Зейінділік тіпті сіз бос болмасаңызда қонаққа байқағанызды 
білдіріңіз; 
өте мұқият болу керек. 

6.  Киім үлгісі  толық форма талап етіледі— таза, үтектелген жəне 
қалпы жақсы; 
бірге жұмыс істейтін топ қызметкерлерге бірдей киім 
үлгісін кию тиіс; 
барлық қызметкерлердің атаулы белгішесі болуы 
керек, ол сол жақта бекітіледі; белгішесі жоғары 
сапалы жəне жақсы оқылатындай болуы тиіс; 
пиджактар мен жейделердің барлық түймешелері 
тағылуы тиіс, үй-жайларында қызмет көрсету үшін 
ұзын жеңдері пайдалану; 
киімнің қалташасы ынғайлы болуы тиіс; 
қара түсті шұлық кию; 
аяқ-киімді шұлықпен кию жəне тобық жабылуы, таза 
жəне жақсы қалпында болуы керек. 

7.  Қызметкерлерд
ің шаш үлгісі 
жəне гигиенасы 

Ерлердің шаштары: таза, ұқыпты, беттен 
жиналмаған, артынан жəне бүйірінен жейденің 
жағасына тимеуі тиіс; 
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Əйелдердің шаштары: жағаның төменгі шетінен 
ұзын болмау, олай жиналады жəне тиянақты артта 
байланады. 
қызметкерлері тамақпен, сусындармен немесе 
техникамен жұмыс атқарады, сондықтан қорғайтын 
бас киім киюі керек; 
сақал рұқсат етілмейді, мұрт ұқыпты болуы тиіс; 
тырнақ: таза (ерлерде алынған, əйелдерде — орта 
ұзындықтағы), тек бейтарап түске боялған болуы 
тиіс; 
ерлерге ешқандай білезік немесе сырға, тек тағуға 
болмайды, тек неке сақинасы рұқсат етіледі; 
əйелдерге - екі сақина, сырға ғана рұқсат етіледі 

8.  Ақпараттың 
құпиялылығы 

қонақтарға байланысты кез келген ақпарат 
құпиялылық түрде сақталады, оның орналасуы, 
нөмері, тұрақтау мерзімі, жеке ақпараттары жəне т.б. 

9.  Қызметін білу  кез келген қызметкер білуі тиіс: қонақ үйді, үй-
жайын, жұмыс уақыты мен жалпы ақпараттарды 

10.  Сабырлық  шағымдар мен пікірлерді сыпайы, мұқият тындау 
керек жəне басшылыққа тиісті шаралар қабылдау 
үшін ескерту керек; 
ешқашан клиенттермен дауласуға болмайды жəне 
өзінің дұрыстығын дəлелдеудің қажеті жоқ. 

11.  Жауапкершілік  жауапкершілік сезімі болуы қажет: 
қонақ үйінде тəртіпті орнату кезде; 
қонақтың шағымды түскенде басқа бөлімді немесе 
адамды айыптауға болмайды; 
мəселесін шешуде жауапкершілікті өзіне алған жөн. 

12.  Персоналдың 
саны 
қонақтарға 
үздіксіз жəне 
тиімді қызмет 
көрсететіндей 
болуы тиіс  

10 қонақ үйдің нөмірлерінде қызметкерлердің саны 
бойынша төмендегідей ұсыныстары көрсетілген: 
"бес жұлдызды" қонақ үйде— 10 нөмірге 20 адамнан 
кем емес; 
"төрт жұлдызды" қонақ үйде— 10 нөмірге кемінде 12 
адам; 
"үш жұлдызды"қонақ үйде— 10 нөмірге кемінде 8 
адам; 
"екі жұлдызды" қонақ үйде—10 бөлмеде кем дегенде 
6 адам 

 
3 тапсырма. «Миға шабуыл». Мынадай сөздерді пайдалана отырып, 

өзінің қонақ үйінің барлық қызметкерлеріне жалпы талаптар қою: 
 сыпайылық, достық, энтузиазм, қонақтармен жəне өзара 

əріптестерімен қарым-қатынас; 
 икемділік, бейімдеу; 
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 жауапкершілік, бастамашылық қабылдау; 
 жеке бас гигиенасы; 
 тəртіптілік, ұқыптылық; 
 жұмысын білу, жұмыс сапасын жəне бөлшектерге көңіл бөлу; 
 күйзеліс кезінде жүктемемен жұмыс; 
 тапсырмаларды соңына дейін орындау қабілеті; 
 шығындарды ұғыну; шет тілін білу. 

 
ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ 

Шағын топқа бөлінеміз. Сабақ ақпараттына жəне өзінің жеке 
тəжірибесіне сүйене отырып, əзірлеу:  

1. Бір топта жадынама «Қонақ үй қызметкерінің сыртқы түрінің 
стандарты»  

2. Басқа топқа жадынама «Қонақтарды қабылдау кезінде қызмет 
көрсету сапасының стандарттары» 
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2.3 АҚПАРАТТАРДЫ БАСҚАРУ 

«Сіздің басқарушылық қызметіңіздің тиімді өсуіне ықпал ететін тұлға аралық 
ақпарат алмасу процессін түсіну жəне сіздің қарым-қатынас жасауыңызды 

жетілдіру əдістерін арттыру» 

Майкл МЕСКОН. Менеджмент негіздері. 

ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 
Коммуникациялық процесс – бұл екі немесе одан көп адам арасындағы 

ақпаратпен алмасуы. 
Қонақ үй жəне туристік бизнес нарықта қонақ үй кəсіпорны тұрақты 

өсуге негізделген, өз қызметтері туралы ақпаратты тарату жəне басқару 
уақтылы орындауға тиісті. Əрбір қонақ үй кəсіпорына өзінің фирмалық 
стилін құру қажет. 

 

 

 

 

 

1 Сызба. Фирмалық стильдің қызметі 

Қонақ үйдің фирмалық стилі кəсіпорынның атауы, сауда маркасы, 
фирмалық аты (бренд), фирмалық белгісі (логотип), имиджіне, ақпараттық 
қалтасында негізделеді.  

Ақпараттық папка (Guest's Folder Information) клиентке қонақ үйде 
сенімді сезінуге мүмкіндік береді. Ақпараттық папкалар жасалған 
материалдар, олардың дизайны мен мазмұны əр алуан болуы мүмкін. Қымбат 
былғары ақпараттық папкалар кездеседі, пластикалық, сондай-ақ папкалар, 
тығыз қағаздан немесе картоннан жасалған папкалар болады. Жəне 
персоналдың фирмалық киімдері, мəзір бланкілері, маңдайша жазулар, 

фирмалық стильдің 
қызметі

Имидждік

КорпоративтікСəйкестендіру

Фирмалық стиль – бұл кəсіпорындар барлық бұйымдары мен қызмет көрсетудің 
бірлігін қамтамасыз ететін əлдебір тəсілдер жиынтығы (графикалық, түстік, 
пластикалық, акустикалық, видео жəне т. б.). Тауарлар мен қызметтердің ғана емес, 
сондай-ақ бүкіл кəсіпорынның қызметінің клиенттермен, сатып алушылармен, 
серіктестер, тəуелсіз бақылаушылар, тұтынушылармен қабылдануды жəне есте 
қалуын жақсартады, тауарларды, қызметтер жəне қызмет өнімдерін қарсы қоя 
отырып мүмкіндік береді.  
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тақтайшалар, қонақ үйге көрсеткіштер, сондай-ақ, ақпараттық папкалар 
фирмалық ресімделуге тиіс. 

Ақпараттық папкаларда міндетті түрде қонақ үйдің логотипі болуы 
тиіс. Логотипте (фирмалық белгісі, таңбасы, бренд) үлкен көлемде ақпарат 
бар. Дұрыс жасалған логотип, əдетте, қонақ үй кəсіпорын туралы көп 
айталады: оның орналасқан жері, деңгейі, жайлылығы, сəулеттік стилі, атауы, 
клиенттер контингенті туралы жəне т. б. 

Қонақтар үшін ақпараттық папкаларды ресімдеу қонақ үйдің атап 
көрсететін белгілі бір өзіндік ерекшеліктері тəн болуы тиіс. Папкада 
қамтылған ақпарат сол немесе өзге де қонақ үйде ұсынатын алуан түрлі 
қызметтерді санына байланысты. Қонақ үй нарығында қатаң бəсекелестік 
жағдайында басшылары кəсіпорыннның визуалды имиджіне үлкен көңіл 
бөлуі тиіс. Əрине, бұл мəселе қонақ үйдің қаржылық жағдайын байланысты. 
Бірақ барлығы емес. 

Көбінесе осы істе табыс қонақ үй қызметкерлерінің қиялына 
байланысты болып келеді. Соңғы уақытта қонақ үйдің өзінің бірегей стилін 
əзірлеуде кəсіби суретші-дизайнерлер тартады. Қонақ үйдің фирмалық 
стилінің барлық элементтері арасында бірегей үйлесімдік жасау үшін көп 
күш жігер талап етіледі: эмблемасы, ресімдеумен полиграфиялық өнімдерді 
рəсімдеу жəне т. б. Фирмалық стильдер əзірлеушілер қызығушылығын қонақ 
үй қызметкерлері көмек көрсетуге тікелей мүдделі. Қалай дегенде де олар 
кəсіпорнының құрылу жəне даму тарихын жақсы біледі жəне қонақ үйдің 
артықшылықтары жəне күшті жақтарын сүйіспеншілікпен айта алады. 
Қонақтар үшін ақпараттық папка эстетикалық көрінуі тиіс, оны қолына 
алуды жəне мазмұнымен танысуды тудыруы тиіс.  

Қонақтар үшін ақпараттық папка көрнекі жерде əр бөлмеде жəне 
міндетті түрде телефон жанында болуы тиіс. Бұл жұмыс немесе журналдық 
үстел болуы мүмкін. Осылайша, қажетті ақпаратты тапқаннан кейін, қонақ 
үстелден кетпей тұрып қажетті жазбалар жасауға немесе қоңырау шалу 
мүмкіндігі ие болады. Қонақтарға арналған шебер таңдалған ақпарат– бұл 
қонақ үйдің негізгі жəне қосымша қызметтерінің кепілдік табысы.  

IT-технологиялар ғасырында қазіргі замандағы клиенттер қонақ үй 
туралы ақпаратты интернеттен алады, көбінесе өздері клиенттердің бұрын 
қалдырған пікірлерін оқып қонақ үйді тандайды. 

Мұнда да қонақ үйдің қызмет көрсету деңгейдегі асыра бағалау мүмкін 
емес. Қонақ үйдің сапа көрсеткішінен қонақтардың тікелей оң немесе теріс 
эмоциялары байланысты, ал, тиісінше, пікірлер бойынша қандай баға 
беріледі. 

Қонақ үйдің қызмет көрсету деңгейі көбінесе стилі жəне объектіні 
басқару қағидаларына байланысты. Қонақ үй санатындағы типологияны 
таңдау– ол 3*, 4* немесе Luxe-класстағы қонақ үй болса да алдын ала 
клиенттің тиісті болжамын қалыптастырады. Жəне оның соңғы бағасы 
бастапқы уəде жəне олардың нақты іске асырылуын қалыптастырады. 

Қонақ үйдің менеджмент үрдісінде маңызды: 
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 Объекті орналастыруды анықтау. Қонақ үй қандай нақты қызмет 
көрсету деңгейіне сəйкес келетінің анық мəлімдеу керек 

 Қонақ үй концепциясына сəйкес қызметкерлердің тəртібі 
 Тазалығы мен дербес сервисі бағдарлану 
Іс жүзінде қонақ үйдің басшылығында, олардың персоналы мен 

қонақтарында қолайлылығы мен баға сапасын қабылдау– əр түрлі. Жалпы 
шарттардың қолдау үшін ресми құжаттар пайдаланылады: 

 Билік жəне міндеттер регламенті (кім жəне кімге бағынады, кім не 
үшін жауапты); 

 Əрбір қызмет көрсетушінің лауазымдық нұсқаулықтары (бармен 
үшін бұл бір іс-əрекеттер, рессепшен қызметкерлері үшін мүлдем басқа, 
тазалаушылар үшін — үшінші); 

 Сақтау үшін стандарттар жəне техникалық қағаздар. 
Əрбір адам бүкіл қоршаған ортаны жеке қабылдайды. Бірақ қонақ 

үйдің тұрғындарының пікірлері негізінде жалпы факторларды бөлуге болады: 
1. Қызметті бағалау кезінде қонақтардың бірінші жəне негізгі 

талаптары- жарнамалық өтініштерге сəйкестігі. Егер қонақ үй өзін қызмет 
көрсету деңгейі жоғары деп жарияласа: онда кем дегенде болуы керек: таңғы 
ас, тазалық, жеке қызметтер (таксиге тапсырыс беру, багажды көтеру, бару 
үшін ұсыныс орынға...). 

2. Екінші — қауіпсіздік. Жеке заттардың, сондай-ақ адам 
денсаулығының сақталуы. Азық-түліктер тамаққа қолдануға жарамды болуы 
міндетті. 

3. Үшінші — эмоционалды əсер алу. Ол алғашқы екі тармақтарының 
орындалу немесе орындалмауына, сондай-ақ өзге де бөлшектерге 
байланысты. Мысалы, жарнамада айтылмағанды ұсыну: нөміріде шай 
құралдары, қонақжайда жемістер жəне басқалар. 

Клиенттің сапасын бағалаудың қосымша элементтері нəтижесінде 
жағымды немесе теріс əсер қалыптастырады. 

Клиенттің бағалау пайымымы баллдық жүйе түрінде болуы мүмкін. 
Мəселен, белгіленген талаптардың сақталуын 3 немесе 5 баллмен 
шығарылса, ал қызмет көрсетудің жекелеген элементтеріне тағы балл қосу. 

Мəліметтерді талдау құралы ретінде шағым жəне ұсыныстар кітабы 
болып табылады. 

Қызмет көрсету сапасын қадағалау процесі бірнеше кезеңдерден 
тұрады, олар:  

1-і кезең: қызмет көрсету сапасының көлемін өлшеуді анықтау.  
Бастапқы қадам жасау үшін нақты жұмыс көлемі, жұмыс жағдайы, 

персоналдарды даярлау деңгейімен анықталған, сапаға қатысты барлық 
стандарттау нысандары қажет, ол шынайы жəне қол жетімді болуы тиіс.  

2-і кезең: қызмет көрсету сапасын тексеретін сұрақтар құру. 
Бұнда клиенттермен жұмыс атқаратын, басқару жəне қызмет көрсету 

саласын ажырату керек. Қызмет көрсету сапасы жəне мəдениет жөнінде 
қонақтың пікірін сауалнама негізінде білуге болады. Қоймаларды, 
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техникалық қызметтерді жəне т.б. қамтитын қонақ үй кəсіпорынның қызмет 
көрсету саласы арнайы сапа парағының (ішкі өндірістік сатндарты) 
көмегімен сапаны қадағалайды. 

3-і кезең: қадағалау, іс-əрекет, баға.   
Сауалнама жəне парақтар қызмет көрсету бөлімінің персоналдарын 

кəсіби даярлау бағдарламасын əзірлеуде қызмет көрсету сапасын тексеру 
оның негізін құру керек. 

Қонақ үйдегі персоналдардың жұмысы мəдениеті жəне қызмет көрсету 
сапасын жоғарлатуға бағытталуы керек, оның негізінде қонақтардың 
қажеттілігін максимальды түрде қанағаттандырудағы талаптар жатады. 
Екніші жақтан, сапасын тексеру бағдарламасы бөлімшелердің өзара қарым-
қатынас жасауына септігін тигізеді.  

 
1 тапсырма. Өз тəжірибелерін пайдалана отырып, Сіздің тұрақтайтын 

қонақ үй туралы ақпарат бойынша талаптартар факторларын белгілеңіз. 
2 тапсырма. Өткен материалды пайдалана отырып қызмет көрсету 

сапасын бақылау процесінің схемасын жасау. 
3 тапсырма. Əлемдік деңгейдегі қонақ үйлер тəжірибесіне сүйене 

отырып, "Қонақтар үшін ақпараттық папаканы" əзірлеу 
 
 

ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ 
Оқылған материалды пайдалана отырып, бұрын өткен тақырып жəне 

сіз жасаған сауалнама бойынша қызмет көрсету сапасын білу үшін қонақ 
үйдің қонақтарына "Сауалнама-парағын" құрастыру. 

Келесі сөз тіркестерін пайдалана аласыз: 
 "Біз Сіздің пікіріңізді біле аламыз ба?",  
 "Сіздің көмегімен дұрыс жолда қалу"; "Біз Сіздің пікірлеріңізді 

бағалаймыз"; "Біз Сіздердерге қалай қызмет көрсеттік"? 
 "Сізден бізге біраз уақыт бөлуіңізді жəне біздің қонақ үй туралы өз 

пікірімен бөлісуді өтінеміз"; 
 "Мен Сізге біздің қонақжайлылығымызға баға беруіңізді жəне біз 

дұрыс жасап жатырмызба жəне нені жақсарту керек екенің айтуыңызды 
өтінеміз"; 

 "Өтініш мүмкіндік болып жатса пікірлер бланкін толтырыңыз" 
 "Сіздерге біздің қонақ үйде орналасу жайлылы болу үшін қызмет 

көрсету сапасын жақсартуды қалаймыз".  
 "Егер Сіз келесі сұрақтарға жауап берсеңіз ризашылығымызды 

білдіреміз"; "Қонақ үйдің қызмет көрсету сапа деңгейін арттыру үшін Сіздің 
пікірлер мен ұсыныстарыңызды одан əрі ескереміз". 
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2.4 ҚОНАҚ ҮЙДІҢ ҰЙЫМДАСТЫРУШЫЛЫҚ ҚҰРЫЛЫМЫНА 
СƏЙКЕС БӨЛІМШЕГЕ АҚПАРАТ БЕРУ. 

 
 «Көп жылдар бұрын, біз түсіндік, іс шешудің тек бір əдісі бар — 

коммуникацияны жақсарту». 
Артур Вуд 

ГЛОССАРИЙ 
Ақпарат - бұл нақты құбылыстар аспектісін, өндірістік-шаруашылық 

қызмет оқиғаларын, яғни қоршаған ортада жəне жүйеде болып жатқан 
өзгерістер жайлы хабарлайтын əр түрлі мəліметтер жиынтығы. 

Бөлімшелер - функционалдық буын болып табылады, олардың 
əрқайсысы өзінің спецификалық технологиясын пайдаланады. 
 

1 тапсырма. Шағын топқа бөлініп. Алдыңғы сабақтарда жəне 
тəжірибеде алынған жеке тəжірибесін пайдалана отырып кішігірім топта 
қонақ үй департаменттерінің бірінің ұйымдық құрылымын құрыңыз 
(Housekeeping, FoodandBeverage, Backoffice, Frontoffice). 

 
ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 

Қонақ үйлер — бұл кəсіпорындардың экономикалық қызметінің 
маңызды түрі ғана емес, сондай-ақ ол бүтін бөлімшелер мен жеке 
қызметкерлер арасындағы басқару мақсаттары мен міндеттерін бөлетін 
күрделі ұйымдық құрылымы.  

Ұйымдық басқару құрылымы деп басқарушы жəне басқарылатын 
жүйелер арасындағы өзара байланысты қамтамасыз ететін басқару 
буындарының жиынтығы деп түсіну қажет. 

Қонақ үй бизнесі үлкен түрлі дағдылар мен құзыреті бар персонал 
санымен ғана емес,  оның қызметкерлерінің (персонал менеджменті) 
арасындағы əр түрлі қарым-қатынастармен (байланыстар), сондай-ақ 
құрылымдық бөлімшелермен (бөлімдері) сипатталады. Басқарудың 
ұйымдастырушылық құрылымын персонал жұмысының тəртібін жоспарлау, 
ұйымдастыру, орындау жəне бақылау үшін тиісті базасы бар қонақ үй 
кəсіпорындары қамтамасыз етеді.  

Қонақ үй құрылымының жалпы əдісі - бұл ұйымдастырушылық 
схемасы, бөлімшелерінің өзара қарым-қатынас сызбасы. Ол жалпы қонақ 
үйді ұйымдастыру қызметтін жəне əрбір қызметтін орналасуын көрсетеді 
жəне өкілеттіктері мен міндеттерін бөлінуін суреттейді. 

Ұйымдық сызба өзгертілуі мүмкін. Əр қызметкерлерінің міндеттері 
олардың біліктілігін жəне сандық құрамына тəуелді. 

Қонақ үйдің ұйымдастырушылық құрылымы жалпы алғанда, келесі 
түрде құрылады. Басқару бөлігіне жатады басшылары, олардың 
орынбасарлары, бірнеше құрылымдық бөлімшелері бар басқарушы мен 
жетекші мамандары. Оларға тікелей орындаушылар (қызмет көрсетуші 
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персонал) бағынады. Қонақ үйдің басқару құрылымы шыңында иесі жəне бас 
директоры тұрады. Қонақ үй басқару құрылымында мынадай элементтері 
бөлінеді: буындар (бөлімдер), басқару жəне байланыс деңгейлері (сатылары) 
— көлденең жəне тік (1-суретті қараңыз). 
 

 
 

1 Сурет.Басқарудың пирамидалық құрылымы  
 
Міндеттерін бөлу, өкілеттіктері мен міндеттерін айқындау, сондай-ақ 

қонақ үй қызметкерлері арасындағы өзара қарым-қатынасты дербес жəне 
бейресми түрде орнатуға болады. 

Қонақжайлылық индустриясының басқару тəжірибеде келесі 
ұйымдастырушылық құрылымының типтері таралған: 

1. сызықтық; 
2. функционалдық; 
3. сызықтық-функционалды. 
Қаралған құрылымдар базалық болып табылады жəне нақты басқару 

нысанға қатысты болуы мүмкін. 
Қонақ үй кəсіпорынының ұйымдастырушылық құрылымы оның 

тағайындалуы, нөмірлік қор сыйымдылығы, қонақтардың ерекшелігі жəне 
басқа да бірқатар факторлармен анықталады. 

Үлкен қонақ үй кəсіпорындарының басқару құрылымы 5-6 директорлар 
бөлімдерінің лауазымын қамтуы мүмкін, олар бас директорына бағынады. 
Бұл қоғамдық тамақтану бойынша директоры, орналастыру бойынша 
директоры, қаржылық, техникалық, коммерциялық директоры. 

Орналастыру бойынша директордың қол астында қонақ үй 
қызметтерінің негізгі менеджерлері орналасқан: брондау, қызмет көрсету, 
қабылдау жəне есеп айырысу бөлігінде, нөмірлік қорды пайдалану. 

Иесі
Бас директор

Бөлімдер директорлары
Қызмет директоралары 

(менеджерлер)
Ауысым меңгерушілері

Бас тазалаушылар

Бас даяшылар
Метрдотельдер

Бас портье
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Қоғамдық тамақтану бойынша директоры мейрамханы басқарады. 
Оған тікелей өндіріс меңгерушісі, бас аспазшы, метрдотель, банкетте қызмет 
көрсететінменеджер, аға даяшы бағынады. 

Қаржы директорына бас бухгалтер, шаруашылық қызмет бойынша 
менеджер, ЭЕМ бөлімінің бақылаушысы, жалақы беру бөлімінің меңгерушіс 
ібағынады. 

Техникалық директор инженерлік-пайдалану бөлімін басқарады. Түрлі 
кəсіпорындарда техникалық директордың лауазымы басқаша аталады: бас 
инженер, пайдалану бойынша директор, ғимараттардың бас технигі. Оған аға 
шебері, жиһазды жөндеу бойынша шеберхана меңгерушілері, жылыту 
жүйелері, құрал-жабдықтар, тоңазытқыш қондырушылар жəне т.б. бағынады. 

Коммерциялық қызметін орындау үшін қонақ үйлерде əр түрлі 
қызметтер қарастырылады. Əдетте, коммерциялық директорына конгресстік 
қызмет көрсету қызметінің менеджері, жарнамалық қызметінің менеджері 
жəне т.б.бағынады.  

