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Аннотация
Мақалада халықаралық мейрамхана желілерінің сервис стандарттарын Қазақстан жағдайында болашақ қонақжайлылық мамандарына оқытудың педагогикалық ерекшеліктері қарастырылады. Зерттеу тақырыбының өзектілігі жоғары білім беру мазмұнын қызмет көрсету саласының заманауи талаптарымен сәйкестендіру және студенттердің кәсіби құзыреттілігін тәжірибеге бағытталған тәсілдер арқылы дамыту қажеттілігімен байланысты. Мақаланың мақсаты — халықаралық сервис стандарттарын қазақстандық білім беру ортасында оқытудың мазмұндық, әдістемелік және бағалау ерекшеліктерін айқындау. Зерттеуде ғылыми әдебиеттерді талдау, салыстырмалы талдау және педагогикалық жинақтау әдістері қолданылды. McDonald’s желісінің операциялық стандарттары мен Starbucks желісінің қонақпен коммуникацияға бағытталған тәсілдері оқу кейстері ретінде қарастырылады. Оларды оқытуда кейс-әдіс, рөлдік ойын, симуляция, рефлексиялық күнделік және өндірістік практика тиімді құралдар ретінде ұсынылады. Қазақстан жағдайында оқыту мазмұнына қазақ және орыс тілдеріндегі кәсіби коммуникация, мәдени ерекшеліктер, жергілікті қонақтардың күтулері және ұлттық тағам мәдениеті ескерілуі қажет деген қорытынды жасалады.

Кілт сөздер: қонақжайлылық педагогикасы, сервис стандарттары, кәсіби құзыреттілік, тәжірибеге бағытталған оқыту, Қазақстан, кейс-әдіс, рефлексия, SERVQUAL.
1. Сервис стандарттары — кәсіби оқытудың мазмұны ретінде.

Сервис стандарттары — қызмет көрсетудің бірізділігі мен сапасын қамтамасыз ететін ережелер, рәсімдер және мінез-құлық талаптары. Олар қонақты қарсы алу, тапсырысты қабылдау, тағамды ұсыну, төлем жүргізу, шағымды қарастыру, тазалық пен қауіпсіздікті сақтау сияқты кезеңдерді қамтуы мүмкін. Педагогикалық тұрғыдан стандарттар студенттің абстрактілі білімін бақыланатын кәсіби әрекетке айналдыруға мүмкіндік береді.
Құзыреттілікке негізделген оқытуда негізгі назар студенттің оқу соңында нені білетінімен қатар, нені орындай алатынына аударылады. Осыған сәйкес сервис стандарттарын меңгеру нәтижесі студенттің қызмет көрсету ретін дұрыс орындауымен ғана өлшенбейді. Ол қонақпен сыпайы қарым-қатынас орнату, ақпаратты анық жеткізу, мәселені дер кезінде шешу, топпен жұмыс істеу және өз әрекетін сыни тұрғыдан талдау қабілеттерінен де көрінуі тиіс (Mulder, 2017).
          Мысалы, McDonald’s тәжірибесімен байланысты QSC&V қағидаттары — сапа, қызмет көрсету, тазалық және құндылық — студенттерге операциялық тәртіп пен қызмет сапасының өзара байланысын түсіндіруге көмектеседі. Starbucks тәжірибесіндегі қонақпен қарым-қатынасқа мән беру және шағымды шешуге арналған LATTE моделі тыңдау, мәселені мойындау, әрекет ету, алғыс білдіру және қажет жағдайда түсіндіру дағдыларын талдауға мүмкіндік береді (Michelli, 2007). Бұл мысалдар компаниялардың ішкі оқыту материалдарын толық қайталамай, оқу мақсаттарына бейімделген кейстер ретінде қолданылуы керек.[1][5][8]
       2. Қазақстан жағдайындағы педагогикалық ерекшеліктер
Қазақстандағы қонақжайлылық саласында қазақ және орыс тілдеріндегі коммуникация, ал туристік нысандарда ағылшын тіліндегі қызмет көрсету де маңызды. Сондықтан студенттер стандартты сөзбе-сөз қайталаумен шектелмей, бірдей кәсіби мағынаны әр тілде сыпайы әрі түсінікті жеткізуге жаттығуы қажет. Оқу тапсырмаларында қонақты қарсы алу, мәзірді түсіндіру, тағам құрамын нақтылау, аллергия туралы сұраққа жауап беру және шағымды қабылдау диалогтары қамтылуы мүмкін.
Мәдени бейімдеу халықаралық стандарттардың негізгі сапа талаптарын өзгертуді емес, оларды жергілікті ортада орынды қолдануды білдіреді. Мәселен, қонақтың жеке кеңістігін құрметтеу, үлкен кісілермен қарым-қатынаста сыпайылық сақтау, ұлттық тағамдардың атауы мен құрамын дұрыс түсіндіру сияқты жағдаяттар сабақта қарастырылуы тиіс. Студенттер әртүрлі қонақтардың қажеттіліктеріне құрметпен қарауды және стереотипке сүйенбей, нақты сұрақ қоюды үйренуі керек.
Сервис дағдылары әрекет арқылы жақсы меңгерілетіндіктен, лекциялық түсіндіруді практикалық жаттығулармен толықтыру қажет. Колбтың тәжірибе арқылы оқыту үлгісі бойынша студент нақты тәжірибе жасайды, оны талдайды, қорытынды шығарады және жаңа жағдайда қайта қолданады (Kolb, 1984). Мысалы, студенттер алдымен қонаққа қызмет көрсету көрінісін орындайды, кейін топпен бірге сәтті және сәтсіз тұстарын талқылайды, содан соң қызмет көрсету алгоритмін жетілдіріп, қайта орындайды.[2][3][4][7]
3. Халықаралық стандарттарды оқытудың тиімді әдістері
3.1. Кейс-әдіс және проблемалық тапсырмалар
Кейс-әдіс студенттерге кәсіби шешім қабылдауды қауіпсіз оқу ортасында жаттықтыруға мүмкіндік береді. Оқытушы тапсырыстың кешігуі, қате тағам әкелінуі, қонақтың шағымы, тілдік түсінбеушілік немесе аллергия туралы ақпаратты дұрыс нақтыламау сияқты жағдайларды ұсынады. Студенттер мәселенің себебін анықтап, стандартқа сүйенген шешім жасап, оның қонаққа және ұйымға ықпалын негіздейді. Бұл әдіс дайын жауапты жаттаудан гөрі талдау, коммуникация және жауапкершілік дағдыларын дамытады.[2]
Рөлдік ойындарда студенттер қонақ, даяшы, хостес және менеджер рөлдерін кезекпен орындайды. Оқытушы жағдайдың күрделілігін біртіндеп арттырып, күтпеген өзгерістер енгізеді: қонақ мәзірдегі тағам туралы қосымша ақпарат сұрайды, тапсырыс кешігеді немесе шағым білдіреді. Сабақ соңында оқытушы мен студенттер алдын ала берілген критерийлер бойынша кері байланыс береді. Қажет болса, көрініс бейнежазбаға түсіріліп, коммуникация мен әрекет реті талданады.[4]
3.2. Практикум, өндірістік практика және дуальді оқыту
Практикалық сабақтарда студенттер үстел сервировкасын, жұмыс орнын дайындауды, тапсырысты қабылдау ретін, санитариялық талаптарды және кассалық жүйемен жұмыс істеу логикасын үйрене алады. Өндірістік практика кезінде оқу орны мен жұмыс беруші бірлесіп, студенттің тек жұмыс процесіне қатысуын емес, нақты оқу нәтижелеріне қол жеткізуін қамтамасыз етуі қажет. Практика жетекшісі студентке стандартты бақылау, қызмет көрсету сапасын бағалау және шағын жақсарту ұсынысын әзірлеу сияқты тапсырмалар бере алады.[2][3]
4. Оқу нәтижелерін бағалау және педагогикалық ұсыныстар

