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ІШКІ ТУРИЗМДЕГІ СЕРВИСТІК ҚЫЗМЕТТІҢ ЕРЕКШЕЛІКТЕРІ МЕН
ҰЙЫМДАСТЫРЫЛУЫ

Мухтарова Ж.Е.

«Сервис» терминін ең алғаш рет француз экономисі Жан Батист Сэй (1767-
1832) саяси экономика бойынша трактат еңбегінде 1803 жылы енгізген. Оның
ойынша, қызметті тек адам ғана емес, заттар да, табиғи күштер де көрсете алады.
Сэйдің ізбасары француз экономисі Фрэдерик Бастиак жеке қызметтер мен
қызығушылықтардың үйлесімділігі, олардың рөліне басты назар аударады. Яғни,
оның ойынша, нақты еңбек шығынын жұмсау нәтижесі емес, сонымен қатар,
қызмет бұл біреу арқылы жүзеге асырылатын және келесі бір адамның оны
тұтынуы болып табылады.

Сервистік қызмет – жеке қызметтер көрсету арқылы адамдардың
қажеттіліктерін қанағаттандыруға бағытталған қызмет түрі, яғни қоғамдық,
топтық, жеке қызметтер көрсетуді жүзеге асыру бойынша ерекше өзара әрекетке
түсетін адамдар белсенділігі. Бұл бір тараптың, әр түрлі қажеттіліктері
болғанымен, нақты игіліктерді алуды қалайды, екінші тарап нақты қызмет
көрсете отырып, осындай игіліктеді алуға өзара мүмкіндік береді. Осындай
қатынастардың мақсаты- материалдық құндылықтар ғана емес, адамдық
қажеттіліктерді қанағаттандыру. Өзін-өзі қамтамасыз ету және туыстық өзара
көмектесу үрдістерінен тарихи дами отырып, сервистік қызмет нарықтық
айырбас қатынасына сәтті жетілді. Қызмет көрсететін жұмысшылардың
еңбегінің бөлінуі мен кәсібиленуін, сонымен қатар олардың қызмет көрсету
нарығындағы кәсіпкерлік белсенділікті қамтамасыз етеді.

Сервистік қызметпен жеке кәсіпкерлер мене сервистік ұйымдар
айналысады. Олардың еңбегінің нәтижесі қызмет болып табылады. Қызмет
еңбектің өнімін білдіреді, оның мақсаты адамдардың нақты қажеттіліктерін
қанағаттандыру болып табылады.

Сервис мемлекеттің әлеуметтік тапсырысы және қоғамдық әлеуметтік
тапсырысы шығады. Әлемдегі дамыған мемлекеттердің тәжірибесі көрсеткендей,
сервис инфрақұрылымының өзіндік даму деңгейі бар және кәсіпорынның саяси
құрамына, режиміне, алатын орнына байланысты анықталады.

Фирмаларда тұтынушылардың мүддесі мен қажеттелігіне ерекше көңіл
бөліп, өздерінің қызметтері туралы жан-жақты ақпарат беріп, келеңсіз жағдай
болдырмауға тырысу қажет. Сан алуан аспектілердің бір-біріне әсерін туризмге
байланысты ақпараттардың талдануынан қарастыруға болады. Бұл ретте сан
алуан ақпарат жарнамалық, статистикалық, әкімшілік байланыс аясындағы басқа
да қызметтер есепке алынады.

Туризм саласында жұмыс істейтін фирмалар, сервистік мекемелер,
кәсіпкерлік құрылымдар, коммерциялық құпия дәрежесін алған өздерінің



қызметтері туралы материалдар мен мәліметтердің құпиялылығын сақтауға
мүдделі.

Туристік қызмет аясындағы экономикалық әрекеттер, туристік қызметтің
ұсынылуы мен айырбасы, оның құндылығы және теориялық тұрғыдан маңызды
басқа да құбылыстар әдеттегі тауарлардан ерекше түрде қалыптасады. Мұндағы
қалыптасатын нарықтық қатынастардың ерекшеленуі көрсетілетін қызметтердің
затсыздығына ғана байланысты емес, ең алдымен экономикалық субъектілердің
туристік қызметті ұсынуы мен тұтынудағы арақатынастарының тазалай жекеше
сипат алуымен байланысты [1].

Туристік қызметтің табиғаты, техникалық-ұйымдастырушылық және
экономикалық сипаттамасы жағынан материалдық игіліктен ғана емес, басқа да
көптеген қызметтерден түбегейлі ерекшеленеді. Қызметтердің осы секторынан
туристік қызметті мынадай бірқатар ерекшеліктеріне қарай оқшаулайды:

- пәндік нысан туристік қызметке тән сипат емес және ол
материалдық өнім құнына айналмайды, сатып алушы тұрғысынан
туристік тұтыну – бұл туристік елес. Туристік қызметтің осы
сипаттамасы туризмнің қалған барлық өзіндік ерекшеліктерін және оның
экономикасын қалыптастырады;

- қызметтердің барлық түріне сезілмейтіндігі,
ұсталынбайтындығы мен бейматериалдық сипаттамалары тәне және ол
туристік қызмет үшін айрықша көріністе болады.

- енді туризмдегі сервистік қызметтің кейбір қызмет көрсету
субъектілеріндегі ерекшеліктеріне тоқталсақ, олардың өзіндік
ерекшеліктері мен айырмашылықтары бар.