Қазіргі заманғы даму кезеңінде қонақ үй бизнесін тиімді басқаруды 
қамтамасыз ету үшін коммуникация жəне байланыс құралдары маңызды рөл 
атқарады. Кез келген ақпараттың кідірісі өте елеулі теріс салдарына əкелуі 
мүмкін, қаржылық жағынан, сондай-ақ қонақ үй имиджін жоғалтуына дейін 
əкелуі мүмкін, сонғы нəтижесінде кəсіпорын жойылып кетуге ықтимал.   

Ақпаратты жеткізу қолмен немесе əртүрлі байланыс арналары 
бойынша автоматтандырылған жүйелер көмегімен механикалық түрде 
жүзеге асырылуы мүмкін. 

Осы уақытқа дейін ақпаратты берудің бірінші тəсілі кең таралуда. Бұл 
ретте ақпарат курьердің көмегімен жеткізіледі немесе пошта арқылы 
жіберіледі. Осы əдістің жақсы жағына жіберілген ақпараттң толық 
қауіпсіздігі жəне құпиялылығын жатқызуға болады, оны алуы бақылауда 
болады (пошталық тарату пункттерінде тіркеуден өту), ең төменгі шығындар 
жұмсалады, ешқандай күрделі шығындарды талап етпейді. Бұл тəсілдің 
басты кемшілігі ақпарат беру жылдамдығы жоғары емес болып табылады. 

Екінші тəсіл едəуір ақпарат беру жылдамдығын ұлғайтады, шұғыл 
шешім қабылдауды арттырады, бірақ бұл ретте күрделі жəне ағымдағы 
шығындар ұлғаяды. Ақпаратты беру үшін қажет: ақпарат алу көзі, ақпаратты 
тұтынушы, араларында байланыс арналары бар қабылдау-таратқыш 
құрылғылары. Қолмен немесе механикалық ақпаратты беру тəсілі əрбір 
кезеңінде адамдардың қатысуын талап етеді, ал ақпаратты 
автоматтандырылған тəсілмен жіберуде əр түрлі электронды аспаптар жəне 
құрылғылар пайдаланылуы мүмкін. 

 
2 тапсырма. Мəтініндегі ақпарат негізінде Сіз екі қызықты сұрақ 

өңдеуіңіз керек. Олардың бірі қонақ үйдің ұйымдастырушылық құрылымы 
қатысты болуы тиіс жəне "Сіздің ойыңызша..." деген сөзден басталуы тиіс 
(мысалы, "Сіз Қалай ойлайсыз, ұйымдастырушылық құрылымды əзірлеу 
кезінде нені ескеру қажет?"). Ал екінші мəселе қонақ үйде ақпаратты жіберу 
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туралы жəне «Неге....» деген сөзден басталуы тиіс (мысалы, "Неге ақпаратты 
тікелей өз басшысына жеткізу керек?"). Сұрақтар əр түрлі парақтарда 
жазылады. Содан кейін барлық парақтар жиналады, мəтін төмен төңкеріліп, 
араластырылады жəне қойылады. Топтың əрқайсысы бір парақшаны тартады, 
оған келген сұрақты оқиды жəне жария түрде оған жауап береді. Жауап 
аяқталған соң, басқа студенттер қалауы бойынша өз пікірін айта алады. 

 
3 тапсырма. Қонақ үй қызметкерлерін сызық көрсету арқылы 

департаменттер бойынша реттеңіз. 
 

Департаменттер Қызметкерлер  
Housekeeping Ресепшионист 

Тазалаушы  
Food and Beverage Даяшы  

Хостес 
Back office Супервайзер 

Заңгер  
Front office Коммерциялық директоры 

Аспаз 
 

4 тапсырма. Шағын топтарда жұмыс істеу. Жағдайды оқып шығыңыз, 
еңбек бөлінісі жəне мамандандыру қағидаттарын ескере отырып, қонақ үй 
қызметкерлерін департаменттері бойынша реттеңіз жəне департаменті 
басқарудың ұйымдастырушылық құрылымын жасай отырып олардың 
міндеттерін анықтаңыз. Шағын топтарда жұмыс істей отырып, нақты 
мəселелерді талқылаңыз жəне шешімін табыңыз. 

 
Талдау үшін жағдаят 

Сіздің қонақ үйге саны 40 адам спортшылар келуде – хоккей бойынша 
Канада студенттер арасындағы ерлер құрамасы. Біздің қонақ үйде олардың 
орналасуы кезінде пайда болатын мəселелерді шешуге қандай 
департаменттер іске тартылады, соны Сіз анықтауыңыз қажет: 
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1 мəселе.  
Канадада қолдануға болмайтын түскі ас мəзір құрамына қарақұмық 

ботқасы кіреді 
Департаменттер Қызметкерлер  Іс-əрекетер Пікірлер 
    

 
 

2 мəселе. 
Қонақ нөміріндегі төсек өзінің көлемі бойынша қолайсыз деп 

шағымданады жəне үлкенірек төсек əкелуді талап етеді 
Департаменттер Қызметкерлер  Іс-əрекетер Пікірлер 
    

 
3 мəселе.  

Нөмірлерінің бірінде қонақ жатар алдында таза төсенішке кофе төгіп 
алды 
Департаменттер Қызметкерлер  Іс-əрекетер Пікірлер 
    

4 мəселе 
Қонақтар хауызда екі шие шырының төгіп алды 

Департаменттер Қызметкерлер  Іс-əрекетер Пікірлер 
    

 
5 мəселе. 

Қонақ рессепшенге қоңырау шалып жəне көршілес нөмірден түтіннің 
иісі шығатының айтады 

Департаменттер Қызметкерлер  Іс-əрекетер Пікірлер 
    

 
ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ  

Тест тапсырмаларын шешіңіз, бір немесе бірнеше дұрыс жауабын 
табыңыздар. 

1. Қатаң бағыныста орналасқан басқару буындарының жиынтығы  
а. Ұйымдастырушылық құрылымы 
б. Командалық жұмыс 
в. Байланыс арналары  
г. Міндеттерді бөлу 
2. Басқарудың ұйымдық құрылымы персонал жұмысының тəртібін 

жоспарлау, ұйымдастыру, орындау жəне бақылау үшін тиісті қонақ үй 
кəсіпорын базасын қамтамасыз етеді. 

а. Иə 
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б. Жоқ 
 
3. Нақты құбылыстар аспектісін көрсететін өзгерістері туралы əр түрлі 

хабарлар жиынтығы 
а. Ұйымдық құрылымы 
б. Менеджмент 
в. Персоналды басқару  
г. Ақпарат 
 

2.5 ТИІМДІ КОММУНИКАЦИЯНЫ ЖҮЗЕГЕ АСЫРУ 

«Сен ақылды немесе ақымақсын, ұлы немесе қарапайымсын,  
Біз əлі білмейміз, сен сөйлеген жоқсын» 

Саади 
ГЛОССАРИЙ 

Коммуникация (communicationлат. тіліненбайланысамын, 
катынасамын) (катысым) — адамдардың танымдык-еңбек процесінде 
катынас жасау, пікір алысу, ой бөлісу — олардың бір-бірімен əрекет 
жасауының айрықша формасы болып табылады. Адамзаттық 
коммуникацияның хайуанаттар коммуникациянан басты ерекшелігі — оның 
тіл арқылы жүзеге асырылатындығында.  

Тиімді коммуникация —ақпарат алмасу, оның негізінде жетекші 
тиімді шешімдерді қабылдай алады жəне қызметкерлеріне жеткізеді. 

 
1 тапсырма. Қонақтың рөлін сомдайтын бір қатысушыдан басқалары 

3-4 адамнан кішігірім топқа бөліңіздер. Əрбір шағын топ қонақ үй қонақтын 
қалуы үшін орналасуы үшін көптеген ұсыныстар білдіріп жəне бұл шешімнің 
барлық артықшылықтарын көрсетіңіздер. Сіздерге дайындыққа 5 минут 
беріледі, содан кейін əр топтан бір өкілі сөз сөйлейді, қонаққа өз дəлелдерін 
айтады. Баяндамалардан кейін қонақ бұл қонақ үйде орналасатының айтады, 
қандай сөз сөйлеу неғұрлым əсерлі болды жəне неге? 

2 тапсырма. Шағын топта талқылаңыздар, 1 тапсырманы орындау 
кезінде қандай артықшылықтары мен кемшіліктері болды жəне кестені 
толтырыңыз. Неге коммуникация дағдылары кез келген бизнесте маңызды 
болып саналады, əсіресе, туризм жəне қонақжайлық индустриясында. 
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№ Топ  + - 
Жақсарту 
бойынша 
ұсыныстар 

1     

2     

3     

3 тапсырма. Теориялық материал зерделеңіз, мəтіннің негізгі дəлелдер 
тізімі құрып кестені толтырыңыз. Содан кейін өз тізімінде əр тармағының 
қарама-қарсына бір критериялар бойынша баға қойыңыздар: қонақ үй 
қызметкерлері үшін маңыздылығы, қажеттігі, пайдалылығы, тиімділігі, 
қызметкерлер үшін жарамсыздығы. Өз таңдауыңызды дəлелдеңіз. 

Мəтіннің түйінді 
сəттерінің тізімі  

Критериялар Дəлел  

   
   

 

ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 

ТИІМДІ КОММУНИКАЦИЯНЫҢ НЕГІЗГІ ПРИНЦИПТЕРІ  

Мектептен бізді дұрыс айтуға жəне жазуға, логикалық 
тұжырымдамалар мен тілдік ережелерге көңіл бөлуді үйретті. Бұл сөзсіз 
пайдалы білім, бірақ олар басқа адамдармен неғұрлым жеңіл жəне ыңғайлы 
қарым-қатынас жасауға қабілетті емес. Тіпті коммуникацияның өзінің нақты 
заңнамалары жоқ болғанына қарамастан, оның тиімділігін жоғарылатады.Б 
ірақ бар жекелеген ережелері бар, екі тарап үшін үлкен пайдамен адамдармен 
қарым-қатынас жасауды үйренуге болады. Тиімді қоммуникация тұлғалық 
жəне кəсіби табыстың маңызды құрамдас бөлігі болып табылады, 
коммуникацияның қандай деңгейі туралы болса да - тұлға аралық, 
топаралық, сыртқы деңгейлік. Сол немесе басқа коммуникативтік дағдылар 
біз күн сайын қолданамыз, бұл сөйлеу ғана емес, жəне тыңдай білу, басқаның 
көңіл-күйін сезіну. 

 
Тиімді коммуникация ережелері 

1. Жеке тақырыптардан қашпаңыз. 
Адамдар олармен əңгіме қозғағанда басқа істі шын жүректен 

қызығушылық əңгімелегенді бағалайды. Оқу үлгерімі туралы жəне балалар 
мүддесінде немесе хоббиін сұрауда ешқандай қателік жоқ. Бұл сенімгерлік 
қарым-қатынасы қалыптастырады. Мұндай тақырыптар, əрине, жалпы 
жиналыстарда қозғауға болмайды, бірақ жеке кездесуде айтылу бойынша 
əңгіме құруға болады мүмкін. 
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2. Сенімгерлік қарым-қатынасы. 
Тиімді қарым-қатынас - сіздің мақсаттарға қол жеткізу үшін 

əңгімелесушімен айла-шарғы жасау емес, ол өзара тиімді қарым-қатынас, 
оның нəтижесінде екі тарап та бір нəрсе алады. Сенімсіз қарым-қатынас 
ешқашан тиімді болады.  

3. Айқындылығы жəне нақтылығы. 
Тиімді қарым-қатынас өзара түсіністік мүмкін емес. Өзара түсіністік 

анықтығы мен нақтылығысыз мүмкін емес. Əріптестері жəне қонақтарымен 
тілдесу барысында үнемі қарым—қатынас құру қажет. Əрдайым 
алдарыңызға нақты мақсаттар қойыңыздар, күтетін нəрсені анықтап айтыңыз. 
Оны басқадан сұраңыз. Бұл өзара түсіністіктің негізі болып табылады, 
сонымен қатар, тиімді жəне өнімді жұмыс олсыз мүмкін емес. 

4. Ашық болыңыз. 
Əрқашан əңгімелесушінің көзқарасын түсінуге тырысыңыз, əсіресе, 

егер ол сіздің түсінігіңізге сəйкес келмесе. Қарама-қарсы пікірлерінен аулақ 
болмаңыз – оларды қабылдамауға міндетті емессіз, бірақ жағдайға 
немқұрайлы қарамаңыз. Кем дегенде, олар қызықты болып табылады. Олар 
шынықтырады, дамытады жəне сіз күшті қылады. Айтылған сынды 
қабылдап, онымен түзетуде жұмыс атқару жақсы қызметке əкеледі, кəсіби 
қызметте де, жеке өмірде. 

5. Тындауды үйреніңіз. 
Не нəрсені тындауға жəне тындамауға болатыны жөнінде көп нəрселер 

айтылған. Диалог жасау шеберлігін үйренбейінше ол жөнінде айтылуы да 
мүмкін. Əзірге біздің қарым-қатынас бір жақты таратуға, көбірек 
университеттік дəріске ұқсас, қандай да бір коммуникация өнімді айтуға 
ынғайсыз болады. Адамды тыңдап, көп нəрсеге қол жеткізуге болады. 

6. Қамқорлық танытыңыз 
Мұндай жағдайды елестетіп көріңіз: сізге қажет анықтама жəне сіз 

мемлекеттік мекемесінде кезекте тұрсыңыз. Бірнеше сағат күтудесіз. Сіздің 
кезегіңіз жақындауда, сіз қалаған кабинетіңізге кірудесіз, онда өте сыпайы 
емес қызметкер сізге қажетті құжатты қабылдау алу үшін онда формуляр алу 
керектігін айтады. Барлығы қайта басталады – сізге қайтадан бірнеше сағат 
бойы кезекте тұруға тура келеді. Енді басқа жағдайды елестетіп көріңіз. 
Бірінші кабинетке кіре салысымен, сіз сыпайы қызметкерді жолықтырасыз, 
ол кезекте тұрған басқа адамдарда жəне сізде қажетті формулярлардың 
жоқтығын біліп, өз бетінше барып оны əкеледі. Елестеттіңіз? Енді сұрақ: сіз 
екі қызметкерлердің қайсысына ілтипат білдіресіз? Тіпті қызмет көрсету 
фактісін ескермей, егер екінші қызметкер шығып, анықтамалар алу келген 
кісілер алдымен формуляр алуларыңыз тиіс деп айтса, одан əрі бұл 
қызметкермен қарым-қатынас неғұрлым тиімді болар еді. Кейде осындай 
шамалы ұсақ-түйектер, қандай қамқорлық болуы мүмкін, оған тұтастай 
алғанда қарым-қатынастар жəне коммуникация табысы байланысты болып 
келеді. 

7. Өзгеріңіз. 
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Адамдармен қарым-қатынаста əмбебап ережелері жоқ, олар жаттай 
отырып сіз бір күні ұлы боласыз сөйлесуші боласыз деген үкім жоқ. Əр адам 
бірегей болып табылады. Сондықтан барлығы басқаша болууы мүмкіндігіне 
дайын болыңыз. Кітаптар мен мақалалар (осы сияқты) негізінде сөз дайындау 
жақсы көмекші болып табылады, бірақ нақты тəжірибе күнделікті қарым-
қатынас барысында алынады.  

8. Білген нəрсеңіз туралы айтыңыз. 
Сіз білмейтін тақырыптарды əңгімелеуге тырыспаңыз. Сіз сөзге шебер 

болсаңыз, біздің уақытта сөздің формасына назар аударатын аз. 
əңгімелесушінің қандай да бір іс-əрекеттер қол жеткізем немесе қажетті 
байланыс қалыптастырам деп бос сөйлегенше ең жақсысы бақылап жəне 
тыңдаған жөн. Осылай коммуникация тиімділігі жəне сіздің беделіңіз зардап 
шегуі мүмкін. Сондықтан алдын-ала тақырып жөнінде қандай да ақпараттар 
жинауды ойластырыңыз. 

9. Əңгімелесушінің болжамынан асып түсу.  
Өз алдыңызда қандай да бір мақсат қойған болсаңыз – есте сақтаңыз, 

қарым-қатынас — бұл екі жақты процесс. Сіз үшін қарым-қатынаста 
маңызды нəрсеге тоқталу, жəне тиімділікке жету өте қиын. Əрқайсымыз өз 
мақсаттарымызды көздейміз, бірақ оны басқалардың тілектерімен үйлестіре 
білуі, олардың қызығушылығын ескеру – шеберлік жəне қарым-қатынас 
көрсеткіші. 

 
4 тапсырма. Мəтінде жетпеген ақпаратты салыңыз. 

1) __________________ тұлғалық жəне кəсіби табыстың маңызды 
компоненті, қоммуникацияның қандай деңгейі болса– тұлғааралық, 
топаралық, топ ішінде, сыртқы деңгейлерде. 

2) Сол немесе өзге де коммуникативтік дағдыларды біз күн сайын 
қолданамыз, бұл_______________________________ғана емес, адамның 
көңіл-күйінде сезіну. 

3) Адамдармен қарым-қатынаста əмбебап ережелерді жоқ, бір күні 
оларды білсеңіз сіз өмір бойы _______________________боласыз. 

4) Сіз алдыңызға қандай мақсат қойсанызда, есіңізде болсын, қарым-
қатынас бұл_____________. 

5) Өз мінез-құлқыныздан қарағанда ____________ əлдеқайда қол 
жеткізуге болады.  

 

5 тапсырма. Шағын топтарда жұмыс істей отырып, оқу материалдың 
ақпараттын талқылаңыз, бір сөзбен жауабын айтыңыз. Аудиторияда 
нəтижелерін талқылаңыздар. 

__________________________________________________________________
__________________________________________________________________ 
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6 тапсырма. Суретте бейнеленген эмоцияларға атау беріңіздер, 
адамның түрі нені білдіреді? Іскерлік қарым-қатынас үшін ең қолайлы 
эмоцияны таңдаңыз. Адамның эмоцияларын қайталауға тырысыңыз (1-
суретті қараңыз). 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 1 Сурет. 
 

7 тапсырма. Мəтіндегі ақпаратты зерделеп, топқа бөлініп жəне 
"ресепшн" тіреу орнында қонақтарды кездестіру жəне қабылдау жағдайды 
көрсетіңіз. Тізімнен сіз үшін ең қолайлы эмоцияларды таңдаңыз, 
тандауыңызды түсіндіріңіз. 

Эмоция тізімі: 
 қуаныш 
 таңданыс 
 өкініш 
 жабығу  
 күдіктілік 
 мұңды 
 көңілді 
 қалпы суық  
 тыныштық 
 хабарлады 
 сенімділік 
 ықыластық 
 шаршау 
 толқу 
 энтузиазм 
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8 тапсырма.Ұсынылған нұсқаулардан таңдап, ұлы адамдардың 
сөздерін аяқтаңыз. 

 
1. Бөтен сөздерді қайталауға 

____________дегенді білдірмейді 
Д. Руми  

A. қысқаша айтады; 

2. Үнсіздік – ең бір қиын _______________ақтау.
Генри Уилер Шоу 

B. достық; 
 

3. Ойламай айту – бəрібір бұл __________ 
Мигель Сервантес 

C. оның мағынасын 
түсіну; 

4. Қарым-қатынастан лəззат алу ________басты 
белгісі 
Аристотель 

D. дəлелдер; 
 

5. Жақсы сөйлей білетіндер, олар ___________. 
Федор Достоевский  

E. ойламай айтады. 
 

 
9 тапсырма. Талдау үшін жағдаят.  Кейбір қонақ үй мейрамханасының 

əкімшілігі үшін қызмет көрсету Стандарттарын зерделеп.Оған 
коммуникативтік дағдыларды қажет ететін əкімшіліктің қызметтерін 
анықтаңыз жəне "х" белгілеңіз. 

 
1. Мейрамхана қонақтарын қарсы алу «х» 
Мейрамхананың келбеті болып табылады   

Қонақтарды қарсы алады, амандасады, оларды мұқият тыңдайды 
жəне залында орналасудың ең қолайлы нұсқаларын ұсынады  

 

Даяшылардың қонаққа қызмет көрсетуі бақыланады жəне қызмет 
көрсетуді қадағалауы жүзеге асырады 

 

Шет тілін біледі (көбіне ағылшын тілін).  
Егер қажет болса даяшыларға көрсетіп, жағдайға байланысты 
ескертулер жасайды, кеңес береді немесе іс-əрекетпен көмектеседі. 

 

2. Тапсырыстар қабылдау  
Қонақпен бірлесіп мəзір құру   
Іс-шаралар жоспарын əзірлеу  

Үстелдің дастархан түсіне дейін залды безендіру   
Тапсырыс берушінің ұнатуына қарай салтанатты шарада  қонақтарға 
банкеттік ас мəзір тағамдарын дұрыс ұсына білуі тиіс. 

 

Қызмет көрсететін даяшыларс анын ойластыру тиіс, банкет үшін 
қажетті санын есептеу.  

 

Білуге тиіс: қашан жəне кім залды безендіруге келеді,  
Əртістер қашан болады, оларға қандай үй-жайлар қажет, оларды 
қалай тамақтандыру қажет жəне тағы да басқа. 

 

3.Мейрамхананың залында қызметкерлердің жұмысын толық 
бақылау  
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Даяшы жəне барменнің жұмысын толығымен бақылау   
Қадағалауға тиіс:  
1. даяшылардың қонақтарға қызмет көрсету процесін;  
2. қонақтармен персоналдың қызмет көрсету жəне олармен қарым-
қатынас жасау сапасы; 

 

3. ұжым ішінде қақтығыстар болмау үшін мейрамхана персоналы 
арасындағы өзара қарым-қатынасы; 

 
 

4. персоналдың ұқыпты сыртқы келбеті;  
5.бармен сусындардарды сапалы құю процесін;  
6. даяшылардың шот жасау жəне қонақтармен есеп айырысу сапасы;  
4. Даяшыларды іріктеу, тестілеу жəне оқыту.   
Жұмысқа қабылдау кезінде көптеген үміткерлердің арасында 
ұжыммен ортақ тіл таба алатын жақсы адамдарды, шын мəнінде 
білікті қызметкерлерді іріктеу өте маңызды  

 

Персоналдың білім деңгейін тексеру, оқыту, тестілеу өте маңызды. 
Тест нəтижелері бойынша тиісті шешімдер қабылдайды: 
қызметкерді арттыру, еңбек ақысын өсіру немесе керісінше сынақ 
мерзім беру арқылы ынталандыру. 

 

Персоналды дербес оқытуды жүргізу.  
5. Өз құзыреті шеңберінде құжаттаманы білу жəне жүргізу  
Компьютермен арнайы бағдарламаларды меңгеру;  
Мейрамхана қызметкерлері жұмыс уақытының есебін жүргізеді, 
жұмыс соңында күнделікті касса бойынша есептер толтырады, 
жұмыс күнінің ішінде кассалық аппаратымен жұмыс істейді. 

 

6. Залдың тазалығын, жарықтандыру дұрыстығын, аспаптарды, 
жабдықтарды қадағалайды 
Үнемі залдың, дəретхана бөлмелері мен тағы басқа үй-жайлардың 
тазалығын тексереді,  

 

Мүлдем кез келген ұсақ-түйек залдағы менеджердің назарына түседі 
жəне жақын арада түзетілуі тиіс. 

 

Залдың менеджері жедел түрде кез келген ақаулығы жоятын 
маманды табуы тиіс. 

 

7. Кез келген даулы жағдайларды шешу. 
Кез келген адаммен тіл табысады, мейлі ол жексұрын немесе 
интеллигент, депутат немесе зауыт шебері, миллионер немесе 
тексеруші органдардың қызметкері болсын. 

 

Кез келген қақтығыстың алдын алу керек.   

Ұжымының ішінде қақтығыстарды шешеді   
Күлімсіреу, тіл таба білу, беделік - кез келген даулы жағдайларды 
шешудің ең бастысы қаруы. 