Студенттің жетістігін тек теориялық тест арқылы бағалау жеткіліксіз. Бағалау жүйесі білімді, практикалық орындауды және кәсіби қарым-қатынасты біріктіруі керек. SERVQUAL моделі қызмет сапасын сенімділік, жедел жауап беру, сенімділік туғызу, эмпатия және материалдық орта өлшемдері арқылы талдауға мүмкіндік береді (Parasuraman et al., 1988). Оқу барысында бұл өлшемдерді студенттің әрекетін бақылауға арналған қарапайым рубрикаға бейімдеуге болады.[6]

	Бағалау өлшемі
	Бақыланатын көрсеткіш
	Бағалау тәсілі

	Стандартты сақтау
	Қызмет көрсету кезеңдерін дұрыс және ретімен орындауы
	Бақылау парағы

	Коммуникация
	Сыпайы сөйлеуі, тыңдауы, ақпаратты анық жеткізуі
	Рөлдік ойын рубрикасы

	Мәселені шешу
	Шағымға негізді, қауіпсіз және уақтылы жауап беруі
	Кейс тапсырмасы

	Рефлексия
	Өз әрекетінің күшті және әлсіз тұстарын дәлелдеуі
	Рефлексиялық күнделік

	Мәдени-тілдік бейімдеу
	Қонақтың тілдік және мәдени қажеттілігін ескеруі
	Симуляция және ауызша кері байланыс











Пайдаланылған әдебиеттер 
1. Mulder, M. (Ed.). (2017). Competence-based vocational and professional education: Bridging the worlds of work and education. Springer. https://doi.org/10.1007/978-3-319-41713-4
2. Sisson, L. G., & Adams, A. R. (2013). Essential hospitality management competencies: The importance of soft skills. Journal of Hospitality & Tourism Education, 25(3), 131–145. https://doi.org/10.1080/10963758.2013.826125
 3. Baum, T. (2015). Human resources in tourism: Still waiting for change? – A 2015 reprise. Tourism Management, 50, 204–212. https://doi.org/10.1016/j.tourman.2015.02.001
4. Kolb, D. A. (1984). Experiential learning: Experience as the source of learning and development. Prentice-Hall.
5. Michelli, J. A. (2007). The Starbucks experience: 5 principles for turning ordinary into extraordinary. McGraw-Hill.
6. Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12–40.
7. Schön, D. A. (1983). The reflective practitioner: How professionals think in action. Basic Books.
8. Wirtz, J., & Lovelock, C. (2021). Services Marketing: People, Technology, Strategy (9th ed.). World Scientific
1