 
 

8.Зал қызметкерін жұмысқа жіберу.  
Бармен немесе даяшы жұмыстан шектеу егер де олар:  
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1. дені сау емес немесе алкоголь немесе есірткі əсерінде болса;  
2. сыртқы келбеті ұсқынсыз немесе жұмыс киімін жағдайы нашар  
2. өз жұмысына кірісу үшін біліктілігі жеткіліксіз;  
3. мейрамхана мəзірін немесе даяшы этикетін өте нашар біледі.  
9. R-Keeper жəне POS-терминалымен жұмыс жасау стандарты  
Даяшылардың R-Keeper терминалын пайдалануын бақылау  
Ауысымды күн сайын 0 сағат 0 минутқа жабу  
Даяшылардың POS-терминалмен жұмыс жасауын бақылау  
POS-терминал R-Keeper жəне РОЅ-терминалында қағаздардың 
болуын бақылау 

 

Ауысымды жабу жəне есепті күн сайын POS-терминалдан 0 сағат 0 
минутқа басып шығару  

 

Қажет болған жағдайда тапсырысты жоюды жүзеге асыру  
10. "Əкімшіліктің" мінез-құлық жəне сыртқы келбетінің стандарты 
Киім стилі классикалық (үстіне ұзын жеңіменашықжейде, асты қара)  
Шашы жинақталған, сондай-ақ шашты жарқын түске бояуға жол 
берілмейді  

 

Макияж жəне маникюр қарапайым  
Этикетті сақтау (мейрамхана қызметкерінің этикетіноқу)  
Барынша сабырлылық сақтау  
Қол астындағы қызметкерлермен қарым-қатынасы (қызметкерлер 
əкімшіліктен үлгі алу үшін) 

 
 

 
Шағын топтарда жұмыс істей отырып, мейрамхана əкімшісінің 

қызметін талдау бойынша жеке жұмыс нəтижесін талқылаңыз. Қонақ үй 
қызметкерлері үшін тиімді коммуникация дағдыларын дамыту маңыздылығы 
жөнінде қорытындылар жасаңыз. Осыны растау үшін 3-5 дəлелдер 
дайындаңыз. Аудиторияда кіші топпен жұмыс нəтижелерін қорғаңыз. 

 
ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАЛАРЫ 

Сабақта меңгерген ақпаратты, жеке жəне тəжірибеде алынған жеке 
тəжірибені пайдалана отырып бес жұлдызды қонақ үйдің 
«FoodandBeverage» департамент қызметкерлерінің тиімді қарым-қатынас 
жасаудың 10 қағидалардың əзірлеңіз. Өз таңдауынды дəлелде. 
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«FoodandBeverage» департаменті аймақтың қонақтарымен 
байланысатын қызметкерлер: 

1.__________2.__________3._____________4._______________ 

№ Ережелер  Дəлелдер  
1.    
2.    
3.    
4.    
5.    
6.    
7.    
8.    
9.    
10.    
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3 БӨЛІМ. ТҮГЕНДЕУ ЖҮРГІЗУ 

3.1 АЛЫНҒАН ТАУАРЛЫҚ-МАТЕРИАЛДЫҚ ҚҰНДЫЛЫҚТАРДЫҢ 
САНЫ МЕН САПАСЫ ҮШІН ҚЫЗМЕТКЕРДІҢ ЖАУАПКЕРШІЛІК 

ДƏРЕЖЕСІН АНЫҚТАУ 

«Ұлылық бағасы — жауапкершілік» 
 Черчилль У. 

 
ГЛОССАРИЙ 

Жауапкершілік — бұл қызметкерге жүктелген міндеттерді атқаруы 
жəне қанағаттарлық шешімі үшін жауабы.  

Өкілеттік ұйымның ресурстан пайдалану құқық жəне жауапкершілікті 
шектеулікті,  өз бетінше шешім қабылдау, өкім беру жəне сол немесе басқа 
басқарушылық іс-əрекетті жүзеге асыру білдіреді. 

Өкілеттікті табыстау — бұл нақты мақсаттарға қол жеткізуде  
басқарушы жəне қызметкерлердің қызметінің бір бөлігін басқа да 
басқарушыға беру процессі. 

Сапа — бұл қандай да бір объектке тəн қасиеттер мен сипаттамалары. 
Тауарлық-материалдық құндылықтар тауарлық-материалдық 
құндылықтардың құны белгілі бір күнде көрсетілетін статистикалық 
көрсеткіші, оның құрамына өндірістік қорлар, аяқталмаған өндіріс, дайын 
өнім қалдықтары жатады.  

1 тапсырма.Өзіңіздің жəне серіктестіктіңрөлін көрсете отырып, 
кестені толтырыңыз. 2, 3, 5, 6 бағананы толтырып - нəтижесін талдаңыз 
жəне сұрақтарға жауап беріңіз: 

1. Сіз не үшін жауаптысыз? 
2. Жауапкершілік деген не? 
3. 2 жəне 5-бағаналары көлемі мен мағынасы бойынша тең бе? 
4. 3 жəне 6-бағаналары көлемі жəне мағынасы бойынша тең бе? 
5. Егер жоқ болса, онда жауапкершілік қай жерде артық? 
Нəтиже шығару үшін жауапкершілікті бөлуді қай жақсы жаққа 

өзгертуге болады? (1-кестені қараңыз) 
 

1 Кесте 

1 2 3 4 5 6 
Сіздің 
рөліңіз 

Сіз не 
үшін 
жауап 
бересіз 

Сіз не 
үшін 
жауап 

бермейсіз 

Осы рөл 
бойынша 
сіздің 

серіктесіңіз

Осы рөл 
бойынша 
сіздің 

серіктесіңіз 
не үшін 
жауап 
береді 

Осы рөл 
бойынша 
сіздің 

серіктесіңіз 
не үшін 
жауап 

бермейді 
 



 
 

62 
 

2 тапсырма. Мəтінді оқыңыз, шағын топтарда жұмыс істей отырып, 
талқылаңыз, ол не туралы, оған атау беріңіз, негізгі ойын қалыптастырыңыз. 
Барлық кейіпкерлер тұрғысынан жағдайды қарастырыңыз. Менеджментте 
жауапкершілік дəрежесі туралы өз пікіріңізді айтыңыз. 

Бір қызметкер басшысына кіріп былай дейді:  
- Басшы! Неге сен маған барлығы бес тиын, ал Айдосқа əрқашан бес 

теңге төлейсін? 
Басшы терезеге қарап былай дейді: 
- Біреулер келе жатыр. Бір қарасам жанымыздан шөп əкетіп барады. 

Шығып, қарашы. 
Қызметкері шықты. Кірді де былай дейді: 
- Рас, шөп секілді. 
- Ал қайдан екенің білесің бе? Мүмкін, Альпілік шалғындардан? 
- Білмеймін. 
- Барып біл. 
Қызметкер барып. Тағы кіреді. 
- Дəл, Альпілік. 
- Білесін бе, шөп бірінші немесе екінші? 
- Білмеймін. 
- Барып біл! 
 Қызметкер шығып кетіп. Қайта кірді. 
- Басшы! Біріншіден! 
- Білмейсін бе, қаншадан? 
- Білмеймін. 
- Барып біл. 
 Барды. Келіп айтты: 
- Бес тенгеден. 
- Арзанырақ бермей ме? 
- Білмеймін. 
Осы уақытта Айдос кіріп: 
- Жақын арада Альпілік шалғындар тасып жаттық. 5 теңгеге сұрады. 

3 ке келістік. Мен оларды ауласына кіргіздім жəне олар оны түсіруде. 
Иесі бірінші қызметкерге қарап, былай дейді: - енді сен түсіндін бе, 

неге саған бес тиын, ал Айдосқа 5 теңге төлейтінімді.  
 

 

Азамат 
(ша) 

  Мемлекет    

Ұл (қыз)   Ата-аналар    
Студент   Колледж    
Аға 
(қарындас)
……. 

  Ағалар, 
апалар……
… 
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ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 
Жауапкершілік – қонақ үй қызметкерінің өз қызметіне, тапсырылған 

міндетке жауапкершілікпен қарап, оны қалай да орындап, жүзеге асырып 
отыратын адамгершілік қасиеттің көрінісі. Жауапкершілік біріншіден, 
қызметкердің міндетті ісін орындап шығу үшін сол жұмыстың мəн-жайын 
жете түсініп, үнемі мезгілінде атқарудың əдіс-тəсілін қарастырады. 
Екіншіден, орындаған ісінің өзі мен өзгелерге нендей нəтиже беретінін айқын 
аңғарып, көпшілікке, қауымға тигізетін пайдасын ойластырып, азаматтық 
борышын орындайды. Үшіншіден, жеке басы мен қоғам алдында атқарған 
еңбегінің жемісті екеніне көзі жетіп, барлық қажеттіліктерді 
қанағаттандырудың негізі еңбек екендігін терең ұғынатын болады. Сөйтіп, 
клиенттердің алдында өз борышын атқаруымен бірге, өз басына жүктелген 
жауапкершілікті орындап шығу кісілік беделді қалыптастырып, іскерлікті 
шыңдайды. Жауапкершілік көлемі – менеджердің жоғары айлығының 
себептерінің бірі. Қолданыстағы жауапкершілікті жіктеудің бірнеше 
тəсілдері жəне басқару сипаттамасын анықтау əдісі бар. Мысалы, К. Килен 
үш жауапкершілік деңгейін көрсетеді: кəсіпорынға деген жауапкершілік, өз 
жұмыс орындарында қызметкерлердің процедураны сақтауын басқару. 

Қызмет нəтижесі үшін жауапкершілік деңгейі жəне маңыздылығы 
бөлінеді: 

 жеке қызметтің нəтижесі үшін жауапкершілік; 
 өмірі үшін қауіптер деңгейі;  
 басқа тұлғалардың қауіпсіздігі үшін жауапкершілік. 
 жанжал өндірістік жағдайларды құру. 
 процедура жəне стандарттардың орындалмауы үшін жауапкершілік. 
"Жеке қызмет нəтижесі үшін жауапкершілік дəрежесі жəне 

маңыздылығы" – жүзеге асыратын қызметтердің əртүрлі қиындық деңгейі 
кезінде жалпы қонақ үйдің қызметі нəтижесіне əсер ете алатын қызметкерге 
бағытталған. 

Өз қызметінің нəтижесінің жауапкершілік дəрежесінің өсуіне 
байланысты оның күрделілігі артады, өйткені қызметкер немесе тіпті тұтас 
ұжымның тарапынан қате əрекеттері қосымша күш-жігердің қажеттілігіне 
əкеледі. 

Ең жоғары жауапкершілік сатысы жұмыстың нəтижесінде, онда 
жасалынған қателіктер ұйымның қызметінің тоқтауына əкеледі. 

Егер қызметкер жұмыс тапсырманың негізгі түріне жауап берсе, онда 
оның қателіктері жалпы ұжым тарапынан қосымша күш-жігер тудырады.  

Егер жауапкершілік сатысы қосымша тапсырмалар сапасына 
байланысты болса, онда мүмкін болатын қателіктер қосымша күш-жігерге 
əкеледі. 

Ең төмен жауапкершілік тазалаушы, кастелянша, қоғамдық үй-жайды 
тазалаушыға негізделген, онда қызметкер қонақ үйде қонақтарды қабылдауға 
дайындық жүргізудің бөлек элементтеріне жауапты болады. 
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3 тапсырма. Оқу материалын мұқият зерттеп жəне оны жеке 
тəжірибемен үйлестіре отырып, 1-ден 10 аралығында қонақ үй 
қызметкерлердің жауапкершілігін бағалаңыз, онда 10 ең жоғары 
жауапкершілік (2-кестеге қараңыз). 

2 Кесте 

Менедж-
мент 
деңгейі 

Материалдық -
техникалық 
құңдылықтарса
пасына 
жауапкер-шілік  

Иесінің қонақ 
үй бойынша 
жауапкер-
шілігі  

Басшының қол 
астындағы 
қызметкерлер 
үшін 
жауапкерші-лігі 
 

Процедура мен 
стандарттар-
дың сақтау 
жауапкершілігі 
 

ЖАУАПКЕРШІЛІКТЕР 
Қонақ үй 
дирек-
торы 

    

Қонақ 
үйдің 
құрылым
дық 
бөлім-
шенің 
дирек-
торы 

    

Бөлімше 
басшысы  

    

Орындау
шы  

    

 
4 тапсырма. Жағдайды талқылаңыз, оны шағын топтарда талқылаңыз, 

кестені толтырыңыз. Ойлап көріңіз, қызметкерлердің жауапкершілік деңгейі 
олардың еңбек ақыларына əсер етеді ме? 

Тазалаушылар үшін еңбек нəтижесі, жиналған жəне қоныстандыруға 
дайын болған нөмірі, аға тазалаушы үшін - барлық қонақ үй нөмерлердің 
дайындау болу сапасы, Housekeeping қызметінің басшысы үшін –
департаменттің барлық жұмысы. 

Жауапкершіліктің төменгі деңгей - іс-əрекеттер немесе операциялар 
сапасы үшін жауапкершілік, оның түпкі мақсатына қатысты еңбек 
процесінің элементі болып табылатын, ал қате қызметкердің өзінің іс-
əрекеті арқылы "дұрыс - дұрыс емес" типі бойынша формалды, өзін-өзі 
бақылау немесе сыртқы бақылау негізінде түзеледі. Мысалы, тазалаушы 
нөмірге ұмытып сусабын қоюды ұмытып кетті, оны түзетуге болады. Жай 
ғана сусабынды нөмірге қою. Ал егер аға тазалаушы қоймадан жуғыш 
құралдарды алуға ұмытып кетсе, бұл барлық тазалаушылардың 
жұмыстарының тоқтауына əкеледі. Housekeeping қызметі басшысы өнім 
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берушіден жуу құралдарын таңдауда қателессе, онда ол барлық қонақ үй 
жұмысының тоқтауына əкелуі мүмкін. 
 

Қызметі 

Алынған тауарлық-материалдық 
құндылықтардың осы деңгейдегі 
сапасы мен санына қызметкердің 
жауапкершілік дəрежесі 

Мысал 

Тазалаушы    
Кастелянша   
Аға менеджері   
Housekeeping 
қызметінің 
басшысы  

  

 
5 тапсырма. «Жауапкершілік деңгейі» тесті 
Өзін-өзі тексеру үшін төменде келтірілген сұрақтарға жауап беріңіздер 

жəне осыған орай, жауапкершілік профилін толтырыңыз.  

Өзін-өзі тексеру үшін сұрақтар 
Төменде сипатталған жағдайларды екі баламадан ("а" жəне "б" 

белгіленген əріптермен) 1-ден 5-ке дейін баллмен белгілеңіз. Бағалау сіздің 
нақты мінез-құлқыңызды көрсетуі тиіс - дұрыс жауабын болжап табуға 
немесе ұзақ ойлауға тырыспаңыз. 

Бағалау мəні: 5 — өте жоғары дəрежеде; 4 — айтарлықтай 
дəрежеде; 3 — кейде; 2 — біршама дəрежеде; 1 — шамалы. 

1-а. ____Мен мəн-жайдан жоғары көтерілуге бейімдімін. 
1-б. ____ Мен мəн-жайға бағынуға бейімдімін. 
 
2-а. ____ Мен ортақ істің адалдығы болмауы үшін жиі кешірім сұрау 

мəжбүрмін. 
2-б. ____ Мен ұжым мүдделер бейілділігін жиі көрсетемін. 
 
3-а. ____ Мен жолымда кездескен мəселелер мен сұрақтарды шешуді 

кейінге қалдыруға бейімдімін. 
3-б. ____ Мен жолымда кездескен мəселелер мен сұрақтарды іле 

шешуге бейімдімін. 
 
4-а. ____ Мен үшін ыңғайсыздық жасайтын жағдайлар мен адамдардан 

аулақ жүруге бейімдімін. 
4-б. ____ Мен келеңсіз жағдайлар немесе қарым-қатынас кезінде өзіме 

бастамасын алуға бейіммін. 
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5-а. ____ Мен стрестік жағдайларда эмоционалдық тұрақтылықты 
сақтамаймын. 

5-б. ____ Мен күрделі жағдайларда өз көңіл-күйімді басқаруға 
бейімдімін 

 
6-а. ____ Мен жұмыс сұрақтарды шешуге артық қадам жасауға жөн 

көремін. 
6-б. ____ Мен жұмыс сұрақтарды шешуде артық қадамдар жасамаған 

үшін жиі мəселелерге тап боламын.  
 
7-а. ____ Мен қателерді ашық мойындауға, өзіме барлық 

жауапкершілікті алуға жəне айыптауда өзімді сабырлы ұстауға бейімдімін. 
7-б. ____ Мен өзімді ақтауға тырысамын. 
 
8-а. ____ Мен бақылай алмайтын сұрақтармен айналысуға тырысамын. 
8-б. ____ Мен əсер ете алатын жұмыстар бойынша сұрақтарды шешуді 

өз жауапкершілігіме аламын. 
 
 
9-а. ____ Маған тапсырмаларды жəне жобаларды басқаруда ретпен 

жұмыс істеуге жетіспейді. 
9-б. ____ Мен тапсырмалары мен жобалармен жұмыс жасау барысында 

үнемі өзіме бақылау жүргіземін.  
 
10-а. ____ Мен оқиғаларға өзінің ретімен жүруге мүмкіндік беремін 

жəне жиі жобасымен жұмыс жасауды кейінге қалдыруға бейімдімін. 
10-б. ____ Мен бірден іске кірісуге жəне жобамен байланысты 

міндеттері өз мойныма алуға бейімдімін. 
 
Жауапкершілік саласы. 
Жоғары жауапкершілігі: 1-a; 2-б; 3-б; 4-б; 5-б; 6-a; 7-a; 8-б; 9-б; 10-б. 

Барлығы: ___ 
Төмен жауапкершілігі: 1-б; 2-a; 3-а; 4-a; 5-a; 6-б; 7-б; 8-a; 9-a; 10-a. 

Барлығы:___ 
 
Жауапкершілік саласындағы бағдарлау көрсеткіші 
Жауапкершілік саласындағы бағдарлау көрсеткішін есептеу үшін өз 

саланыз бойынша жауапкершіліктің қорытынды балына келесі əрекеттер 
жүргізіңіз. 

Жауапкершілік саласындағы бағдарлау = (жоғары жауапкершілік 
көрсеткіші) — (төмен жауапкершілік көрсеткіші). 
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Жауапкершілік саласындағы бағдарлау көрсеткіш мəнің шкаламен 
көрсетіңіз  

 
Неге тең болды? Егер ол 30 балл жəне одан жоғары болса, онда сіз 

жоғары жауапкершілік сатысына жатасыз деп санауға болады.  
Егер де ол 30 баллдан төмен болса, сізге келесіні жасауға ұсынамыз. 

«Төмен жауапкершілік» бағанадағы нəтижеге қараңыз. Сіз 2 немесе одан 
жоғары балл қойған əр сұрақты белгілеңіз. Осы сұрақтың əрқайсысы сіз үшін 
жақсартуға мүмкіндік беретін бағытты көрсетеді. 

Мысал ретінде, егер сіз «6-б» сұрағы бойынша өзінізге 2 немесе одан 
жоғары балл қойсаңыз, онда жобамен жұмыс атқару жəне міндеттерді 
орындау кезінде қадамдарыңызға көп көңіл бөлуіңіз керек. «Төмен 
жауапкершілік» бағанында балл жоғары болған сайын, сол салаға көп көңіл 
бөлгеніңіз жөн.  

6 тапсырма. Тест нəтижелерінің негізінде сіз үшін бағыт бейнелейтін 
сұрақтарды таңдаңыз. Осы бағытта мынадай стратегияларды ұстана отырып 
даму жоспарын құрыңыз: 

Жақсартуы болуы мүмкін 
бағыттары 

 

Мақсаты   
Жақсарту индикаторлары   
Шаралар   
Нəтиже   
 

ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ  

Барлық дұрыс жауаптарын тандай отырып, тест түрінде 
тапсырманы орындаңыз  

 
1. Міндеттерді міндетті түрде орындау жəне олардың орындалуы 

бойынша есеп беру  
A. Жауапкершілік  
B. Ынталандыру 
C. Лауазымдық міндеттері 
2. Егер өкілетті берместен бұрын қызметкер міндеттерді орындалу 

нəтижесіне сай келсе бұл  
A. Делегирлеу 
B. Жауапкершілік 
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C. Еңбек бөлінісі 
3. Тазалаушы қонақтың нөмірін жинамаған кезде, оның нəтижесінде 

жанжал туындады, сондай-ақ қонақ үйдің имиджі зардап шекті, кім 
коммерциялық директордың алдында осы үшін жауап береді  

A. Housekeeping қызметінің басшысы  
B. Тазалаушы 
C. Front office қызметінің басшысы  
 
4. Қонақ үйде қонақты қабылдаудың бөлек элементтерін орындауда аз 

жауапкершілік байқалады жəне қызметкер қабылдаудың бөлек элементтеріне 
ғана жауапты болады, бұл: 

A. Front office қызметінің басшысы 
B. Housekeeping қызметінің басшысы 
 
5. Менеджерлердің жоғары жаласының себептерінің бірі  
A. Жауапкершілік жоғары дəрежеде  
B. Механикалық еңбегі 
C. Жауапкершілік ең төменгі дəрежеде 
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4 БӨЛІМ. ƏРІПТЕСТЕРМЕН ӨЗАРА ТИІМДІ ІС-ƏРЕКЕТІ 

4.1 МЕНЕДЖЕР ҚЫЗМЕТІН ТАЛДАУ 

«Кез келген қызмет технологиялық процес ретінде қарастырылуы мүмкін, 
сондықтан жақсаруы мүмкін». 

Деминг  
ГЛОССАРИЙ 

Жоспарлау — бұл болашақта мақсат жəне міндеттер жəне іс-əрекетті 
белгілеумен байланысты қызмет түрі. Бұл менеджмент қызметтерінің бірі.  

Ұйымдастыру менеджмент қызметіретінде - бұл 
ұйымдастырушылық мақсатқа қол жеткізу үшін тиімді жұмыс атқару 
мүмкіндігін білдіретін ұйымдық құрылымын құру процесі. 

Ынталандыру менеджменттің қызметі ретінде – бұл жеке мақсаты 
жəне ұйымның мақсатына қол жеткізу үшін өзінің жəне басқалардың 
қызметке деген ынталау процесі, адамның мінезін басқаратын жəне оның 
мақсатын, белсенділігі анықтайтын физиологиялық жəне психологиялық 
жоспардың динамикалық процессі. 

Бақылау менеджменттің қызметі ретінде қабылданған шешімдер 
жүйесі басқарылатын функционалды процесіне сəйкес қадағалау жəне 
тексеру жүйесі.  

 
1 тапсырма. Кез келген қызмет белгілі бір циклден өтеді. Суретті 

зерттеңіз, онда қандай процесс бейнеленген? (1-суретті қараңыз) 
 

 
1 Сурет. 

 
2 тапсырма. Сіздің түрлі салаларындағы қызмет (жеке) циклын іске 

асыру мысалын айтыңыз. Бұл барлығы болуы мүмкін, нөмірлерді жинаудан 
іс-шаралар ұйымдастыруға дейін (1-кестеті қараңыз) 
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1 Кесте 
Процесс _______________________  

 
Іс-əрекет Мысал  

Жоспарлау   
Ұйымды жүзеге асыру   
Ынталандыру   
Қадағалау, тексеру   

 
3 тапсырма. Шағын топтарда жұмыс істей отырып, кесте толтыру 

бойынша жеке тапсырманың нəтижелерін қарастырыңыз жəне талқылаңыз. 
Сұрақтарды ойлап көріңіз: іс-əрекет процесінде қайталануы мүмкін бе? 
Талдау нəтижелері бойынша топ 1 минуттық баяндама дайындаңыз. 

 
4 тапсырма. Мəтінді оқи отырып, оқу материалын мұқият зерделеңіз, 

оны арнайы белгілермен белгілеңіз: 
V — мен бұны білемін; 
+ — бұл мен үшін жаңа ақпарат; 
- — мен басқаша ойладым, менің білгенімнен мүлдем басқа; 
? — бұл маған түсініксіз, түсіндіру, нақтылау керек. 

 

ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 

ҚОНАҚ ҮЙ КƏСІПОРЫН МЕНЕДЖМЕНТТІНІҢ ФУНКЦИЯЛАРЫН 
ТАЛДАУ  

Қонақ үй кəсіпорындар бизнесінің менеджмент функциялары 
менеджерлердің функционалдық міндеттері арқылы жүзеге асырылады  

(2-суретке қараңыз). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Рисунок 2. Менеджердің функционалдық міндеттері 
 

жоспарлау ұйымдастыру ынталандыру бақылау 

кері байланыс 
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A. Жоспарлау. Қонақ үйдің іс-əрекеттерінің мақсаттарын қою, 
оларға жетудің басты міндеттері мен бағыттарын анықтау (белгілеу). Бизнес-
жоспар — жоспарлаудың негізгі элементі болып табылады (3-сурет). 

 
Жоспарларды іске асыру үшін жағдай жасау 

 
Міндеттерді нақты бөлу 

 
Компанияның тиімді құрылымы 

 
Ресурстармен қамтамасыздануы 

 
 

3 Сурет. 
 

B. Ұйымдастыру. Менеджерлер ұйымдастырушылық қызметін 
орындайды, мақсаттарға қол жеткізу үшін қажетті қызметті талдап жəне 
шешім қабылдайды. Олар мəселелерді топтастырады жəне оны орындау үшін 
қызметкерлерді іріктейді. Қонақ үй кəсіпорын бизнесінде менеджменттің 
"ұйымдастыру" қызметін іске асыру басқа да қызмет саласындағы 
кəсіпорындардан өзгеше болатындай ерекше принциптерін ұстанады, атап 
айтқанда: 

 Жеке қызметкерлердің уақытша болмауы қонақтарға қызмет көрсету 
процессіне əсер етпеуі тиіс; 

 Қызметтер отандық жəне əлемдік үздік үлгілерге сəйкес келеді; 
 Қызмет көрсету үдерістерін ұйымдастыруға əсер ететін қажетті 

барлық факторларды ескеру;  
 Жеке қызмет көрсету процесінде тізбектің істен шығуы кезінде 

туындаған жағдайдың пайда болуы қысқа мерзімде жедел жойылуы тиіс;  
 Қонақ үй кəсіпорынның барлық шаруашылық бөлімшелер 

құрылымы өз əрекеттерін келістіреді;  
 Кəсіпорынның ұйымдастырушылық құрылымына қарамастан, бір 

басшы барлық ұжымның жұмыстарын толық жəне абсолютті 
жауапкершілікпен атқару керек.  

C.  Ынталандыру. Менеджерлер кəсіпорындағы əрбір қызметкердің 
ынталандыру, талдау, бағалау жəне нəтижелерін түсіндіру есебінен 
ұжымдағытұрақты коммуникациялық процестерін қолдайды. Менеджерлер 
қызметкерлердің кəсіби өсуіне ықпал етеді, өзін қоса алғанда. Ынталандыру 
– бұл басқару қызметі үшін көмекші құралы. Персоналдың қызметін 
ынталандыру материалдық жəне моральдық болуы мүмкін. Ынталандыру 
еңбекке деген ішкі ынтасы болып табылады. Басты ерекшелігі – 
қызметкерлердің жоғары еңбек сапасына деген қызығушылығы. Жұмысты 
үшін адамдардың энергиясын белгілі бір жұмысты орындауға жұмсау, 
менеджер жұмысты орындауға бағыттау. 
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D. Бақылау. Менеджер кəсіпорынды басқара отырып, сондай-ақ 
қызметкерлер бұйрықтар беріп жəне барлық нұсқаулардың дəл орындауын 
бақылау. Классикалық менеджменттің ережесіне сəйкес, басқару қызметін 
іске асыру бақылау қызметісіз мүмкін емесің көмегінсіз мүмкін емес. 

 
5 тапсырма. Оқу материалын мұқият зерттей отырып, кестені 

толтырыңыз. Шағын топтарда нəтижелерін айтыңыз. Оларды талқылаңыз 
жəне талдаңыз, бұл ретте, Сіздің кестеңіз толығуы мүмкін, не қандай да бір 
тезистері бір колонкадан басқаға көшеді (2-кестеге қараңыз) 

2 Кесте 

Белгілі фактілер, 
терминдер, 

ұғымдардың тезистік 
жазбалары 

Мəтіннен жаңа 
ақпараттар 

Түсіндіруді қажет 
ететін түсініксіз 

жағдайлар 

   

6 тапсырма. "Нөмерлерді қонақтарды орналасуына дайындау" қонақ 
үйдің күнделікті жұмысынан ұсынылған жағдайды зерделеңіз. 
Менеджменттің қызметін жүзеге асыру мысалын мəтіннен таңдаңыз. 
Нəтижелерін шағын топтарда талқылау жəне 3-3, 5 минуттық презентация 
дайындаңыз. 

«Нөмерлерді қонақтарды орналасуына дайындау» жағдаят 
Сіз қонақтарды қабылдау жəне орналастыру қызметінің əкімшілігісіз. 

Қонақ үй «5 жұлдызды». Қонақ үйде шетелдік мамандардың қатысуымен 
дөңгелек үстелдер өткізіледі. Осыған байланысты қонақ үйге сағат 4:00 топ 
30 адам шамасында Германиядан туристер келуі тиіс. Бронда көрсетілген, 
қонақтарға 10 нөмерлі екі орынды бөлмелер берілуі қажет. Сондай-ақ, 15 екі 
орынды нөмерлер бөлек төсек. Қоныстануға нөмерлерлік фондты даярлау əр 
департамент жəне қызметкерлердің жұмысты жақсы ұйымдастыруын талап 
ететін, өте қиын жəне жауапты кезең болып табылады. Нөмерлік фондты 
дайындау технологиясын ескере отырып, қонақтарды қабылдау жəне оларды 
орналастыру келесі шараларды қарастырады. Арнайы компьютерлік 
бағдарлама арқылы, деректер базасында барлық категория нөмерлердің жай-
күйі, қоныстануға ұсынылатын нөмерлердің статусы, қонақ үйге келу жəне 
кету күндері, брондалған нөмерлер уақыты жөніндегі толық ақпараттар 
сақталады. Экспресс өткізу – барлық бөлімшелердің, жоспарларын түзету 
бойынша кеңес. 

Қажеттілік туындағанда нөмерлерді жинау бойынша тазалау 
шараларын ұйымдастыру. Міндетті түрде таза сүлгіштер, сусабын мен душқа 
арналған гель қою. Көптеген жасап үлгеру қажетті ұсақ-түйектер. Қажет 
болған жағдайда, уақытылы жөндеу жұмыстарын жүргізу жəне нөмірлердегі 
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барлық ақаулықтарды жою өтінімдерін ресімдеу. Аға тазалаушы қоныстануға 
өз уақытылы дайындық жүргізілуін жəне тазалаушының тазалау жұмыстарын 
сапалы орындауын қадағалайды. 

7 тапсырма. Ақпаратты зерделеп жəне жеке тəжірибеге сүйене 
отырып, кроссвордты шешіңіз (4-суретті қараңыз). 

         2        10 
               8   
                  
       3           
            9      
     4    6         
                  

1   5               
                  
                  
                  
                  
                  
  7                
                  

4 Сурет. 

Көлденеңінен: 
1. Ол материалдық жəне моральдық болуы мүмкін; 
6. Менеджерлер оларды алға қойған мақсаттарды шешу үшін таңдайды; 
7. Менеджер қонақ үй кəсіпорның басқара отырып, оларға бұйрық 

береді. 
 
Тігінен: 
2. Бұл болашақта мақсаттар, міндеттер мен іс-қимылдар қоятын қызмет 

түрімен байланысты; 
3. Ол қабылданған шешімдердің кіші жүйесін фунционалдық басқару 

процесіне сəйкестігін бақылау жəне тексеру жүйесін білдіреді; 
4. Қонақ үй кəсіпорнында олар үздік отандық жəне əлемдік 

аналогтарымен ақылдасу керек; 
5. Ол əр кəсіпорын қызметткерлерін ынталандыру, талдау, бағалау 

жəне нəтижелерін түсіндіруді ескере отырып ұжымда тұрақты 
коммуникациялық процестерді қолдайды; 

8. Ол нөмірлерді жинауды жүзеге асырады;  
10. Бұл ұйым мақсаттарына қол жеткізу үшін тиімді жұмыс жасау 

мүмкіндігін көрсететін ұйымдастырушылық құрылымды құру процессі. 
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Əлеуметтанушы Курт Левин «Күштік өрісін талдау» моделін жасады, 
онда кез-келген қызметін қазіргі жай-күйі əлдебір қозғаушы күштер 
арасындағы теңгеру ретінде қарастырды. Ұсынылған мысалды қарастырыңыз 
(5-суретті қараңыз) 

Əлеуметтанушы Курт Левин «Күш өрісін талдау" моделін жасады, онда 
дамуын ынталандыратын жəне күштерді тежеуші, кедергі болатын дамуына 
қазіргі кез-келген қызметін жай-күйі қозғаушы күштер арасындағы əлдебір 
теңгеруі ретінде қарастырылады.  

Кейбір ұсынылған үлгісі (Суретті қараңыз 5) 

 

Күштік өрісін талдау мысалы 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5 Сурет. Күштік өріс талдамасы 
 
8 тапсырма. Шағын топтарда жұмыс істей отырып, келесі алгоритмдер 

бойынша "Қонақ үй кəсіпорнының тиімді менеджменті" күш өрісін талдау 
жүргізіңіз: (Сурет 6, 7) 

1) Күтілетін нəтиже –бұл менеджердің тиімділігін арттыру. 
2) Қозғаушы күші диаграммада жазылған күштік өріс дамыту 

функциясы менеджментболып табылады.  

шығындарды  
қысқарту  
қажеттілігі 

кəсіподақ кедергісі 

Бизнес-
бірліктің 
жабылуы 

ескі өнідістен құтылу 

корпорация  
тиімділігін жоғарылату 

жұмыстан шыққан 
жұмысшылар 
тағдырына 
жауапкершілік 

келешекте керектігі 
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3) Тежеуші күштерді суреттеңіз. Сондай-ақ, оларды диаграммада күш 
өрісінде жазып алыңыз. 

4) Талдау жүргізіңіз жəне қозғаушы жəне тежеуші күштерді бағалаңыз. 
5) Күшті бағалаңыз. Менеджменттің тиімділігіне əсер ететін 

графикалық күшті суреттерңіз. Стратегия өңдеңіз! Қозғаушы күштері немесе 
əлсіреуіне тежеушікүшейту стратегиясын жасаңыз.Ұйымның дамуына əсер 
ететін менеджменттің қызметін жайлы қорытынды жасаңыз.  

6) Талдау нəтижесі бойынша «Mind Map» дайындаңыз жəне аудитория 
алдында қорғаңыз. 

 
 
 
 

 

 

 

 

6 Сурет. 

 

 

7 Сурет. 

ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ 

Сабақтың ақпаратты жəне өзінің жеке тəжірибесіне сүйене отырып 
"Менеджменттің қызметін басқару тиімділігін арттыру құралы ретінде 
талдау" тақырыбында ғылыми мақала жазыңыз. 

Бап мынадай талаптарға сəйкес келуі тиіс: 
1. Бірегей, өзіндік тезистер келтіру, (пікір, идеялар, көзқарастар). 
2. Тезистерді дəлелдеу; 
3.Жұмыс нақты айқындалған кіріспе тұруы тиіс, негізгі бөлім жəне 

қорытынды. 
4. А4 форматты, 14 times new roman баспа мəтінінің 1 бет жұмыс 

көлемі. 
 
 
 
 
 
 

жоспарлау 
 

ұйымдастыру ынталандыру бақылау 

А. 
 

Б.___________ В.___________ Г._________ 

ҚОНАҚ ҮЙ КƏСІПОРЫННЫҢ МЕНЕДЖМЕНТ ТИІМДІЛІГІ 

Қозғаушы күші - менеджменттің қызметтері 

Ұстамды күші
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4.2 НӨМЕРЛЕРДІ ЖИНАСТЫРУДЫН СТАНДАРТЫН ƏЗІРЛЕУ 
 

ГЛОССАРИЙ 
 

Стандарт (ағыл. standard — норма, үлгі) сөздің кең мағынасы — басқа 
да осыған ұқсас объектілермен бастапқы салыстыру үшін қабылданатын үлгі, 
эталон, моделі 

Қызмет көрсету сапа стандартары— бұл сапа менеджменті 
жүйесінің нəтижелігін қамтамасыз ету үшін қажетті критерийлерді. 
Персоналдар атқаратын жəне келішілердің қажеттілігін максимальды 
қанағаттандыратын қызмет көрсету стандарттар процедурасы мен күнделікті 
операциялар жиынтығын. "Алдын-ала байқау үшін білу, басқару үшін 
болжау". 

ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 
Əрбір қонақ үй кəсіпорындарының мақсаты — халықаралық 

стандарттарға сəйкес көптеген қызмет көрсету түрлерін ұсыну жəне өте 
жақсы қызмет көрсету мен тиімді басқарудың арқасында қонақтардың 
көңілінен шығу. Стандарттар — бұл тауарлар мен қызметтерден талап 
етілетін сипаттамалары. Тауарлар стандарттары қонақтар тұтынатын нақты 
өнімді сипаттайды. Мысалы, мақта төсек орны, синтетикадан емес жəне т.б.. 

Қызмет көрсету стандарттары — бұл клиенттердің көңілінен шығатын 
персоналдардың қызмет көрсету қағидаттары. Мысалы, даяшы тұрақты 
клиенттің тегін біліп, оның атын атап қарсы алады; ресепшионист үш рет 
қоңырау соғылған соң телефон трубкасын көтереді жəне т.б. 

Стандарттарды сақтау барлық жұмыстың, сыйақы жəне төлем ақы беру 
жүйесінің бір бөлігі болып табылады, қонақ бір жолмен немесе басқа да 
əдістермен өзінің көңілін білдіреді жəне Сіздің қонақ үйіңізге қайта келуі 
мүмкін. 

Директива — бұл формальды іске асатын ереже. Олар жиі 
нақтыланады, есте сақтау күрделі жəне белгілі бір жағдайлардың мінез-
құлықнұсқаулығы ретінде ұсынылады. Сонымен қатар, қандай да бір 
қайталанатын қателіктерді болдырмау үшін арнайы директива шығарылуы 
мүмкін. 

Сирек ұйымдарөз ережелерін үнемі жетілдіругеқабілеттіжəне тиімді 
түрде оны қызметкерлерге хабарлауға міндетті. Директивалармен 
басқарылатын ұйымдарында текетірес атмосферасы құрылады, достық 
қарым-қатынасы жəне қонақтарға көмек ұсынысы болмайды. Мұнда бірінші 
орында директивалар, ал қонақтар тек екінші. Мысалы, қонақ бес жыл бойы 
əрқашан "N" қонақ үйінде тоқтаса, портье қарсы алады: "Қош келдіңіз, 
Иванов мырза. Сізді тағы да көруге ризамыз". Бірақ мұнда қонақ түсіндіреді, 
вокзалда оны тонап, барлық кредиттік карточкалар жəне қолма-қол 
ақшаларын ұрлап кеткенің айтады. Банк жаңа карточка бергенше, шотты 
төлейтін қаражаты жоқ. Портье жауап береді: "Өкінішке орай, бірақ қолма-
қол немесе кредиттік карточкамен арқылы төлеусіз мен сізді тіркей 
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алмаймын". Директива қонақтың өтінішіне қарама-қайшы болса, бұл ретте 
клиент қанағаттандырылмаған болып қалады, бəлкім, қайта келмеуі де тиіс. 
Директивалар əрқашан мəселе туындаға кезде басшылыққа немесе 
басшының орынбасарына баруды көздейді. Қонақтармен тікелей жұмыс 
атқаратын қызметкерлерге өз бетімен əрекет жасауға рұқсат етілмейді. 
Тиісінше, қонақтардың қандай да бір мəселесін шешу қажет болған жағдайда 
компания саясатын жəне директивасын жақсы түсінетін басшылықты күту 
қажет. 

Мекемелерде жұмыс істейтін, директиваларын басқаратын адамдар, 
қалай клиенттерді қанағаттандыра алатын деген идеяларды іздеуге 
тартылмайды. Егер біздің мақсатымыз қонақтарға өте жақсы қызмет көрсету 
болса, онда біз қонақтар күтетін стандарттарға сəйкес барлық деректерді 
жойып жұмыс атқаруымыз керек.  

Біз сол директиваларға ғана əрекет етуге мүмкіндік беруіміз керек, 
Олар негізделген болуы тиіс, қызметкерлеріне еркін шешім қабылдау 
мүмкіндігін беру.  

Нақты кəсіпорын үшін стандарттарды əзірлеу— артыңда көп жылдық 
қонақ үйлер мен мейрамханалармен жұмыс жасау тəжірибесі бар ең үздік 
кəсіби мамандардың ауыр жұмысы. Бірақ бұл жоғары мақсаттарға жетудің 
тек бірінші қадамы — тұрақты қонақтардың мен қызметкерлердің күтуін 
ескеру. Келесі кəсіпорында сіздің стандарттарыңызды енгізу, яғни 
тренингтер қорытындысы бойынша, кейіннен тестілеуден тұрытан 
персоналды оқытуы. Соңында, үшінші қадам — кəсіпорының жұмыс уақыты 
бойы стандарттарыұстау жəне жетілдіру. Ал бұл персоналдмен мерзімді 
тренингтер өткізу, қызмет көрсетуді сапасын дайындау, басқару, "құпия 
қонақ" тарту бойынша өте күрделі жұмыс. 

 
1 тапсырма. Ақпарат мəтінді зерделеңіз жəне "қонақ үйдің тұрақты 

қонағы"проблемалық жағдайды шешу жолдарын ұсыныңыз, қонақ үйде 
туындайтын оған ұқсас қандай мəселелерді ұсынасыз: (1-кестеге қараңыз) 

 
1 Кесте 

МƏСЕЛЕ ШЕШУ ҮШІН 
НЕ БАР 

НЕ ЖЕТІСПЕДІ ШЕШІМ 

    

    

    

 
2 тапсырма. Мəтіннен қонақ үйде қызмет көрсету стандарттардын 

пайдасына əзірлеудің бірнеше дəлелін табыңыз.  
1. Аргумент ________________________________________________ 
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2. Аргумент ________________________________________________ 

3. Аргумент ________________________________________________ 

4. Аргумент ________________________________________________ 

 
ТАЛДАУ ҮШІН КЕЙС  

ҚОНАҚ ҮЙ СТАНДАРТТАРЫ 
Жалпы ережелер  
Тазалаушы қонақ үй басшысымен бекітілген, штаттық кестеге сəйкес 

жұмысқа уақытында шығады. 
 

1. Сыртқы келбеті:  
 киімі жақсы үтектелген жəне аяқ киімі таза жəне болуы тиіс;  
 косметика — қарапайым жəне табиғи;  
 шаштары - таза жəне ұқыпты жинақталған;  
 тырнақтары — таза, ұзындығы орташа, лактың реңкі бейтарап болуы 

тиіс;  
 зергерлік бұйымдар - шағын көлемде;  
 жеке гигиенаға ерекше көңіл бөлу қажет.  
2.Тазалаушы қауіпсіздік техникасы ережелерін жəне өрт қауіпсіздігін 

міндетті түрде ұстану керек.  
3. Тазалаушы міндетті түрде қонақ үйдің ішкі тəртіп ережелерін білу 

керек. 
4. Тазалаушы гигиена ережелерін қатаң сақтауға міндетті жəне 

нөмірлерді сақтауға жинау кезінде барлық сақтықты білу керек. 
5. Тазалаушы қонақ үй ұсынатын барлық қызметтер тізбесін білу 

керек.. 

Ауысымды қабылдау 
Жұмыс күнінің басында ауысым қабылдау қажет, құрал-саймандарды 

жарамдылығы, сақталуы мен санитарлық жағдайын тексеру, қажетті 
құралдар жəне басқа да құралдарды жұмысқа дайындау. 

1.Қажетті құрал-саймандар саны жеткіліктілігін тексеру, қандай да бір 
құралды сатып алу қажеттілігі болса уақтылы кезекші менеджерге/əкімшісіне 
хабарлау;  

2. Жеткілікті төсек жəне сүлгілер санын дайындау. 

Жұмыс күні. 
1. Егер басшылықтан ешқандай бұйрық келіп түспесе, ауысымды 

нөмірлерді құрғақ жиналуын тексеруден бастау қажет. 
2. Ағымдағы күнге басшылықтан нөмірлерді жинау бойынша өкім алу. 
3. Нөмірлерді кешкі, түнгі немесе таңғы босатудан кейін жинау; 

нөмірді қоныстандыруға дайындау; егер басшылығының басқа да өкімі 
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болмаса нөмірлерді қонақтардын шығуынан кейін 12.00 асырмай дайындау; 
егер нөмір 12.00-ге дейін жиналмаса, басшылыққа жеткізу қажет. 

4. Күндізгі кеткеннен соң нөмірлерді жинау жəне ағымдағы тазалау. 
5.Бөлімге кіру алдында қабылдау жəне орналастыру бөлімінен сол 

нөмерде қонақтардың бар немесе жоқ екеніне көз жеткізу; кез келген 
жағдайда да нөмерге кірер алдында есікті үш рет қағу жəне өз бөлімшеңізді 
дауыстап айту (Housekeeping) қажет; егер жауап берілсе, 5 с кейін тағы 
қайталау қажет, егер тағы да жауап болмаса, есікті өз кілтімен ашу жəне тағы 
да өз бөлімнің атауындауыстап айту; егер қонақ нөмірде болса, нөмерді 
қашан жасауға болатынын білу. 

6. Нөмірлерді жинау, əдетте, қонақтар болмаған кезде жүргізіледі, тек 
ерекше жағдайларда (қонақтың ауырып қалуы, үлкен отбасы тұруда, оның 
мүшелері əрқашан нөмірінде жəне т. б.) қонақтың рұқсат етуінен кейін 
жинау.  

7.Тазалаушының арбасы ұқыпты, болуы тиіс, жинау уақытында 
нөмірге жақындатылған болу керек. 

8. Егер нөмірде қонақ болмаған жағдайда, жинап жатқан нөмерлердің 
есіктері жабық болуы тиіс. 

9. Жинау кезінде нөмердің есігінде "Тазалық жүруде" тақтайша ілінуі 
тиіс. 

10. Бір нөмірді жинағаннан кейін шыны жəне шаң үшін шүберектерді 
мұқият жуу қажет.  

11. Тазалаушылар нөмірлік қорында жұмыс істеу кезінде жеке, 
жұмысқа қатысты емес əңгімелер жүргізубеу керек, əсіресе, егер дəлізде 
қонақтар болса əңгіме естілуі мүмкін.  

12. Нөмірді жинау кезінде тазалаушы аяқ киімді шешпеу керек. 
13. Тазалушы жұмыс күнінің соңында көз жеткізуі тиіс:  
• барлық ұсынылған нөмірлері жиналды;  
• қосымша тапсырмалар орындалды;  
• жұмыс арба өз қалпында; жұмыс құралдар жақсы жай-күйіде;  
• жұмыс парағы атқарылған жұмыс туралы толық ақпаратты қамтиды 

жəне кезекші менеджер/əкімші қол қойылғаны. 

Нөмірлерді ағымдық жинау (жүйелілігі) 
1. Нөмірді жинау оны желдетуден басталады (терезе ашылады).  
2.Қоқыстарды арнайы қоқыс қаптанжою (жатын бөлмеде жəне 

дəретханада). 
3.Лас төсек-орын шешу, кір орамалдарды жинау, кір төсек орынға 

арналған қапқа салу. Жапқыш, көрпе, төсек əбзелдері мен сүлгілер ешқашан 
еденге қойылмайды. Қоқыс себетке қаптарды кигізу. 

4.Нөмірдің жай-күйін, барлық құрал-жабдықтарын дұрыстығын 
тексеру (ақаулар туралы кезекші менеджерге/əкімшісіне хабарлау).  

5. Ыдыс-аяқ жууға арналған құралымен стакандарды жуу, құрғақтай 
сүрту; қажет жағдайда кір, сынғанды ауыстыру. 
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6. Теледидар, телефон аппаратын сүрту; құрғақтай сүрту.  
7. Қоқысқа арналған себетті жуу. 
8. Көрпе, қалың перде, тюльді қарау; егер олар кір болса кезекші 

менеджерге/əкімшісіне хабарлайды. 
9. Сапа стандартына сəйкес келетін (дақтар, тесік жəне т. б.) орамал 

жəне төсек орыны анықталған кезде оны ауыстыру, бұл туралы кезекші 
менеджерге/əкімшісіне хабарлау. 

10. Жайманы ұқыпты төсекте жинау. 
11. Төсектің сыртын ұқыпты кигізу, оны 30 см. шамамен жапқыш 

үстінен жастықты қою. 
12. Ағымдағы жинау орындау кезінде төсек орнын ауыстырмай төсек 

міндетті түрде жиналады.  
13. Диван мен креслолар бетін тазалау, арқайсының жəне орындықты 

шүберекпен сүрту, құрғақтай сүрту; диван мен креслоларға жастық дұрыс 
қою. 

14. Тиісті жуғыш құралдарды пайдалана отырып терезелердің, 
радиаторлардың, арматураның, құбырлардың, жиһаздың, суреттердің, 
айнаның, желдеткіш тордың; жиһаздардын аяғы мен арқасын, жазбаша 
үстелдің, сөрелердің, шкафтатардың шаңын сүрту. Беттерінде саусақ 
іздерінің жəне дақтардың белгілері, шаңың болмауы тиіс,  

15. Қабырғалардың дақтарын тексеру, бар болса сүрту; ол туралы 
кезекші менеджерге/əкімшісіне хабарласу. 

16. Егер қонақтың киімі еденде болса, оны орындыққа немесе шкафқа 
іліп қою. 

17. Газеттер мен журналдар ұқыпты бүктеп стопкаға қою. Ешқашан 
қонақтардың ақша, құжаттар, зергерлік бұйымдары мен басқа да жеке 
заттарын ұстауға болмайды!  

18. Нөмірде еден төсенішін жəне кілемді тазалау.  
19. Дəретхана бөлменсін жуу кезінде міндетті түрде резеңке 

қолғаптарын кию; дəретхана бөлмелерін тазалау жоғарыдан төменге қарай 
жүзеге асырылады. 

20. Жууға арналған құралмен шыны мен айнаны сүрту.  
21. Санитариялық-техникалық аспаптар айналасында кафельді жуу; 

шүберекпен құрғатып сүрту қажет.  
22. Жинауда қонақтың сүлгілерін пайдалануға тыйым салынады. 
23. Қолжуғыш жəне ваннаны жуу, ағызу тесігі тазалау, жуу құралын 

пайдалана отырып ванна жəне арматураны, раковины тазалау, бетін 
дезинфекциялау құралымен жуу, құрғақтай сүрту.  

24. Крандар жəне хромдалған аксессуарларды, душ перделері жуу. 
25.Унитаздың бетін жуғыш затты сеуіп, бірнеше минут қалдыру, 

щеткамен жақсылап сүрту, унитаз отырғышын мұқият жуу, дезинфекциялау 
қажет, содан кейін суды жіберу; унитаздың сыртқы беті мен отырғышын 
құрғақтай сүрту. 

26. Дəретхана бөлмесінің еденің жуу. 



 
 

81 
 

27. Қолды мұқият жуу. 
28.Жағымсыз иіс анықталған жағдайда кезекші менеджер/əкімшісіне 

хабарлау. 
29. Қабырға, еден, аксессуарларда зақымдар анықталған кезде кезекші 

менеджер/əкімшісіне хабарлау. 
30. Таза стакандарды арналған орнына қою, олардың астына арнайы 

салфетка қою. 
31. Диспенсерге сұйық сабын үстемелеп құю, оны сүртіп полкаға қою.  
32. Қоюға жуынатын сүлгілер жиынтығы.  
33. Кез келген жинау түрін орындау кезінде дəретхана қағазын қоятын 

орамда бұрышын жасау.  
34. Ілгішті сүрту жəне ауыз үйде еденді жуу.  
35. Мини-барды тексеру; егер қонақ мини-бардағы 

өнімдері/сусындарды пайдаланылса, оны қабылдау жəне орналастыру 
бөлімінің əкімшісіне хабарлау. 

36. Нөмірге кіру, ештеңе қалдырмағанына көз жеткізу жəне нөмірдің 
стандарттарына сəйкес жиналуын тексеру. 

37. Шаруашылық блок қоқыспен қаптарды қою, кейін оны қоқыс багіне 
алып тастау (бұл процедура күні бойы жүргізіледі).  

38. Кір төсек əбзелдері мен сүлгілерді жууға тапсыру; олар қайта 
есептеледі, содан кейін кір жуатын орынға тапсырылады.  

39. Жинау туралы нəтижесін кезекші менеджерге/əкімшісіне 
хабарлайды. 

 
Тазалау (қосымша мынадай жұмыс түрлері жүргізіледі) 

1. Ернеулер жəне төбеден шаңды жою.  
2. Қабырғаларды тазалау. 
3. Матрацтарды шаңсорғышпен тазалау. 
4. Дəретхана бөлмесінің қабырғалар кафельін жəне аспалы төбесін 

мұқият жуу. 
5. Паласты ылғал немесе құрғақ тазалау. 
6. Желдету торларын тазалау. 

Нөмірлерді жинау кезінде қауіпсіздік ережелерін сақтау. 
1. Нөмірлердің есігін тазалаушының арбасымен жабық немесе 

бұғатталған болуы тиіс. 
2. Тазалаушы ешкімді нөмірге кіргізбеуі тиіс; жинау кезінде бөлмеде 

бөтен адамдардың болуына тыйым салынады; қонақ өз кілтін беру керек, 
мейрманды нөмерге кіргізгенен кейін сол кілтпен ғана тазалаушы кіруі тиіс,  

3. Ешбір себептерсіз тазалаушы өзінің кілтімен нөмерді ашуға 
болмайды,  

4. Тазалаушы қонақ үйде жұмыс істемейтін тұлғаларға қонақ үйдің 
нөмірлері жəне тұратын қонақтары туралы қандайда бір ақпарат беруге 
құқығы жоқ жəне тектері жоқ тұлғаларға жұмыс істейтін қонақ; ол сырттан 
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келген кісілерді барлық анықтамаларды алу үшін жіберу тіркеу орнына 
жіберу керек. 

5. Тазалаушы нөмірде қонақтың қымбат бағалы заттары, ақшасы жəне 
бағалы заттары болуы туралы ешкімге айтпауы тиіс.  

6. Тазалаушы нөмірлер мен қызметтік үй-жайлардың жеке кілтіне 
жауап береді. 

7. Егер жинау кезінде нөмірде қонақтың телефоны соғылса, тазалаушы 
телефон тұтқасын көтермеу тиіс. 

8. Тазалаушы ұжым ішінде бөтен адамдардың арасында қонақ үйдің 
ішкі істері туралы сөйлесуге болмайды. 

3 тапсырма. Кейс ақпаратын зерделеп, алынған ақпарат негізінде, 
басқа да ақпарат көздерін пайдаланып жəне жеке, кəсіби тəжірибені талдап, 
қонақжайлылық саласының кеңесін ұйымдастырыңыз, топтарда жұмыс істей 
отырып, Сіздің қонақ жоспарыңыз бойынша "Нөмірі жинау стандартын" 
əзірлеңіз:  

1. Нөмірді жинауға дайындау  
2. Жинау кезіндегі қауіпсіздік 
3. Жинау ережесі 
4. Нөмірді ағымды жинау  
5. Нөмірді күрделі жинау  
6. Жинау жəне қонақ мүлкі  
7. Жинау жəне қонақтардың мүлкі.  
8. Жинастыруды аяқтау 
Сіздің стандарттарыңыздың презентациясын дайындаңыз, стандартты 

жақсарту үшін жазбаша пікірлер жəне ұсыныстарды жинақтаңыз. Өз 
стандартыңызды əзірлеңіз. 

 
ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ 

Қонақ үйдегі швейцардің жұмыс стандартын əзірлеңіз. 
Стандартыңызды жақсарту үшін жазба пікірлер мен ұсыныстар жинастыру. 
Өзіңіздің стандартыңыз бойынша презентация дайындаңыз. 

 

4.3 «HOUSEKEEPING» ҚЫЗМЕТІНІҢ ЖҰМЫСЫН 
ҰЙЫМДАСТЫРУ 

 
ГЛОССАРИЙ 

Housekeeping - қонақ үйдің əкімшілік-шаруашылық қызметі.  
Loundry – қонақ үйде кір жуу 
Тазалаушы – бөлмелері жəне қоғамдық аймақтарды жинастыратын 

қонақ үй қызметкерлері 
 

1 тапсырма. Бізге белгілі болғандай, қонақ үйдің департамент түрінде 
бірнеше бөлімшелері бар. Осы департаменттерінің бірі "Housekeeping" болып 
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табылады. Шағын топтарда жұмыс істей отырып, осы департаменттің 
қызметін жəне жалпы қонақ үй үшін оның маңызын сипаттаңыз жəне 
жауабыңызды кластер түрінде қорғаңыз.  

2 тапсырма. Өз тəжірибеңізді негізге ала отырып, "Housekeeping" 
департаментінің персоналыжəне олардың негізгі міндеттерін" кесте түрінде 
толтырыңыз. 

ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 

Қонақ үйді жинау бойынша шаруашылық қызметі тазалығы мен 
тəртібіне жауап береді. Əлемдік тəжірибеде бұл қызмет үшін жиі ағылшын 
тіліндегі атауы қолданылады - Houskeeping department. 

Қызметкерлер шаруашылығының қызметі – бұл шаруашылық қызмет 
бастығы, супервайзерлер мен аға тазалаушылар. Шаруашылық қызметі, 
сондай-ақ, фронт-кеңес, тəулік бойы үш ауысымда жұмыс істейді. Қонақ үй 
мəртебесіне байланысты нөмірлерді жинау бір немесе бірнеше рет 
жүргізіледі. Қонақ үйдің жоғары жұлдыз санаты болған да жиі нөмір 
тазаланады. 

Шаруашылық қызметі – қатаң реттелетін қонақ үй қызметінің бірі. 
Əрбір қызмет үшін мұнда нақты нұсқаулықтар көзделген. Нөмірлерді 
жинаудың орташа ұзақтығы шамамен жарты сағат қамтиды. Жинау, бос 
Стандартты нөмірді ваннасын жинау 7 минутты қамтуы тиіс. Тазалаушы 
ауысымда орта есеппен 15 бөлме жинайды. 

Супервайзерлер немесе аға тазалаушылар қонақ үйдің ішкі тəртібі 
бойынша кезеңділікпен жұмыс сапасын тексереді. Бақылаушылар арнайы 
əзірленген тексеру стандарттарын орындалуын қадағалайды. 

Шаруашылық қызметі қонақ үйді жинау кезінде қолданылатын жуғыш 
құралдар мен тұрмыстық химиясын сатып алу жəне оның сапасына жауап 
береді. Сондай-ақ шаруашылық қызметі кейбір дезинфектанттармен жəне 
тұрмыстық химия құралдарын пайдалану қауіпсіздігі жөніндегі қағиданы 
əзірлеуге жауапты.  

Қонақ үйдің тазалығы – əр түрлі елдерде əр түрлі қабылданатын 
түсінік. Ірі қонақ үй брэнды ұзақ жылдар бойы нөмірлерді жинау 
технологияларын қалыптастырды жəне олар үлгі-өнеге болып келеді. Marriott 
немесе Four Season қонақ үй желілерінде бөлмеде 5 сағаттан өткен соң шаң 
стандарттарынның бұзылуы болып саналады. Тазалық мəселесінің 
қаталдығы– Германия, Австрия, Швейцария қонақ үйлердің ерекшелігі. 

Заманауи қонақ үйлерде нөмірлер жəне мейрамханаларды жинау, жиі 
бөтен кəсіпорындармен тапсырылады. Əдетте, осындай практиканы шағын 
қонақ үйлер жоғары маусым қарсаңында пайдаланады. Алайда, ірі қонақ 
үйлердің қызмет көрсету қызметіне жүгінген мысалдар да кездеседі. 

Қонақ үйдің шаруашылық қызметі тазалықтан басқа, сондай-ақ нөмір 
жайлылығына жауап береді. Қонақ үйлер штатында флорист кездестіруге 
болады, жұпар бойынша мамандар. Жақында Нью-Йорк қонақ үйінде "ұйқы 
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менеджерлерін" жұмысқа қабылданды. Олардың міндеті – матрас 
ыңғайлылығын, төсек жəне жұмсақ жастық сапасын тексеру. 

Шаруашылық қызметі – бұл қонақ үй "жотасы". Көбінесе соның 
арқасында қонақ үйлер өзінің тұрақты қонақтарын табады. "Тазалық - ең 
жақсы сұлулық" ағылшын мақалына сүйене отырып, көптеген əлемдік бөлек 
корпорациялары миллиондаған қаражатты қонақ үйді жинау процесіне 
бөледі. 

3 тапсырма. Теориялық материалдың ақпараттын пайдалана отырып, 
"Housekeeping" департаментінің ұйымдық құрылымын құрыңыз (1-суретке 
қараңыз) 

 
 1 Сурет. 

 
4 тапсырма. "Housekeeping" департаментінде алынған жеке тəжірибе 

мен білімін пайдалана отырып, 3 шағын топтарға бөлініп, департаменттің 
стандарт жұмыстарын əзірлеңіз: 

1-топ: персоналдың сыртқы келбетінің стандарты 
2-топ: қонақ үй нөмерлерін жинау стандарты  
3-топ: қонақ үйде қоғамдық аймақтар жинау стандарты 
Сіздердің жұмыстарыңыздың нəтижесін қорғаңыз. (Сөз сөйлеу уақыты 

2 мин.). 
 

ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ  

Сізге тесттік тапсырмалар ұсынылады,  1 немесе одан да көп дұрыс 
жауапты белгілеңіз 

1. Қонақ тұратын нөмерді жинаудың орташа ұзақтығын минутпен 
анықтаңыз 

A. 10  
B. 30  
C. 60 
D. 90 
 
2. Бос стандартты нөмірдің ваннасын жинау ұзақтығы 
A. 5 минут 

Департамент 
басшысы

____

____ ____

____

____ _____



 
 

85 
 

B. 7 минут 
C. 15 минут 
D. 45 минут 
 
3. Супервайзерлер немесе жоғары тазалаушының қызметі  
A. Нөмерді тазалау 
B. Қонақтарды қабылдау 
C. Жұмыс сапасын тексеру  
D. Қоғамдық аймақтарды жуу 
 
4. Шаруашылық қызметі жауап береді 
A. Тазалау құралдарды сатып алу  
B. Тазалау құралдардың сапасы  
C. Жұмыс сапасын тексеру 
D. Тұрмыстық химияларды пайдалану бойынша қауіпсіздік техника 

ережесін əзірлеу  
 

4.4 КОРПОРАТИВТІК ЭТИКА КОДЕКСІН САҚТАУ 
 

"Біздің өмір — саяхат, идеялар —жолсілтеме, көрсеткіш болмаса барлығы 
тоқтайды". 

В. Гюго 
 

Түйін сөздер: бизнес-процесс, тиімділік, корпоративтік мəдениет, этикалық 
кодекс, қызметкер, еңбекшарты, қызметкерлер, корпоративтік басқару, 
корпоративтік кодексі. 

 
ГЛОССАРИЙ 

Корпоративтік этика – бұл ұжымдық құндылықтар, салт-дəстүрлер, наным-
сенім, мінез-құлық нормаларын тұрақты жүйесі. Бизнестің корпоративтік этика 
ережесі нақты ұйымы жұмыс істейтін адамдардың рухани жəне материалдық 
ортасында көрінеді 

Аналогия — ұқсастық, қарым-қатынастардыңтеңдігі, заттардың ұқсастығы, 
құбылыстар, процестер, шамалар жəне т. б. 

Синектика —қызметтің ұжымдық зияткерлік əлеуметтік-психологиялық 
ынталандыруға негізделген зерттеу əдістемесі. У. Дж. Гордоном. 

Гипотеза — дəлелді талап етпейтін аксиомалар, постулаттардан қарағанда 
дəлелді талап етпетін болжам 

1 тапсырма. "Ортақ көзқарастар" жаттығу. Сізге 4-5 адамнан құрылған 
шағын топтарға бөлініңіз. Əрбір кіші топ ұжымда жұмыс үшін маңызды жеті 
қағидалардың тізімін жасайды (4 минут). Енді əрбір кішігірім топ ұжымда 
жұмыстың сапасын олардың маңыздылығы бойынша талдау керек (4 минут). 
Осыдан кейін шағын топтар бірігіп жəне өз қызметінің нəтижелерінің жеті 
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қағидаттарын ұсынады. Бір сөзге келу маңызды, ережелер жалпы дауыс беру 
арқылы таңдалады. 

2 тапсырма. Кішігірім топтарда "Ортақ көзқарас" жаттығу нəтижелерін 
талқылау, ойланыңыз қаншалықты ұжымда қабылданған мінез-құлық этикасының 
жалпы ережесінің болуы маңызды? Бұл қонақ үйде персоналдарды басқаруда 
маңызды ма? Кішігірім топтан (30 сек) осы сұрақтардың дəлелдік жауабын 
дайындаңыз.  

 
ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 

Корпоративтік кодекстер – бұл барлық мекеме жəне ұжымдардың бөлінетін 
барлық мүшелері қолданыстағы əрекет ережесі. барлық мүшелері үшін 
ұйымдастыру жəне сендіру, команда. Мұндай ережелерді əзірлеу мақсаты айқын: 
кодекстеріне қойған шеңбері, бизнес-процестерді реттейді, бірыңғай эмоциялық 
жəне рухани кеңістігін қалыптастырады. 

Корпоративтік мəдениет корпоративтік басқарудың маңызды элементі болып 
табылады. Оның негізгі ерекшеліктері тəрбиелеу моделі, құрметтей нысандары, 
мекеме тарапынан демеу, мінез-құлықтың негізгі құндылықтар мен нормалары 
болып табылады. Əрине, кодекс жасау – бұл уақытша жəне зияткерлік шығындарды 
талап ететін маңызды жоба. Əртүрлі даму кезеңдерінде ұйымдар əр түрлі санаттағы 
қызметкерлері іске қатысуға тартылады, ұйымдастырудың жалпы жəне бөлек 
принциптерін қалыптастыру жəне ескеру маңызды. Кез келген корпоративтік 
кодексінəзірлеу компаний миссиясының тұжырымдаудан басталады. 

Миссиясының түбегейлі мақсаттан айырмашылығын түсіну маңызды 
Олардың басты айырмашылығы — бағыты: мақсаты ішке бағытталған, миссиясы 
— сыртқы əлемге. Миссиясы— компанияның мақсаты, яғни сөзбе-сөз айтқанда "Өз 
бизнес - мақсаттарына жету кезінде компания қоғамға бейімделеді жəне ол 
(компания) не үшін ол қоғамға (клиенттерге, серіктестіктерге, жалпы мемлекетке) 
қажет. Миссиясы — корпоративтік мəдениеттің негізі жəне корпоративтік этика 
кодексінің бірінші тармағы.  

Əдетте, кодекстер екі бөлшектерді қамтиды: (2 сызбаны қараңыздар). 

1. Идеологиялық (миссиясы, 
мақсаттары, құндылықтары) 

2. Нормативтік(жұмыс мінез-
құлықының стандарттары) 

 
Қонақ үйдің корпоративтік этика Кодексінің үлгілік құрылымы (1 кестеге 

қараймыз) 
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1 Кесте. Қонақ үйдің корпоративтік этика Кодексінің құрылымы  

Бөлім  Мазмұны  

Кіріспе  

Қонақ үйдің, миссиясының, негізгі құндылықтары жəне 
персонал, қонақтар, əріптестердіі өзара қарым-қатынас жəне 
т.б.принциптерінің іскерлік философиясының 
тұжырымдамасы 

Мақсаты  Құжаттың мақсаты анықталады  
Қызметкерлердің 
өзара қарым-
қатынасы 

Қонақ үйде қарым-қатынастың негізгі принциптерін жəне 
оның қызметкерлерінің,  сондай-ақ қызметкерлерінің мінез-
құлық стандарттарын қалыптастыру 

Мүдделер 
қақтығысы 

Мүдделер қайшылығы мұндай жағдайда туындайды, қонақ үй 
қызметкеріонақ үйдің мүдделеріне қайшы келетін 
қызығушылық танытқан жағдайда. 
 
 
 

Қонақтармен өзара 
іс-қимылы 

Қонақтарға қызмет көрсету ережесін жəне мінез-құлық 
стандарттары тұжырымдалады. Жақсы қызмет көрсетудің 
түйін. 

Қызметкерлердің 
жұмыс уақыты 

Ұйымның кешігуге жəне жұмыстан тыс уақыттағы қатынасты 
қалыптастырады. 

Қызметкерлерінің 
сыртқы келбеті 

Дресс-код ережесі мен принциптерін анықтайды  

Құпия ақпарат Құпия ақпараттармен жұмыс істеу ережелері тұжырымдалады 
 

Бірақ кодекс аз құруға жеткіліксіз, енгізу жəне насихаттау бойынша іс-
шаралар өткізу маңызды, осы сияқты: 

 кодексіне жариялау жəне қол жеткізуді қамтамасыз ету; 
 жаңа қызметкерлермен оның үнемі көрсетілімі; 
 корпоративтік коммуникациялар арқылы кодекстің ақпараттық жылжуы; 
 ұжымдық іс-шаралар жүргізу; 
 кодексті орындау ұйымдастырушылық (комитет) жүйесін құру.  
Қазіргі уақытта кез келген елеулі қонақ үйлерде корпоративтік кодексі бар. 

Соңғы жылдары корпоративтік этика кодексі бизнесті дамыту құралы болып 
табылады (2-сызбаны қараңыз). 
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2 Сызба  

Корпоративтік этика кодексінің функциялары  

Корпоративтік 
мəдениеттің дамытуы 

Беделді  

 

Басқарушылық  

 

Ұжымдық кодекс-ұжымдық еңбектің жемісі. Оны құрған кезде бас директор 
мен басқа да басшы қызметкерлер мен негізгі мамандардың шығармашылық 
үлесінсіз болмайды. 

Жалпы алғанда, корпоративтік кодекс, егер ол өз мəні бойынша қарапайым, 
түсінікті жəне қызметкерге нарықтағы қонақ үйдің позициясы жəне оның 
перспективалары туралы барлық негізгі сұрақтарға нақты жауап беретін болса, 
табысты енгізілетін болады. 

3 тапсырма. Теоретикалық материал ақпараттын пайдаланып, жеке жəне 
кəсіби тəжірибеге сүйене отырып, қонақ үйге корпоративтік этика кодексінің нақты 
қолдану мысалын келтіріңіз. Кестені толтырыңыз (Кесте 2). 

2 Кесте 

Корпоративтік этика кодексінің бөлімі Қонақ үйде қолданылатын мысал 

Кіріспе   
Мақсаты   
Қызметкерлердің өзара қарым-қатынасы   
Мүдделер қақтығысы  
Қонақтардың өзара іс-қимылы  

Қызметкерлердің жұмыс уақыты   
Қызметкерлерінің сыртқы келбеті  
Құпия ақпарат  

 
4 тапсырма. Əлемдік жəне отандық жетекші қонақ үйлердің сайттындағы 

ақпараттарды пайдалана отырып, қонақ үй кəсіпорындарының миссиясы, 
құндылықтар жəне мақсаттар туралы ақпаратты табыңыз. Келесі жоспар бойынша 
3-4 қонақ үйдің презентациясын дайындаңыз: 

1. Қонақ үй кəсіпорынның атуы, мəртебесі 
2. Елі  
3. Миссиясы 
4. Құңдылықтары 
5. Мақсаттары (ақпарат болса) 
6. Жалпы нəтиже 

 
5 тапсырма. Вена диаграммасын пайдалана отырып, екі корпоративтік 

кодексінің бөлігін салыстырыңыз, олардың айырмашылықтарын анықтаңыз (3-
кестеге қараңыз). 
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ерекшелігі      не біріктіреді ерекшелігі 

3 Кесте 

1. Идеологиялық (миссиясы, 
мақсаты, құңдылықтары) 

2. Нормативтік (жұмыс мінез-
құлықтың құңдылықтары) 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

5 тапсырма. Оқу материалын мұқият оқып шығыңыз. Шағын топтарда 
жұмыс істей отырып, корпоративтік этика кодексін сақтау мəселесін талдау 
үшін "Фишбоун" тəсілін пайдаланыңыз. Негізгі төрт блок қамтылатын 
сызбаны əзірлеңіз.  

 Бас — талдауға жататын мəселе, сұрақ немесе тақырып. 
 Жоғарғы сүйегі – оның ішінде мəселеге əкелген тақырыптардың 

негізгі ұғымдары, себептері тіркеледі. 
 Төменгі сүйегі — тұжырымдалған себептердің болуын растайтын 

фактілер. 
 Құйрығы — қойылған сұрақтың жауабы, қорытындылар. 
Фишбоун тəсілі ұғымдарды саралауға негізделген, сондықтан, оның 

ішінде ең маңызды негізгі проблемалар шешу басқа жақын орналастырады. 
Барлық жазбалар қысқа, дəл болуы тиіс жəне ұғымдардың мəнің көрсетуі 
тиіс. 

 
Ақпараттық графикалық түрде рəсімдеп, жұмыстарыңыздың нəтижесін 

қорғаңыз (сөз сөйлеу уақыты 2 мин.). 
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ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ  

Сабақта алынған ақпараттар негізін пайдалана отырып, жеке жəне 
кəсіби тəжірибеге сүйене, келесі жоспар бойынша корпоративтік этика 
кодексін сақтаудың жобасын əзірлеңіз: 

1) мақсат қою. 
2) жоба тақырыбы 
3) SMART мақсаты 
4) жобаның міндеттері 
5) гипотеза 
6) өнім 
7) қорытындылар 

 
4.5 ҚЫЗМЕТКЕРЛЕРДІҢ ЕҢБЕГІН ҰЙЫМДАСТЫРУ ЖƏНЕ 

ЫНТАЛАНДЫРУДЫ БАҚЫЛАУДЫ ЖҮЗЕГЕ АСЫРУ 
ГЛОССАРИЙ 

Ынталандыру – бұл ұйымның мақсаттарына жəне жеке мақсаттары 
жету үшін өзін жəне басқа да адамдарды ояту үдерісі. 

Мотив – бұл сананың феномені, бұл қызметке ынталандыруын саналы 
түрде сезіну.  

Стимул – бұл компанияныңа дами рерурстарын Басқару элементі, 
қызметін сыртқы қоздырғышы болып табылады. Тек стимул қажеттіліктер 
мен мүдделерін ынталандыруға ауыстырады. Ол өндірістің басты қозғаушы 
күші болып табылады. 

Қажеттілік – бұл адамның бір нəрсенің кемістігін сезінуі. 
Бастапқы қажеттіліктер – бұл физиологиялық қажеттіліктер. Олар, 

əдетте, туа біткен болып табылады (тамақта, суда қажеттілік, дем алуға, 
ұйықтауға жəне т. б қажеттілік). 

Екінші қажеттілік психологиялық болып табылады, мысалы, табыс, 
құрмет, билікке қажеттілік, біреуге тиесілі болу қажеттілігі. 
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өз ойын білдіру қажеттілігі, өзін-өзі жетілдіру,  
жеке даму қажеттілігі, 

танылу қажеттілігі, қоршаған ортаның сыйлау, 
 өзін-өзі бағалау қажеттілігі 

қатысу қажеттілігі, махаббат, достық,  
қарым-қатынас жасау 
қауіпсіздік қажеттілігі,  

жеке қауіпсіздік,  
денсаулық, тұрақтылық 

физиологиялық қажеттіліктер,  
тамақ, су, баспана, ұйқы 

 
Бақылау – бұл ұйымның мақсатына қол жеткізу процесін қамтамасыз 

етеді. Ол  бұрын пайда болған мəселені анықтау жəне шешу үшін қажет, 
сондай-ақ, табысты қызметті ынталандыру үшін пайдаланылуы мүмкін. 

1 тапсырма. «Орындықты иелену» жаттығу. 
Топтан бір ерікті аудиторияның ортасында орналасқан орындыққа 

отырады. Қалған студенттердің міндеттері — орындыққа отыруға тырысады. 
Кез келген əдістерді қолдануға болады, тек "Ынталандырудың күш қолдану 
əдісінен" басқасын. Кімге бұл мүмкін, сол жеңеді.  

Талдау үшін сұрақтар: 
1. Кім жəне ненің есебінен жеңіске жетті (орындықты иеленді)? 
2. Мақсатқа қол жеткізу үшін қандай əдістер қолданылды? 
3. Қандай əдістер тиімді болды? 
4. Қандай əдістер мүлдем тиімсіз? 
5. Қалай ойлайсыз, бұл жаттығу қандай мəселеге жатады? 

Маслоу Абрахам Харольд (Abraham Maslow) (1908-
1970) –американдық психолог. Тұтас тəсіл 
тұжырымдамасын адамға ұсынған жəне оның жоғары 
мəндік көріністерін – махаббат, шығармашылық, рухани 
құндылықтар жəне т. б. 

2 тапсырма. Екі топқа бөліңіздер. Əр команда белгілі 
бір түсті тапсырма алады. Əрбір команданың мақсаты – 5 
минутта қонақ үй қызметкерлерін ынталандырудың 
материалдық тəсілдерін жазу керек. Командалар арасында 

жарыстар өткізіледі. Қатысушылар қайталанбауын қадағалап кезек-кезек 
тəсілдерді оқиды. Көп нұсқаулар айтқан топ ұтады командасы. (1-суретті 
қараңыз) 

. 

1 сурет 
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«ЫНТАЛАНДЫРУ» НАҚЫЛЫ 

Бір дана джентльмен терезе алдында ойнап жүрген ұлдардан құтылуды 
тілейді. Олар өте эмоциялы жəне қатты шулап, оның жұмыс атқаруына 
кедергі жасады. Ол ойнауға тыйым салса, онда тек ойынға қызығушылық 
ниетін күшейтетінің білді. Ол міндетті түрде ойынды тоқтату керек. Ол кейде 
нəтижесі шығаратын əрекет қолданылмауға тиісті. 

Бір күні таңертең ол далаға шығады жəне балаларға олардың күнделікті 
ойынына 1 долл. мөлшерінде төлеуге ұсынды. Олар келісті, өйткені бұл олар 
үшін сəтті нұсқа болды: рахат əкелетін нəрсе үшін ақша алу. Олар үшін 
міндетті шарт күн сайын бір уақытта ойнау. Осылайша апта өтті, жəне ол 
үнемі əрқайсысына долларды төлеп отырды. Келесі аптаның басында 
өкінішке орай, оның табыс деңгейі күніне елу цент төлеуге ғана мүмкіндік 
беретінің жариялады. Балалар разы болған жоқ, бірақ ойнауды жалғастырды, 
өйткені бұл ақша олардың жасында жақсы табыс болды. Бірақ олардың 
арасында біреуі сөйледі: "Сен білесін бе, Джо, мен елу цент үшін 
бұрынғыдай жүгіріп жəне айқайламаймын, мені көру үшін жай ғана осында 
келемін". Арада тағы бір апта өткен соң дана джентльмен балаларға оның 
жай-күйі нашарлағаның жəне он центден артық төлемейтінің жариялады. 
Ұлдар өз шешімінде бірауыздан болды: "Бұл, тым артық, біз осындай аз ақы 
үшін бұл жұмысты жасамаймыз, төлем ақысын көтеріңіз немесе біз кетеміз». 
Дана джентльмен қолын сілтеді жəне ештеңе істей алмайтының айтты. Сонда 
балалар: "Сіз бұл жерде енді бізді көрмейсіз". 

Солай дана джентельменнің мəселесі шешілді. Өз үйіне кіріп, дана 
джентльмен үстелге отырып, күнделігін ашып жəне жаза бастады: "Q. E. D." 
(quod erat demonstrandum), - нені білдіреді: "Дəлелдеуге тура келгені осы». 
Бұл қызықты оқиға ішкі жəне сыртқы ынта береді. 

3 тапсырма. Топта жұмыс істей отырып, мысал ретінде ішкі жəне 
сыртқы ынталандыру ерекшеліктерін талқылаңыз. Ойланыңыз, қонақ үй 
жұмысында қалай жүзеге асырылуы мүмкін. Қонақ үй қызметкерлерін 
сыртқы жəне ішкі ынталандырудың практикалық мысал таңдаңыз. Кішігірім 
топта 1 минуттық қорытынды дайындаңыз.  

4 тапсырма. Ішкі жəне сыртқа сый ақыны бөле отырып жəне кестені 
толтырыңыз: (1-кесте қараңыз). 

1 Кесте 

Сыртқы сыйақы Ішкі сыйақы 
  

 

Қызметтік автокөлік,, жоғары нəтижеге қол жеткізу сезімі, 
орындалатын жұмыстың, достық, қарым-қатынас, жалақы, жəрдемақы, 
бонустар, қызмет бойынша жоғарлау, жеке кабинет, өзін-өзі құрметтеу, 
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қосымша демалыс, сақтандыру, сыйақы, мадақтама, үздік қызметкер 
атағының маңыздылығы. 

5 тапсырма. 4-5 адамнан шағын топтарға бөліңіз. Шағын топтарда 3 
минут бойы жұмыс істей отырып, сізге нұсқауды жазу қажет, оған сəйкес 
сіздің өкіліңіз (нұсқаушы) бүкіл топты ұсынылған сурет салуға 
үйретеді.Мынадай ережелерді сақтай отырып: 

- Нұсқаушы дайын нұсқаулықты оқиды; 
- Салушылар нұсқаулыққа сəйкес орындайды; 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2 Сурет    3 Сурет 

 
- Нұсқаушы салушыға жақындамау керек жəне керісінше; 
- Салушылар сұрақтар қоя алмайды, бірақ нұсқаушының сұрақтарына 

жауап береді; 
- Нұсқаушы жазатын жəне салатын заттармен қолдана алмайды.  

 
Дебрифинг (2, 3 Суреттерге қараңыз). 

- Сіздің суреттер қаншалықты нақты болды? 
- Неліктен бұлай болды? 
- Сурет салу процесінде аралық бақылау қалай жүзеге асырылды? 
- Нұсқаушы аралық бақылау жүзеге асыру үшін нені атқарды? 
- Бұны қалай жасауға болады? 
- Бұл жаттығу тақырыпқа қалай қатысты? 
- Процесті қалай жақсартуға болады? 
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ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 

Басқару тəжірибесінде қызметкерлердің ерекшеліктеріне (кəсіби 
біліктілігі, жеке басының қасиеттері), міндеттерінің ерекшелігіне 
(күрделілігі, жаңалығы, тапсыру мерзімі) байланысты қолданады (4-суреттке 
қараңыз). 

 
4 Сурет. 

a) алдын-ала; 
b) кезең-кезеңмен; 
c) таңдамалы; 
d) мерзімдік; 
e) қорытынды. 

Алдын-ала бақылау — міндеттерді тапсыру мерзіміне дейінгі уақыт 
жəне қызметкерді тексеру. 

Мынадай жағдайларда: 
1) қызметкер міндет орындауда бақылау оны дұрыс орындағаны көз 

жеткізу үшін қажет; 
2) егер сіз қызметкерлерге көбірек дербестік берсеңіз, бірақ сізге оның 

барлығын дұрыс жасағанына көз жеткізуіңіз керек. Əдетте, алдын-ала 
бақылау тапсырған сəттен бастап жобаға бөлінген жалпы жұмыс уақыттың 
1/3 уақыт бөлігі қалғанда жүзеге асырылады Егер қандай да бір қателіктер 
болса, онда оларды тез арада түзетуге болады. 

Шектеулер: қателер (əсіресе, егер міндеттер жаңа болып келсе, 
мысалы, жобаны кілтке жауап тапсыру) тəуекелі жоғары кезде міндеттер 
үшін қолайлы емес болып табылды, нақты талаптар қойылған (əлбетте 
олардың сақталмауы белгілі болады) жəне қызметкердің оны 
орындайтынына абсолютті сенім жоқ (оны тексеру қажет). 

 
Қорытынды бақылау — тапсырмаларды уақытылы тапсыруын 

бақылау. Пайдалану керек, егер сіз: 
1) тексеру уақытты үнемдеңізкелсе; 
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2) қызметкерге адам жəне кəсіпқой ретінде толық сенсеңіз; 
3) қызметкерді қосымша ынталандыруды шешсеңіз (көбірек дербестік 

беру); 
4) қарапайым жəне қысқа мерзімді міндеттері бересіз. 
Шектеулер: міндеттер дұрыс қойылған жəне қызметкерге түсінікті 

болуы тиіс, олай болмаған жағдайда ол қате орындалуы мүмкін: өз уақытылы 
тапсырылмайды, қатемен орындалады. 

Кезең-кезеңмен бақылау міндеттерді белгілі бір кезеңдермен 
орындауды жүзеге асады.  

Қолданылады, егер: 
1) міндет ұзақ уақытты талап етеді, жаңа жəне күрделі, сондықтан оны 

кеш бақылау тəуекелді (алдыңғы кезеңнен нəтиженің келесі кезеңі 
байланысты жəнетиісінше, қорытынды); 

2) қызметкер процесске бағдарланған, сондықтан, оның нəтижесін 
жүйелі түрде бағалау жəне оған қолдау көрсету керек; 

3) қызметкердің "проблемалық аймағын" түсіну қажет: ол қашан жəне 
қандай қателіктер жасауға бейімді. 

Шектеу: қызметкер жеткілікті кəсіпқой, дербес, осындай типті 
тапсырмаларды орындады, онда мұндай бақылау оның біліктілігіне 
байланысты сенімсіздік жəне күмəн деп бағалануы мүмкін. 

Кезеңдік бақылау — белгілі бір уақыт аралығында жүзеге 
асырылатын бақылау.  

Қолданылады, егер: 
1) жұмыс нəтижелері белгілі бір уақыт аралығында беріленеді, ол 

туралы қызметкер жəне басшысы хабардар (апта сайынғы есептерді тапсыру 
жұма күні сағат 17:00); 

2) басшысы нақты кезеңдегі бөлім қызметінің нəтижелері туралы 
хабардар болу қажет (басшысы жұмыстың ерекшеліктеріне байланысты 
бақылауды белгіленген уақытта қоюы мүмкін); 

3) бір типті міндет жəне тұрақты жəне түсіну қажет, қызметкер оны 
орындай алады ма, онымен кадрлық шешімдер қабылдай алады ма (аудару, 
жұмыстан босату жəне т. б.). 

Шектеулер: 
1) қызметкерлерді ынталандырады жəне жұмысқа формальды 

қатынасын тудырады ("ең бастысы — есеп", бостандығын шектейді жəне т. 
б.); 

2) уақыт үлкен шығындары. 
 
Іріктеп бақылау – бақылау күтпеген жерден жүзеге асырылады. 
Жағдайда қолданылады, егер: 
1) қызметкер тəртіпсіздік танытса, жауапсыз болса; 
2) стандарттар қатаң сақталуы тиіс міндеттер бар (мысалы, дəрілік 

препараттарды дайындау кезінде). 
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Шектеулер: 
1) сенімсіздік атмосферасын құрады; 
2) əділетсіздік жоғары. 

6 тапсырма. Топтарда жұмыс істей отырып, барлық бақылау түрлерін 
келтіре отырып мысал ретінде мəтінің ақпараттын графикалық органайзер 
түрінде елестетіп көріңіз. 

 
7 тапсырма. Сабақ ақпаратын мұқият оқып шығыңыз, мəтінің ақпарат 

негізінде, кестені толтырыңыз (Кесте 2). 

2 Кесте 

№ 
пп 

Басқару  
Дұры 
сбекіту 

Дұрыс 
емес 
бекіту  

Мəтінде 
бұндай 

ақпарат жоқ 
1 2 3 4 5 

1. Алдын-ала бақылау — 
қызметкерлерді тексеру жəне 
міндеттері тапсыруға дейін 
біраз уақыт бар  

   

2. Бақылау - бұл кəсіпорын 
басшысының қызметі жəне 
жоғары тұрған буындардың 
басқаруы. 

   

3. Іріктеп бақылау – бақылау 
күтпеген жерден жүзеге 
асырылады  

   

4. Қабылдау жəне орналастыру 
қызметінің директоры туристік 
фирмалар мен қонақтардың 
тілектеріне қоныстануда 
нөмірлерді біркелкі бөлуді 
бақылау 

   

5. Қонақ үйдің қауіпсіздік 
қызметін қызметтік кіру 
бақылайды - тек рұқсатнама 
бойынша ғана қызметкерлер 
өтуі тиіс 

   

7 тапсырма. Топпен жұмыс жасай отырып, бақылаудың кең таралған 
қателерін қарастырыңыз жəне талқылаңыз. Қонақ үй қызметінен тəжірибелік 
мысал келтіріңіз (3-кесте қараңыз). 
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3 Кесте 

Бақылау 
кезіңдегі 
қателіктер 

Мəселелер  
Қонақ үй қызметінен 
тəжірибелік мысалдар 

Жаппай 
бақылау 

Сенімсіздік тудырады, 
қызметкерлер формальды 
орындаушыларға айналады  

 

Бақылаудың 
болмауы 

Бейресми көшбасшы ретінде 
басшысының мəртебесі мен 
беделін төмендетеді  

 

Жасырын 
бақылау  

Əдетте, мұндай бөлімдерінде 
үнемі тұрақсыздық, ал тек 
өзіне жəне өзінің кəсібінің 
дағдыларына сенімсіздер 
тұрақтайды. 

 

Басшы өзі 
жақсы білетін 
учаскілерді ғана 
бақылайды  

Тиісінше осы учаскелер үшін 
жауап беретін қызметкерлері 
бақыланады  

 

Дұрыс емес Қызметкердің жұмыстағы 
қатесін бақылауда əрқашан 
деректерге сүйеніңіз 

 

ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ 

Төрт бөліктен анықтаманы жинап, бөліктердің белгілерін жаза отырып 
кестені толтырыңыз: (4-кестені қараңыз) 

4 Кесте 

а. Ынталандыру-   

б. Мотив -    

в. Стимул -    

г. Қажеттілік -    

д. Бастапқы 
қажеттілік -  

  

е. Екіншілік 
қажеттілік-

  

ж. Бақылау —    
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1. бұл сана феномені, бұл саналы 
индивидиум 

I. Тек стимул мүдделерін жəне 
мотивке қызығушылығын 
ауыстырады, т. б. тұлғалық 
қылықтарының себебін, жеке 
қызығушылығын. 

2. бұл ынталандыру процесі II. қызметке деген ынта 
3. бұл мекеменің адами 
ресурстарын басқарудың 
негізгі элементі,  қызметке 
сыртқы қоздырғышы болып 
табылады 

III. жеке жəне ұйымның 
мақсаттарына жету үшін басқа 
да адамдардын ынтасы 

4. мысалы, табысқа, құрметке, 
билікке қажеттілігі, кімге 
немесе неге тиесілі  

IV. бұл сезім адамның бір нəрсеге 
деген қажеттілігі 

5. психологиялық болып 
табылады 

V. осы уақытқа дейін белгілі бір 
қажеттіліктерге қабылданған 
сəйкестендірудің болмауы  

6. бұл физиологиялық қажеттілік. VI. бұл процес ұйымның 
мақсаттарға қол жетуін 
қамтамасыз етеді 

7. Ол бұрын туындаған 
проблемаларды тым ауыр 
болғанға дейін табу жəне 
шешуде қажетті жəне табысты 
қызметті ынталандыру үшін 
пайдаланылуы  

VII. олар, əдетте, туа біткен болып 
табылады (тамақта, суда 
қажеттілік, дем алуға, 
ұйықтауға қажеттілік жəне 
т.б.). 

4.6 НӨМІРЛІК ҚОРДЫ ДАЙЫНДЫҚ САПАСЫН БАҚЫЛАУ 

ГЛОССАРИЙ 

Нөмірлік қоры – бұл қонақ үй иелігіндегі əр түрлі жайлылық 
деңгейдегі жалпы нөмірлер саны. 

Бақылау – бұл шешімдермен қабылданған басқарылатын кішігірім 
жүйенің қызмет процесінің сəйкестігін бақылау жəне тексеру жүйесі, сондай-
ақ белгілі бір іс-əрекеттерді қалыптастыру. 

Чек-парағы — бұл қандай да бір жұмыс үшін қажетті тексерулерді 
қамтитын бірқатар тізім. 

 
1 тапсырма. Колледжде сабақ өткізуге аудиторияны дайындау сапа 

критериялар тізімін жалғастырыңыз. Кестені толтырып сабақ өткізуге Сіздің 
аудиторияңызды дайындауды тексеріңіз: (1-кестеге қараңыз). 
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1 Кесте 

Аудиторияны дайындау сапасының 
критерийлері 

Орындалған  

1. Таза еден  
2. Аудитория сабақтың алдында 

желдетіледі 
 

3. Орындықтар мен парталар тиісті жай-
күйде 

 

4.   
5.   
6.   

2 тапсырма. Бақылау нəтижелері шағын топтарда талқылау, түзетулерді 
талап ететін тармақтары бар ма? Кім жауапты? Сіз бүндай жағдайда не істей 
аласыз? Жағдайды жақсарту бойынша шаралар қолданыңыз. 

3 тапсырма. Ойлап көріңіздер, кез-келген бағытта қызмет сапасын 
бақылау қаншалықты маңызды, бақылау қажет болғандағы жеке жағдайлар 
мысалын келтіріңіз. Осы тақырыпта 20-30 секундтық сөйлеу дайындаңыз. 

ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 

Қонақ үйдегі супервайзерлердің міндеттері жинаған нөмерлердің 
қалпын тексеруге байланысты. Кемшіліктер анықталған жағдайда олар жою 
бойынша шаралар қабылдау. Ең дұрысы, күн сайын 100% нөмірлік қор 
супервайзерлермен бақылауға алынуы тиіс.  

Ауысым ішінде супервайзерлер тазалаушыларды бақылауды жүзеге 
асырудысақтайды:  

 санитарлық-гигиеналық нормалары;  
 жұмыс технология талаптары;  
 реттілікпен жинау;  
 стандарттарының талаптарын жинау. 
Нөмірлік қорды жинау бірізділікті мүмкіндігінше нөмерді жинау 

сапасын бақылауда жүзеге асыру, оны тазалаушы қатаң ұстайды. Бірақ кейде 
супервайзер күтпеген жағдайларға байланысты немесе басқа да шұғыл 
жұмыстармен белгіленген қағидаларын ұстанбайды. Нөмірлерді жинау 
соңында тазалаушылар қаншалықты сапалы жұмыс атқарғаның 
супервайзерлер тексереді.  

Супервайзерлердің тексеруі барысында көптеген маңызды ақпараттар 
алады, оны есте сақтағаннан жазып алған жөн. 

Егер супервайзер нөмірді жинауда болмашы кемшіліктерді анықтаса,  
мысалы, қандай да қонақжайлылық бір заттардың, сүлгі немесе жарнамалық 
полиграфиялық өнімнің бір элементтінің болмауын анықтаса, ол өзі 
кемшілікті жояды. Егер нөмірлері тазалауда елеулі кемшіліктер болса, 
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супервайзер тазалаушыны қайтып келіп аяқтауын сұрайды. Бұл туралы 
супервайзер ауызша немесе жазбаша сыпайы түрде тазалаушыларға хабардар 
етеді. 

Нөмірлерді жинау сапасын тексеруде супервайзер қиын жететін 
орындар мен объектілерді қарайды, атап айтқанда: кафельдік тақтайша, 
ванна, раковинаның астындағы беті, сөрелердің жоғарғы беті жəне т. б. 

Супервайзерлер жинау сапасын мұқият тексеру үшін ақ қолғаптар 
немесе майлықты пайдаланады. Тазалаушы кемшіліктерді жойғанына 
супервайзер көз жеткізуі қажет.  

Нөмірлерді жинау сапасын тексеруі аяқталғаннан кейін супервайзерлер 
қонақ үй басқарудың компьютерлік жүйесінің деректер базасына олардың 
жай-күйі туралы мəліметтер енгізіледі. Ауысым соңында өздерінің дербес 
тапсырмаларын орындап жəне атқарылған жұмыстар туралы есеп береді. 

 
4 тапсырма. Шағын топтарда жұмыс істей отырып, талқылаңыз жəне 

мəтіндегі ақпаратты кластер түрінде көрсетіңіз: 
1. Ортасында «Нөмірді дайындау сапасын бақылау» ұсынысын 

жазыңыз; 
2. Осы тақырып бойынша ойға келетін сөздер немесе ұсыныстарды 

жаза бастаңыз, мəтіндегі ақпаратты кластертүріндегі көрсетіңіз: 
3. Идеялардың туындауына қарай, оны жазып алыңыз жəне сізге 

қолайлы идеялар арасында байланысты бастаңыз; 
4. Барлық есінізге келген идеяларды жазып алыңыз. 
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ТАЛДАУ ҮШІН КЕЙС  
 

«РЕСЕПШН» ОРНЫНДА ҚОНАҚТАРҒА ҚЫЗМЕТ КӨРСЕТУ 
САПАНЫ БАҚЫЛАУ ЧЕК-ПАРАҒЫ (2 кестені қараңыз) 

2 Кесте 

Ресепшн орнында қонақтарға қызмет көрсету стандарты  Орандалды  
1. Қонақтарды күткіздірмей тұрып қарсы алу жəне сөйлесу 

керек 
 

2. Əрқашан қонақтардың сұрауын күтпей-ақ көмек ұсыну  
3. Егер қонақ өтінішпен жүгінсе: мұқият тындау; барлық 

ақпаратты меңгеру; егер бір нəрсе түсініксіз болса сұрау; 
қажетті көмек көрсету; балама шешімдер ұсыну. 

 

4. Мүмкіндік болса қонақтың өтінішімен жеке айналысу, 
қонақты басқа қызметкерге немесе басқа қонақ үйге 
сілтемеу. 

 

5. Егер қонақтың өтініші — қызметкердің құзыретінен тыс 
болса, онда құзыретті қызметкерді телефон арқылы 
шақыру. 

 
 

6. Кез келген қонақтың өтінішін шұғыл орындау керек,  
ресепшионистің міндеті — 10-минут ішінде жəне тез жəне 
анық қонаққа баяндау. 

 

7. Қонақтардың өтінішін қанағаттанарлық нəтижеде орындау.   
8. Жеке көзқарасты талап ететін жай өтінішті сəтте орындау, 

сол өтініш 2 сағат ішінде орындалуы тиіс. 
 

9. Қонақтарға нақты жəне толық ақпарат беру.   
10. Қызметкерлер қонақ үйді, үй-жайын, білуге, қызметтерінің 

жұмыс уақыты жəне жалпы ақпараттарды білу керек. 
 

11. Тіркеу рəсімі.  
12. Қызметі тəулік бойы жұмыс істейді.   
13. Орналастыру тұғырына келген əрбір қонақтарға назар 

аудару керек, тіпті егер барлық қызметінің 
қызметкерлерінің қолдары босамаса да  

 

14. Қонақтарды күлімсіреп қарсы алу  
15. Қонақтың тегін білуге жəне оған "Мырза..." деп сөйлеу.  
16. Қонақтарды брондау немесе тілектер бойынша толық 

ақпараттарды тексеру (нөмірі түрін, кереуеттер түрін, 
темекі шегетін немесе шекпейтінін, ерекше тілектерін, кету 
күнін). 

 
 

 

17. Нөмірдің құның, қызметін растау жəне қызмет көрсетуді 
ұсыну тəртібін түсіндіру (яғни, таңғы ас уақытын, қызмет 
көрсету жəне т. б.). 
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18. Қонаққа сауалнаманы толтыруды ұсыну  
19. Қонақтың сұрауы бойынша, оған сауалнама толтыра 

көмектесу. 
 

20. Паспортының деректерін сауалнама мəліметтерімен 
салыстыру  

 

21. Қонақтың ресімдеуге жəне тіркеу барлық деректерін 
компьютерге еңгізу. 

 

22. Қонақтың картасын ресімдеу  
23. Төлем ақысын қабылдап, қонаққа есебін беру  
24. Қонаққа нөмірдің кілтін жəне картасын беру  
25. Қонаққа қолда бар қызметтер туралы ақпаратты жеткізу: 

сақтау камерасын, жеке сейфтер, бизнес-қызметтер, 
кəсіпорындардың тамақтандыру қызметтерін. 

 

26. Сəтті демалыс тілеу  
27. Қонақтардың қалдырылған телефондық хабарламаның 

болуы  
 

28. Егер қонақтың заттары ауыр болса, нөмерге багажды 
тасмалдауын ұйымдастыру  

 

29. Тіркеу 6 минуттан көп уақыт алмауы тиіс   
2. «Reception» қызметкерінің сыртқы келбетінің 
стандарты 

 

1. Киім іскерлік стильде болуы тиіс (үсті жағы ақ, төмен жағы 
қара) 

 

2. Шашты таза болуы керек, ұқыпты қиылған, бетке түсіп 
тұрмауы тиіс 

 

3. Шашатың түсі табиғи көрінуі тиіс   
4. Əйелдердің ұзын шаштары шаш үлгісімен жиналуы тиіс   
5. Шаш үлгісі барлық жұмыс ауысымы уақыты ішінде 

сақталуы тиіс  
 

6. Ерлердің сақалдары ұқыпты болуы тиіс  
7. Тырнақтар ерекше күтілуі тиіс, оны ұқыпты кесу керек, 

əйелдерге ашық түсті бояулармен қолдануға болмайды.  
 

8. Жеке гигиена қағидаларын сақтауы қажет.  
9. Қызметкер өз иісіне мұқият көңіл бөлу керек.  
10. Пайдалану парфюмнің иісі жеңіл, біркелкі болуы тиіс, 15-

20 см. қашықтықтан артық сезілуі тиіс 
 

11. Бояу ашық болмау керек   
12.  Əйелдерге жұмысқа қарапайым əшекейлер тағуға рұқсат 

етіледі. 
 

 
5 тапсырма. "РЕСЕПШН" ОРНЫНДА ҚОНАҚТАРҒА ҚЫЗМЕТ 

КӨРСЕТУ САПАСЫН БАҚЫЛАУДЫҢ ЧЕК-ПАРАҒЫН оқып шығыңыз. 
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Алынған ақпарат негізінде, жеке жəне кəсіби тəжірибесін талдай 
отырып, басқа да ақпарат көздерін пайдалана отырып, НӨМІРЛІК ҚОРЫН 
ДАЯРЛАУ САПАСЫН БАҚЫЛАУДЫҢ ЧЕК-ПАРАҒЫН құрыңыз. 

 

ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ  

Қалдырылған сөз жəне сөз тіркестерін жазыңыз. Жұмыс күні ішінде 
Супервайзердің іс-əрекеттерін реттілікпен орналастырыңыз (3-Кестені 
қараңыз). 

3 Кесте 

1. ____ 2. _____ 3. _____ 4. ____ 5. ___ 

 
а. Қонақ үйде жиналған нөмерлерінің жай-күйін 

тексеру_____________міндетті. 

б. __________жұмыс құжатында қонақтардың түрлі қосымша 
өтініштерін жазады, мысалы, жинауды басқа уақыттқа ауыстыру жəне т.б. 

в. Ең дұрысы, күн сайын ______________________ супервайзермен 
бақылануы тиіс  

г. Егер нөмірлерді жинауда__________пайда болса, супервайзер 
тазалаушыны қайта келіп тазалауда сұрайды. 

д. _____________тексеру аяқталғаннан кейін супервайзерлер қонақ үйді 
басқару компьютерлік жүйесіне деректер базасына оның жай-күйі туралы 
мəліметтерді енгізіледі. 

 

4.7 ТИІМДІ БИЗНЕС-КОММУНИКАЦИЯНЫ ЖҮЗЕГЕ АСЫРУ 

ГЛОССАРИЙ 

Алғыс хат – іскерлік хат, атқарған жұмысы мен жеткен жетістіктері 
үшін алғыс білдіріледі. 

Бизнес-қарым-қатынас - бұл ұйымның сол немесе өзге де 
мүдделеріне жету үшін өзара субъектілерінің іс-қимылы, оның негізгі 
мақсаттары. 

Тиімділік — жұмысты орындау, аз күш пен уақыттың жұмсалуымен 
қажетті немесе қалаулы нəтижесін барынша жету. 

Бизнес (ағылш. business — іс, сабақ, кəсіпорын) — жүйелі түрде табыс 
алуға бағытталған қызмет. 

1 тапсырма. "Қонақ үйі қызметкерлері үшін бағалы қасиеттері мен 
дағдыларының көрмесі" жаттығу 
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3 – 4 адамнан командаға бөліну. Əрбір команда – бұл қонақ үй 
қызметкерлері үшін қажетті құңды қасиет жəне дағдыларын өндіретін фирма. 
Оларға фирмасы қандай қасиет өндіретінің талқылауға уақыт беріледі. 
Осыдан кейін сіз қалай шешесіз, оның қандай бағалы қасиеттерін жетістіктер 
көрмесінде ұсынуға болады. 

Команда көрсетілген əр кестеде сапасы бір бағалы қасиеттерін 
тақтайшаларда атауы тиіс. Содан кейін əр команда қандай қасиет жəне 
дағдыны көресетінің анықтайды. Қандай команда осы қасиеттер мен 
дағдыларға ие болғаның талдайды. Қонақ үй қызметкерлері үшін осы 
қасиеттері неге маңызды екенің дəлелдейді. 

 
2 тапсырма.Көрменəтижелерінталқылау (1 тапсырманы қараңыз). 

Бизнес-коммуникациянытиімді жүзеге асыруда қажетті қасиет пен 
дағдыларды таңдаңыз. Оның маңыздылығы мен оларды үнемі жетілдіру 
туралы өз пікіріңді айтыңыз. 

Табысты бизнес-коммуникацияларды жүзеге асыру үшін қажетті 
дағдылар мысалы: 

 коммуникативтік кедергілерді жеңу; 
 міндеттерді сауатты қою; 
 əңгімелесушінің көзқарасын білуге көмектесетін тұжырымда жəне 

сұрақтардың қойылуын анықтау; 
 сұрау жəне кері байланысты беру; 
 сындарлы сын мен мақтау; 
 кері қарым-қатынасты сүйемелдеу; 
 тиімді тыңдау тəсілдері; 
 қарсылықтармен жұмыс техникасы; 
 нақты жағдайда қақтығыс кезінде оңтайлы мінез-құлық таңдау 

стратегиясы; 
 жанжалсыз қарым-қатынас тəсілдері. 

3 тапсырма.Сабақ тақырыбын оқыңыз жəне сұрақтарға жауап беріңіз. 
 Сабақта əңгіме не туралы болуы мүмкін? 
 "Бизнес-коммуникация" сөз тіркесін естігенде қандай ой келеді? 

Онымен сіздің ойыңыз бойынша кластер құрыңыз. 

4 тапсырма. Шағын топтарда жұмыс істей отырып, коммуникация 
бұзу тəуекелдерін анықтаңыз, олардың қонақ үй үшін тəуекелдерді 
басқарудың салдары мен оны шешу жолдарын анықтаңыз (1-кесте қараңыз). 
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1 Кесте  

 

ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 

Бизнес-коммуникация іскерлік сала жəне коммуникация техникасын 
дамыту тікелей байланысты құбылысы ретінде. Ең алдымен, айта кету керек 
қалыптасуы жазбаларын сақтауда, сондай-ақ пайда болу арналарын ақпарат 
беру. Ең алдымен, жазбаларын қалыптасуын айта кету керек, сондай-ақ 
ақпарат беру арналарының пайда болуын. 

Маңызды оқиға деп баспа баспа сөздің пайда болуын санауға болады, 
соның арқасында кəсіпорындар кең ауқымды адамдарға газеттер, журналдар, 
жарнамаларды жəне басқа да арналар арқылы өзінжариялау мүмкіндігіне ие 
болды.Ерекше іскерлік қарым-қатынас стилі, салт-дəстүр қалыптасады, ол 
жазбаша коммуникация тарих бастау алады. Фирмалардың қонақтарға ықпал 
етуін тағы да таратуға мүмкіндік беретін байланыстың одан жылдам арнасы - 
бұл радио, ал 1930-шы жылдары теледидар. Мүлдем ерекше кезең 
Ғаламтордың кеңінен таралуы болды, ол жаһандық деңгейде клиенттермен 
кəсіпорындар коммуникациясы ашқан жолы. Əлі күнге дейін 
коммуникацияның маңызды арнасы телефон болып табылады. Бір мезгілде 
коммуникация процесін жетілдіруде көлік инфрақұрылымын дамытуды атап 
өту маңызды (темір жол, автомобиль көлігі мен басқа да құралдар), сондай-ақ 
аумақтық экспансия процессін (атап айтқанда, іскерлік коммуникацияны 
мүмкіндік беретін жерлер колонизациясы, мұндай фактор ұсынылатын 
тауарың сиректігі жəне экзотикалығы). 

Бизнес-коммуникацияның негізгі қағидалары келесідей: 
Ауызша жəне жазбаша іскерлік: 
 Ауызша жəне жазбаша 
 диалогтық жəне монологтық; 
 тұлға аралық жəне көпшілік; 
 байланыс жəне дистантты; 
 тікелей жəне жанама. 
 
Бизнес-коммуникацияның негізгі принциптері: 
 "адамгершіліктің алтын ережесі"; 
 альтруизм жəне бизнестің əлеуметтік жауапкершілігі; 
 бəсекелестік үстінен ынтымақтастық;  
 жүйелілік. 

 
 

Тəуекелдер Қонақ үйлер үшін 
салдары  

Тəуекелдерді басқару 
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Бизнес -коммуникацияның моделі 

Бизнес-коммуникацияның бір мəндегі жəне бірден-бір дұрыс үлгі 
құруға болмайды. Себебі, бизнес-коммуникация стратегиясын əзірлеуде 
көптеген əр түрлі факторлар ескеру маңызды: əңгімелесушінің жеке 
қасиеттерін, оның көңіл-күй, мүдделерін, жəне тағы басқалары. Бұл ретте 
бизнес-коммуникациялары мынадай кезеңдері атап өтуге болады: 

1. Қарым-қатынас жасау қажеттілігі (ақпаратты білу жіне хабарлау 
қажет, əңгімелесушіге əсер ету жəне т. б.) – басқа адамдармен қарым-қатынас 
жасауға тартады;  

2. Қарым-қатынас жағдайында қарым-қатынас жасауда мақсатына 
бағдарлау; 

3. Əңгімелесуші жеке қасиеттеріне бағдарлау  
4. Өзінің қарым-қатынасын жоспарлау— адам өзінің не айтатының 

елестету тиіс;  
5. Ессіз (кейде саналы) адам пайдаланатын нақты құралдарын, сөз 

тіркестерін тандайды , қалай айтуды, өзін-өзі ұстауды шешеді; 
6. Байланыс орнату; 
7. Пікір, идея жəне фактімен алмасу; 
8. Əңгімелесуші қарсы жауабын қабылдау жəне бағалау, белгіленген 

кері байланыс негізінде қарым-қатынас тиімділігін бақылау. Қарым-қатынас 
стилін, əдістерінің бағытын түзету.  

 
ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ 

Бизнес бойынша серіктестерге ынтымастық орнатуда алғыс хат 
жазыңыз. Көлемі (200-250 сөзден тұратын). 

Алғыс хатта іскерлік хаттың деректемелері бар: 
1. Құжаттың басы - онда алғыс сөздер жолданған тұлғаның аты-жөні, 

тегі, лауазымы жəне ұйымның мекемесі көрсетіледі.  
2. Хаттың мəтіні құрамында алғыс сөздер негіздей отырып, алдыңғы 

байланыстары мен қорытындылармен бірге, болашаққа үмітпен 
ынтымақтастық туралы дерек қамтылған. 

3. Хат алғыс білдірушінің аты-жөні жəне қолының қойылуымен 
аяқталады.  

Критериялар арқылы өз жұмысыңызды бағалаңыз: (2 кестеге қараңыз). 
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2 Кесте 

Алынған нəтижені критерийлармен салыстыру  
Балл-
дар 

Нақты  

Коммуникативтік 
міндеттердің 

шешімі 

Өтініш дұрыс таңдалған  2  
Аяқтайтын сөз жəне қолы Бар  2  

 6  
Бұрынғы байланыстарды еске алу 

алғыстарын білдіреді. 
4  

Мəтінді 
ұйымдастыру 

Мəтін қисынды құрылған жəне 
абзацтарға бөлінген 

4  

Логикалық байланысты жеткізу 
үшін тілдік құралдарды дұрыс 

қолданылған  
4  

Жазбаша этикет нормаларға сəйкес 
мəтінді ресімдеу  

6  

Мəтінді лексика 
– грамматикалық 

ресімдеу 

Əр түрлі лексика жəне 
грамматикалық құрылымын 

пайдаланылған  
2  

Барлығы  30  
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5 БӨЛІМ. БӨЛІМШЕНІҢ ҚЫЗМЕТІНІҢ БАҒЫТЫ БОЙЫНША 
БИЗНЕС-ЖОСПАРДЫ ОРЫНДАУ 

5.1 БИЗНЕС-ЖОСПАРДЫҢ МАҚСАТЫ, ПРИНЦИПТЕРІ, 
ҚҰРЫЛЫМЫ 

«Мақсатқа жету үшін, бастысы, əрекет жасау керек». 
Оноре Бальзак 

ГЛОССАРИЙ 

Бизнес-жоспар - фирма, тауар, оның өндірісі, өткізу нарығы, 
маркетинг, операцияларды ұйымдастыру жəне олардың тиімділігі туралы 
мəліметтерді қамтитын фирманың іс-қимылын, бизнес-операцияларын 
жүзеге асыратын жоспары, бағдарламасы.  

1 тапсырма. Жеке жұмыс істей отырып, сіздерге əр түрлі ұқсастықты 
табу қажет. Бизнес-жоспарға - 3 минут.  

 Тікелей ұқсастық (басқа салада, табиғатта). 
 Символикалық ұқсастығы (ең басты қасиеттер абстрактілі 

салыстыру). 
 Фантастикалық ұқсастық. 
 Жеке ұқсастық. 
 
2 тапсырма. Шағын топта жұмыс атқара отырып, жеке жұмыстың 

қорытындысын талқылаңыз, нəтижесін шығарыңыз, топтан 4 минуттық ортақ 
бір жауап қалыптастырыңыз. 

Шағын топта жүмысты қорғаңыздар. Ортақ шешім шығарыңыз. 
 
Ұқсастық мысалдары 

1. Тура аналогия – қарастырылатын обьект өзіне ұқсайтын, 
аналогиялық обьектпен салыстырылады. Мысалы, адам жанын тазартуды, 
жиһазды, заттарды, табиғатты тазартумен салыстырады. Қарастырылатын 
мəселе басқа саладағы немесе табиғатта кезігетін ұқсас құбылыспен 
салыстырылады. Тура аналогия. Қарастырылатын мəселе басқа саладағы 
немесе табиғатта кезігетін ұқсас құбылыспен салыстырылады. 

2. Символикалық аналогия – айтылатын фразаны парадоксальды 
формада яғни бір-екі сөзбен негізгі мəнін айту. Мысалы, «кітап-оқу кілті». 
Жалпылама түрде қорытындыланған абстрактілік салыстыру: 
қарастырылатын объект (құбылыс) өзінің ең басты қасиеті (ерекшелігі) 
тұрғысынан қарастырылады да, оның басқа қасиеттері ескерілмейді. 

3. Фантастикалық аналогия – тапсырма талабына сай фантастикалық 
(қиялдағы) құралдарды немесе бейнелерді ұсыну керек. Мысалы, адам 
жанын тазартудың арнайы құралы болса... Өмірде кездеспейтін 
фантастикалық бейнелермен салыстыру: параллелді өмір, басқа 
ғаламшарлардан келген құбыжықтар, т.б. мұндай аналогияларды қолдану 
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қарастырылатын құбылысты үйреншікті көзқарастан аластатып, оған жаңаша 
түрде қарап, оның күтпеген шешімін табуға жол бастайды.  

4. Жеке аналогия - тапсырмада айтылатын заттың өзі болып немесе 
сол заттың бір элементі болып көрсету. Мысалы: «Сен өзің ластанған өзен 
орнында болсаң не істер едің?». Жеке адамның сезімдерімен 
байланыстырылады (эмпатия əдісі): студент қарастырылатын объектің 
бейнесіне «еніп», оны ішінен көріп, өзінде пайда болған сезімдерді анықтап, 
түсіндіруге тырысады. 

 
ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 
Бизнес-жоспар үш негізгі мақсатты көздейді (1 суретке қараймыз). 
 Ол инвестордың сұрағына жауап береді, аталған инвестициялық 

жобаға қаражат құюға болады ма. 
 Тікелей жобаны іске асыратын тұлғалар үшін ақпарат көзі болып 

табылады. 
 Банк бизнесте қарыз алушыға кредит беру шешімін қабылдау кезінде 

толық қолданыстағы ақпарат алады жəне несие алғаннан кейін оның дамуын. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 Сурет 

Сыртқы ортаны 
бағалау бизнесті ішкі бағалау 

Қайда 
жерде

Бизнес-жоспар 

қайда қалай 

миссия 

мақсат 

Бəсекелестік 
артықшылықтар 

маркетинг 

басқару 

ақша 
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 Жаңа бизнес немесе кəсіпорын құруға бағытталған бизнес-жоспарлардың 
сатысын енгізу уақыт бойынша маңызды болып табылады. Бұл жағдайда, 
жоспарын енгізу бірыңғай əр түрлі іс-шаралар кестесін қамтуы тиіс. Əр түрлі 
жобаларды енгізу кезеңдерінде бірқалыпты емес кезеңдері қажеті қажет. Бұл басым 
елде немесе аймақта бар нақты мəн-жайларға байланысты. Бұл кезең мынадай 
негізгі іс-əрекеттер жүргізуді қарастыруы мүмкін: 

 команда мақсатын енгізу; 
 кəсіпорының білім беруі; 
 технологияларды беру жəне сатып алу; 
 негізгі қор; 
 консультанттар мен өнім берушілер мен мердігерлерді таңдау  
 өтінілген құжаттарды дайындау; 
 ұсыныстарды қою жəне оларды бағалау; 
 келіссөздер жəне келісім шарттар жасасу; 
 жер сатып алу; 
 құрылыс сұрақтары; 
 жабдықтарды орнату; 
 сатып алынатын материалдар мен шикізаттар; 
 алдын-ала өндірістік маркетинг; 
 өндірісті іске қосу; 
 қонақ үй ашу; 
 пайда алу. 
 
Енгізу сатысында өткізілетін негізгі іс-шаралар қадамдық талдауға 

берілмейді, саны қиылысатын сөзсіз үлкен жəне бір мезгілде оларды жоспарлау. 
Сондықтан, енгізуді дайындау жəне өткізу кезінде оларды уақыт бойынша 
оңтайландыру мақсаты, қаржылық шығындары бойынша кешеніндегі барлық 
рəсімдер мен іс-шаралар қарастыру қажет. Сонымен қатар, дайындау, əзірлеу жəне 
енгізу барлық сатыларында жүзеге асырылатын барлық іс-шаралардың аяқталған 
түрі маңызды болып табылады. Бизнестің негізгі міндеттерінің бірі – жоспарлау 
үнемі бақылауды жүзеге асыру болып табылады. 

 
3 тапсырма. Мəтіннің ақпаратын зерделеп, кестеге сəйкес түрлі деңгейдегі 4 

мəселені қалыптастырыңыз (1-кестені қараңыз). 
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1 тұлға  

4 тапсырма. 4 адамнан шағын топқа бөлініп, əр қайсысына əріптік 
белгісі қойыңыз: 1 студент - А; 2 - студент; 3 студент -; 4 студент -Д. 

Ең жақсы сұрақтытаңдаңыз жəне келесі принципті сақтай отырып 
сұрақтар қойыңыз: 

1. А  С 

2. В  Д 

3. А  С 

4. В  Д 

5. АВ             СД 

6. СД                 АВ 

7. АВСД  Оқытушыға 

 

 

"Өз құзыретінің шеңберінде бизнес-жоспарды іске асыру үшін қонақ 
үй əрбірқызметкердің жеке жауапкершілігі" шағын ғылыми жоба əзірлеңіз, 
мына жоспарбойынша: 

1. Жобаның мəселесі 
2. Жобаның мақсаты 
3. Мəселенің шешімдері  
4. Жоба – ұсыныстарын практикалық іске асыру  
5. Қорытынды жұмыс бойынша нəтижелер 

Сұрақтар  
 
Сұрақтың/мысалдардың мазмұны 

1. Қарапайым 
сұрақтар 
 

Бұл...? Қашан...? Онда...? Қалай...? 

2. Түсіндірілетін 
сұрақтар 

Неге…? 

3. Бағалау  
Неге... жақсы? 
Неге...жаман? 
Сен оған қалай қарайсын...? 

4. Практикалық 
Қашан/қалай сіз қолданасыз...? 
Сіз қалай жасар едіңіз...? 
Қайдан байқауға болады...? 

ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ 
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5.2 БЕКІТІЛГЕН БИЗНЕС-ЖОСПАРҒА СƏЙКЕС ӨЗ ҚЫЗМЕТІН 
ЖОСПАРЛАУ  
 

1 тапсырма. «Жоспар» сөзімен синквейн құрыңыз 

Синквейн жасау қағидалары: 

1. Бірінші орында тақырыбы бір сөзбен аталады (зат есім). 
2. Екінші орын - бұл екі сөзбен тақырыпты сипаттамасы (екі сын 

есімдер). 
3. Үшінші жолы - тақырыбы аясында үш етістікпен əрекетті сипаттау. 
4. Төртінші – Сіздің тақырыпқа қатынасыңызды төрт сөзбен 

көрсетілетін сөйлем. 
5. Бесінші орын –тақырыптың мəнің қайталайтын бір сөзден тұратын 

синоним. 
 

2 тапсырма. Формальды ұйым ретінде Сіздің тобыңыздың ішінде жеке 
5 мақсат əзірлеңіз. Шағын топқа бөлініп жəне ұсынылған мақсаттардың 
ішінен 1 ең қолайлы жəне нақты мақсатты таңдап алыңыздар.  

2-3 минуттық дəдел дайындап, бүкіл аудиторияның бір ғана мақсатын 
презентациялаңыз. Шағын топтарда сөз сөйлегеннен кейін сауалнама 
өткізіңіз жəне тобыңыздың жалпы ортақ 1 мақсатын жасаңыз. SMART 
технологиясы бойынша оны талдаңыз: 

S – Specific, significant / нақты, маңызды 
M – Measurable, motivational / өлшемді, мотивациялық 
A – Agreed upon, achievable, acceptable, / қолжетімді 
R – Realistic, relevant, reasonable/ шынайы, өзекті 
T – time-based, timely, track able / уақытпен шектелген, өз уақытылы,  

барлық күндер қадағалануда. 
 
Мақсатты дұрыс қалыптастырыңыз немесе түзетулер енгізіңіз: 

__________________________________________________________________ 

3 тапсырма. Аяқталған дұрыс сөйлем нұсқасын таңдай отырып ұлы 
адамдардың дəйек сөздерін жалғастырыңыз. бір дəйексізді таңдаңыз – осы 
сабақ үшін жоспарлау немесе ұсыныс мағынасын көрсететін эпиграфтар (1-
кестені қараңыз). 
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1 Кесте 
Өткен мен бүгіні — біздің 
құралдар: 

 

алдында өз мүмкіндіктерінен 
төмен мақсаттарды қою 
қылмыспен тең  

Лоуэлл 

Сəтсіздік қылмыс емес,  тек болашақ — біздің мақсат 

Паскаль 

Өмірдің мəні сұлулық жəне 
мақсаттарға ұмтылу күшінде  

 

жəне болмыстың əрбір сəтін 
өзінің жоғары мақсаты болған 
жөн. 

Максим Горький 

Жолда жүгіруші ақсақ демейді ең бастысы, жету 

Оноре Бальзак 

Мақсаттарға жету үшін  

 

кім жол жоқ жерде жүгіреді 

Фрэнсис Бэкон 

Біздің жоспарларымызды іске 
асыру үшін жалғыз кедергі  

іс күн күнге өткен кезде бизнес 
қарапайым хаос болып табылады- 
Джордж Вашингтон 

Жұмысты жоспарлауға жұмсалған 
əр сағат  

ертең олар біздің бүгінгі күмəн - 
Франклин Рузвельт 

Жұмыс жоспары болмағанда  үш немесе төрт сағат үнемдейді - 
Кроуфорд Гринуолт 

ТЕОРИЯЛЫҚ МАТЕРИАЛ 

Жалпы түрде жоспарлау мынадай кезеңдерді орындауды білдіреді: 

 Мақсаттары мен міндеттерін қою 
 Іс-қимыл бағдарламасын жасау (жобалау) 
 Бағдарламаны нұсқаумен жасау (нұсқаулық жобалау) 
 Қажетті ресурстар жəне олардың көздерін анықтау  
 Тікелей орындалуын жəне оларға жоспардың жеткізілуін анықтау. 
 
Материалдық түрде жоспарлау нəтижелерді тіркеу, мысалы, жоба, 

модель, жоспар, жазбаша нысанда бұйрық жəне т.б. түрінде. Біршама уақыт 
аралығын жоспарлау процесін ұйымдастыру іс-əрекеттер сипаты жəне 
олардың реті. Басқару мен жоспарлау процесі арасында қатаң өзара 
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байланысы жəне өзара тəуелділігі бар. Басқару жоспарлаумен қойылған 
мақсаттарға қол жеткізуге жəне бұл процессті тұрақты бақылауды жүргізуге 
бағытталған. 

Жоспарлардың үш горизонттары: ұзақ - орта - қысқа мерзімді, 
жоспарлау процесінің негізін береді. 

 Ұзақ мерзімді жоспарлары (5 жылдан астам) - бұл стратегиялық 
жоспарлары.  

 Орта мерзімді (1 жылдан 5 жылға дейін) - бұл аралық, қосалқы 
жоспарлары.  

 Қысқа мерзімді (жарты жылдық, тоқсандық, айлық жəне апталық, 
күнделікті) - бұл жедел, ағымдағы, тактикалық.жоспарлары. 

 

ТАЛДАУ ҮШІН ҚАЖЕТТІ КЕЙС 

Тазалаушының жұмыс күнің жоспарлау  
1. Жұмыс күнін сауатты жоспарлау жəне орындалуында күшті ұтымды 

бөлу  
жұмыс тиімділігіне əсер етеді. 
2. Тазалаушының жұмыс күні 08.00.басталады. 
3. Тазалаушының түскі асы 30 мин созылады, жағдайға байланысты 

сағат 14.00-ден 16.00-ге аралығында дейін. 
1. Ауысымды қабылдауға, құрал-саймандардың сақталуы мен 

санитарлық жағдайын, жарамдылығын тексеруге, тазалауға қажетті жəне 
басқа да құралдарды дайындау. 

2. Кезекші менеджер/əкімшісінен тазалауға қажетті барлық нөмірлер 
саны көрсетілген жұмыс парағын жəне кілттерін алу.  

3. Жинауға арналған барлық бос нөмірлерді тексеру. 
4. Қабырға, кілемнің жай-күйін бақылау. 
5. Кезекші менеджерге/əкімшісіне бөлмелерде жəне қызметтік үй-

жайларда анықталған барлық кемшіліктерді хабарлау. 
6. Тазалаушы міндетті көз жеткізу керек, жұмыс күнінің соңында: 
• барлық ұсынылған нөмірлер жиналуына; 
• қосымша тапсырмалардың орындалуына; 
• жұмыс арбасының қалпына; 
• жұмыс құралдарының күйіне; 
• атқарылған жұмыс туралы толық ақпаратты қамтитын жұмыс 

парағына қол қойылуын. 
• кезекші менеджер/əкімшігін. 
 
7. Жұмыстан кетер алдында келесі күннің кестесін тексеру. 
Нөмірлерді жинау реті  
1. Бірінші кезекте нөмірді меймандардың өтініші бойынша 

тазартылады. 
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2. Нөмірлер орналасу алдында жиналады (13.00-ге дейін жиналуы тиіс). 
3. Нөмірлерді ағымдағы тазалау жүргізіледі. 
4. Нөмірді босату ағымдағы күні жүргізілмеген кезінде соңғы кезекте 

жиналады. 
5. Кезекші менеджер/əкімшік жағдайына байланысты күні бойы 

нөмерді жинау кезегі түзетілуі мүмкін. 
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БЕКІТЕМІН 
Қонақ үй директоры 
_____________А.Тегі 

_____ ___________20____ ж. 
 

ОРНАЛАСТЫРУ ҚЫЗМЕТТЕРІНДЕ ТАРАТУШЫНЫҢ 
ЛАУАЗЫМДЫҚ НҰСҚАУЛЫҒЫ  

 
1. Жалпы ережелер. 
1.1.Таратушы бас директорының бұйрығымен қызметке тағайындалады 

жəне қызметтен босатылады. Өзінің өндірістік қызметінде орналастыру 
қызметінің ауысым бастығының орынбасарына тікелей бағынады. 

1.2. Таратушы өз жұмысында осы лауазымдық нұсқаулықты, 
əкімшілігінің бұйрықтары мен өкімдерін, ішкі еңбек тəртібінің қағидалары, 
ережелерін,  багажды қабылдау жəне жөнелту ережелерін жəне тағы басқа 
жергілікті нормативтік актілерді ресімдеуді атқарады. 

1.3. Таратушының қызметтік міндеттерінің атқарылуы кезінде олар 
тиісті белгіленген киім үлгіде болуы тиіс, ұқыпты сырт келбетін ұстауы жəне 
қонақтармен сыпайы жəне ілтипатты болу, қонақ үй қызметкерлерінің 
стандарты мінез-құлық стандарт сақтау, қауіпсіздік техникасы ережелерін 
сақтау жəне еңбекті қорғау. 

Міндеттері 
2.1. Орналастыру орнында кезекшілік атқару. 
2.2. Қонақтарды қарсы алу. 
2.3. Тегін бұқаралық ақпарат құралдарын мерзімді баспасөздеді стендте 

орналастыру жəне алу.  
2.4. Қонақ үйде бар қызметтер бойынша қонақтарға кеңес беру, 

олардың құны жəне оларды берудің тəртібі туралы. 
2.5. Қонақ үйге қатысты ауызша анықтамалар беруге, қаланың көрікті 

жерлерінің орналасуы жəне т.б. 
2.6. Келіп түскен хат-хабарды мақсаты бойынша беруге жəне оны 

қабылдауға: 
 оны алған сəттен бастап 20 минут ішінде қонақ үй қонағы немесе 

қызметкерге хабар берілуі тиіс; 
 қонақ (қызметкер) болмаған жағадайда хабарлама келкен уақытта 

ілежеткізілуі тиіс. 
2.7. Қонақтар жайлы ақпаратты құпиялылық түрде сақтау: қағаздар мен 

құжаттарын оқып жəне оны басқалармен талқылауға. 
2.8. Басшысының жəне қабылдау ресепшендегі портьенің тапсыруымен 

ғана нөмірге багажды тасымалдау немесе керісінше шығаруда мұқият болуы 
керек. 

2.9 Нөмірге багажды тиеу, түсіру, тасымалдау жəне жеткізу кезінде 
тасмалдаушы өте мұқият болып, багажға, арбаға, қабаттағы есіктерге, лифтқа 
мұқият қарау тиіс. 
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2.10. Ұмытып кеткен немесе жоғалған қонақтардың заттарын,  
құжаттарын, құндылықтарын ауысым бастығының орынбасарына немесе 
қызмет бастығына хабарлау, олардың сақталуын қамтамасыз ету, сақтау 
камерасына тапсыру. 

2.11. Заттар мен багаждың сақталуын қамтамасыз ету 
2.12. Заттарды тасымалдау үшін арбаларды сақтайтын бөлмеде тəртіп 

орнату 
2.13. Мейманхананың холлы, қабылдау жəне орналастыру тағанда 

тазалық пен тəртіп сақтау жəне материалдық құндылықтардың сақталуын 
қамтамасыз ету 

2.14. Телефон арқылы сөйлесуге жəне қонақ үйде тұруды ұзарту үшін 
төлем алу 

2.15. Қонақтардың ұсақ тапсырмалары мен өтінішін орындау 
2.16. Қонақ үй клиенттерімен жұмысындағы кемшіліктер жөнінде жəне 

осы кемшіліктерді жоюға қажетті шараларды тікелей басшыға хабардар ету  
2.17. Қонақтар қажеттіліктеріне ұдайы ықыластық таныту жəне 

сабырлы болуы жəне олардың сұрақтарына жауап беріп отыру. 
2.18. Еңбек міндеттерін орындауға байланысты қызметкерге белгілі 

болған коммерциялық немесе қызметтік құпияны сақтау (үшінші тұлғаларға 
мəлім болғанда нақты немесе потенциалды коммерциялық құндылығы бар 
кез келген ақпарат коммерциялық немесе қызметтік құпияға жатады). 

2.19. Ішкі еңбек тəртібінің ережелерін, өртке қарсы қауіпсіздікті,  
өндірістік санитария, еңбекті қорғау, қауіпсіздік техникасының талаптарын 
сақтау 

2.20 Таратушыға өндірістік қажеттіліксіз қонақ үй нөмерлеріне кіруге 
тыйым салынады  

2.21. Өндірістік қажеттілікпен байланысты, ауысым бастығының 
бұйрығы бойынша басқа да міндеттерді орындау 

3. Жауапкершілік. 
3.1 Қызметтік міндеттерін жəне жұмыс технологиясын өз уақытында 

жəне сапалы орындау. 
3.2. Персоналдың ішкі еңбек тəртібі мен ережелерінің орындалуы 

туралы  
3.3. Қауіпсіздік техникасы ережелерінің талаптарын жəне өрт 

қауіпсіздігі ережелерінің орындалуын қамтамасыз ету. 
3.4. Өзіне сеніп тапсырылған тауарлық-материалдық құндылықтардын 

сақталуын қамтамасыз етуіне толық жауапты  
4. Құқық. 
4.1. Қонақ үй басшысы қарастырылған лауазымдық нұсқаулығымен 

байланысты жұмысты жетілдіру бойынша ұсыныстартарды қарастыруға 
енгізу керек. 

4.2. Қызметкерлер мен менеджерлердің қонақтың арнайы 
ұсыныстарына назар аударуы қажет. 

5. Біліктілік талаптар. 
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5.1. Техникалық кəсіптік білімінің болуы. 
5.2. Шет тілін білу (ағылшынша — міндетті түрде). 
5.3. Халықаралық этикет жəне мінез-құлық нормаларын білу 
5.4. Нөмірлік қоры жəне қосымша қызметтер баға прейскурантын білу 
5.5. Қонақ үй қызметтерін ұсыну ережелерін білу 
5.6. Өрт болған жағдайда қонақтар мен персоналы эвакуациялау 

қағидасын білу 
5.7. Қонақтарға қызмет көрсету негіздері этикет жəне этикасын білу 
5.8. Қонақ үйдің басқару құрылымын білу  
5.9. Қонақ үйдің қонақтар орналасатын жəне қызметтік үй-жайды білу 
5.10. Қонақ үйдегі негізгі қызметкерлер ішкі телефон нөмірлерін білу 
5.11. Қонақтарды орналастыру қатысты бұйрықтар, өкімдер, ережелер, 

қызметін білу 
5.12. Қонақтар үшін қызығушылық білдіретін орындардың жақын 

орналасуын білу 
 
Орналастыру қызметінің басшысы 
____________И. Тегі  
 __________20___ ж. 
 
Кейс тапсырмасы  
Жұмыс бірізділігі: 
1- саты – кейс ақпараттын зерделеу (тазалаушының жұмыс жоспары 

жəне орналастыру қызметтері лауазымдық нұсқаулығы); 
2 – саты - кішігірім топтарда өзара лауазымдық нұсқаулықтың 

байланысты персоналдың жұмыс жоспарын талқылаңыз; 
3 - саты – шағын топтарда жұмыс істей отырып, Қазақстан 

Республикасының еңбек заңнамасының жəне лауазымдық нұсқаулық 
негізінде тазалаушының жұмыс жоспарына ұқсас орналастыру қызметінің 
жұмыс жоспарын құрыңыз; 

4 - саты – басқа шағын топтармен əзірленген құжаттармен 
ауысыңыздар, талдаудың салыстырмалы нəтижелерін жасаңыз; 

5-саты – басқа да шағын топтардың пікірін ескере отырып өз 
жоспарыңызды жасаңыз; 

6 – саты - аудиторияда қорғаңыз; 
7 - саты- талқылаңыз жəне анықтаңыз - бұл қандай жоспарлау түрі: 
 стратегиялық;  
 аралық, көмекші; 
 жедел, ағымдағы. 
 
ЖЕКЕ БАҒАЛАУ ТАПСЫРМАСЫ 
Деректер сөздерді пайдалана отырып сөзжұмбақ құрастырыңыз: 
1. Менеджмент 
2. Басқару  
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3. Менеджер
4. Басшы
5. Тиімділік
6. Көсбасшы
7. Қонақ үй
8. Жоспар
9. Жоспарлау
10. Қызмет
11. Тазалаушы
12. SMART
13. Шешім
Сөзжұмбақ А4 форматты 2 парақта жасайды, 1 парақ - бос сөзжұмбақ 

толтыру үшін сұрақтар жəне графикалық бейнесі, 2 парақ - жауаптарымен 
сөзжұмбақтың графикалық суреті. 

ТЕСТ ТҮРІНДЕ ТАПСЫРМА 

Ұсынылған нұсқалардан дұрыс жауаптар таңдаңыз: 

5 жыл жəне одан көп мерзімге 
жоспарлары  
А) орта мерзімді 
Б) аралық 
В) қосалқы 
Г) ағымдағы 
Д) стратегиялық 

1 жылдан 5 жылға мерзімі 
дейінгіжоспарлары  
А) орта мерзімді 
Б) ұзақ мерзімді 
В) қысқа мерзімді 
Г) ағымдағы 
Д) стратегиялық 

Күнделікті жоспарлары 
А) орта мерзімді 
Б) ұзақ мерзімді 
В) аралық 
Г) ағымдағы 
Д) стратегиялық 

"Тазалаушының жұмыс күнінің 
жоспары " - бұл жоспарлау 

А) орта мерзімді 
Б) ұзақ мерзімді 
В) аралық 
Г) ағымдағы 
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Қорытынды 
 

Оқу құралы 0507000 "Қонақ үй шаруашылығына қызмет көрсетуді 
ұйымдастыру" мамандығы бойынша өзектендірілгн типтік оқу жоспары жəне 
бағдарламасына сəйкес ұжымдық авторлықпен əзірленді. 

Оқу құралында қонақ үйлерінде қызмет көрсету процестерін басқару 
мəселелері, қызмет көрсету сапасы мен мəдениеті қарастырылады. Қызмет 
көрсету стандарттары мен қызмет көрсету сапасын талдау чек-парақтары 
ұсынылған. 

Студенттермен құзіреттіліктерді қалыптастыруда болашақ 
қызметкерлерінің жауапкершілігін қалыптастыруға ықпал етуге бағытталған, 
сондай-ақ нақты жағдайда кəсіби қызметті қолдану үшін қажетті дағдыны 
меңгеру.  

Сонымен қатар, оқу құралы бағытталған: 
* студенттердің шығармашылыққа қабілетін, өз бетінше оқу жəне 

нормативтік əдебиеттер талдауға дамыту  
* алынған материалды жүйелеу жəне қорытындылау, оны сыни 

тұрғыдан бағалауға үйрету; 
*практикалық дағдыларын қолдану жəне нығайту, өз ойларын 

логикалық жəне сауатты мазмұндау; 
* жекелеген тақырыптар оқу жəне бекіту кезінде өзін-өзі 

тексеруматериалды қолдану. 
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Қолданылатын əдебиеттер тізімі 
1. ҚАЗАҚСТАН РЕСПУБЛИКАСЫНЫҢ білім туралы заңы (2018 ж

04.07 өзгерістермен) 
2. ҚАЗАҚСТАН РЕСПУБЛИКАСЫНЫҢ тұтынушылардың 

құқықтарын қорғау ТУРАЛЫ ЗАҢЫ (13.06.2018 ж. өзгерістермен) 
3. Қазақстан Республикасының еңбек кодексі
4. Қазақстан Республикасының 2015 жылғы 23 қарашадағы № 414-IV

ҚРЗКодексі. 
5. Қазақстан Республикасының кəсіпкерлік кодексі
6. Қазақстан Республикасының 2015 жылғы 29 қазандағы № 375-IV

ҚРЗкодексі 
7. Білім беру деңгейлеріне тиісті жалпыға міндетті білім беру

стандарттарының мемлекеттік бекіту туралы  
8. Қазақстан Республикасы Үкіметінің 2012 жылғы 23 тамызындағы

№ 1080 қаулысы. 
9. Қазақстан Республикасының білім жəне ғылым Министрінің 2017

жылғы 31 қазандағы № 553 бекіту «Техникалық жəне кəсіптік білім 
берумамандықтары бойынша үлгілік оқу бағдарламалары мен үлгілік оқу 
жоспарларын бекіту туралы» бұйрығы. 

10. Мемлекеттік жəне мемлекеттік емес ұйымдарда құжаттама
жасаудың жəне құжаттаманы басқарудың Үлгілік қағидаларын бекіту 
туралы. 

11. Қазақстан Республикасының мəдениет жəне спорт Министрінің
2014 жылғы 22 желтоқсандағы № 144бұйрығы. Қазақстан Республикасының 
Əділет Министрлігінде 2015 жылғы 23 қаңтар № 10129. 

12. Қазақстан Республикасының ұлттық стандарты ҚР СТ 1179-2003
Жүйесінің сапасы. Тағамдық өнімдердің сапасын НАССР принциптерінің 
басқармасы негізінде бекітілген. Жалпы талаптар. 

13. ҚАЗАҚСТАН РЕСПУБЛИКАСЫНЫҢ «Бухгалтерлік есеп жəне
қаржылық есептілік" ТУРАЛЫ ЗАҢЫ " (өзгерістерімен жəне 
толықтыруларымен 02.07.2018 ж.) 

14. Қазақстан Республикасының «Қоғамдық тамақтандыру. Аспаздық
өнімдер сатылатын халыққа» ұлттық стандарты ҚР СТ 1402-2005. 

Жалпы техникалық шарттар 
15. Қазақстан Республикасының «Қоғамдық тамақтандыру. Өндірістік

персоналғақойылатын талаптар. ОСТ 28.1.95"ұлттық стандарты "ҚР СТ 1817-
2008 

16. Национальный стандарт Республики Казахстан СТ РК 3.68-2006
«Государственная система технического регулирования Республики 
Казахстан Порядок подтверждения соответствия мяса и мясопродуктов» 

17. Қазақстан Республикасының "Қазақстан Республикасының
техникалық реттеу мемлекеттік жүйесі"ұлттық стандарты ҚР СТ 3.68-2006 

18. Алишева Р.Т. Қонақ үй шаруашылығының менеджері: оқу құралы–
Астана: Фолиант, 2015. – 288 б. 
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19. Кубаева О.В. Туристік қызмет психологияс: оқу құралы. – Алматы: 
Экономика баспасы, 2007. – 224 б. 

20. Кусков А.С. Қонақ үй ісі: оқу құралы. – М.: Дашков и Ко, 2009. – 
328 б. 

21. Сорокина А.В. Қонақ үй шаруашылығныда жəне туристік кешенде 
қызмет көрсетуді ұйымдастыру: оқу құралы. – М.: ИНФРА-М, 2017. – 304 б.  

22. Устенова О.Ж., Смыкова М.Р. Қоанқ үй шаруашылығының негізі: 
оқу құралы. – Алматы: Экономика, 2012. – 21. – 216 б. 
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