Туристерді орналастыру орындары ретінде мейрамханалар, мотельдер,
кемпингтер, туристік базалар, қонақ үйлер, демалыс үйлері, пансионаттар,
туристердің тұруы және оларға қызмет көрсету үшін қолданылатын басқа да
ғимараттар мен үйлер.

Туристерді орналастыру құралы кез келген объект, яғни түнеу орны,
тамақтану, ойын-сауық болып табылады. БТҰ (ВТО) ұсынысы бойынша
орналастыру әдістерін жеке және ұжымдық деп екіге бөліп қарастыруға болады.
Мамандандырылған қонақ үйлерге мыналарды жатқызуға болады-
кемпинг,ротель,ботель,

Ең көп тараған қонақ үй классификациясы болып француздық ұлттық
классификация саналады. Оған сәйкес барлық қонақ үйлердің комфорттылығына
байланысты «жұлдыздар» деп аталатын категорияларға бөлінеді.

Австрия – туристерді қабылдау бойынша дүниежүзінде өзіндік ерекше орын
алады. Бұл елдегі қонақ үйлер бес жұлдызды категориямен бағаланады, алайда
ауылдық жерлерде категорияға кірмейтін қонақ үйлер кездеседі.

Египетте де жұлдыздар жүйесін қолданады, алайда еуропалық жүйемен
салыстырғанда бағалауы бір сатыға жоғары жүреді.



Ағылшындықтар оригиналды жүйені қолданады. Отельдерді 5 категория
бойынша (1-ден 5 жұлдызға дейін), мейрамханаларды 1-ден 5 розеткаға
дейін,жол бойындағы қонақ үйлерді, фермерлік үйлерді 1-5 Q (quality-сапа)
бойынша жіктейді.

АҚШ-та үкімет бекіткен белгілі бір классификация жүйесі жоқ.
Камфорттылығы бойынша олар 5 категорияға бөлінеді.

Грециядағы қонақ үйлердің маңдайшаларында жұлдыз белгісі көрінгенімен,
мұнда әріптік жүйе танымал болып келеді. Барлық грек қонақ үйлері A (4
жұлдыз), B (3 жұлдыз), C (2 жұлдыз), D әріптермен белгіленеді.

Ағылшын қонақ үйлерін жүйелеу барынша қиын. Ережеге сай қонақ
үйлердің маңдайшаларында жұлдыздық емес тәждік белгі бейнеленген.

Италиялық қонақ үйлер классификациясы шиеленіскен, бұл елде «жұлдыз»
белгісі мүлде қолданылмайды. Бұл елдегі қонақ үйлер базасы 40 мыңға жуық.
Қонақ үйлер 3 категория бойынша жіктеледі: бірінші категориялы-4 жұлдыздыға
жатқызуға болады; екінші категориялы- үш жұлдыздыға, үшінші категорияны-
екі жұлдызды қонақ үйге жатқызуға болады.

Испанияда сондай-ақ категориялар бойынша орналастырылады: қонақ
үйлер -1-5 жұлдызды; үй типтес қонақ үйлер, бунгало, апартаменттер-1-4
жұлдызды, тұрақтану орындары -1-3 жұлдызды, пансиондар-3 категориялы [2].

«Қазақстан» деп аталатын тур өнімнің алға қарай жылжуы нарықта барлық
компоненттер мен сегменттерді анықтап қоймай, өнімді өткізудің тиімді
жолдарын, мысалы (Англия, Германия, Жапония т.б.), туристік саланың
мәселелерін шешетін туристік қызметтердің жиынтығын, оның
бәсекеқабілеттілігін арттыратын жолдарын анықтайды.

Қазақстанда ішкі  туризм мен экотуризм, агротуризм жақсы әлеуетке ие,
бірақ жеткілікті дамымаған. Ал енді осы орналастыру орындарындағы қызмет
көрсетілген келушілер саны туралы мәліметті 1-ші кестеден көруге болады.

1-кесте- Орналастыру орындарындағы қызмет көрсетілгендер саны, адам [3]
Орналастыру
орындары

Жылдар
2010 2011 2012

5 жұлдызды 245 378 305 189 349 173
4 жұлдызды 270 882 393 752 407 685
3 жұлдызды 443 488 415 973 422 688
2 жұлдызды 150 479 131 494 156 705
1 жұлдызды 37 340 55 874 65 740
Санаты жоқ 1 058 992 1 204 394 1 283 262
Басқалары 342 309 339 156 340 994
Барлығы: 2 548 868 2 845 832 3 026 227

1-ші кесте мәліметтері бойынша талдау жүргізсек, 2012 жылы барлық
категория бойынша қызмет көрсетушілер саны 2011 жылмен салыстырғанда
біршама өскен. Оның ішінде, санаты жоқ орналасу орындарына тоқтаушылар
саны көп.



Қоғамдық тамақтану орындарының көрсеткен қызметтеріне тоқтайтын
болсақ, 2012 жылы көрсетілген қызметтер көлемі 2011 жылмен салыстырғанда
1,19 есе артқан. Ол туралы мәліметті 2-ші кестеден көруге болады.

2-кесте - Қоғамдық тамақтану қызметтерінің құрылымы, млн.тг [3]
Қоғамдық тамақтану

қызметтерінің
құрылымы

Жылдар
2010 2011 2012

Кафе,мейрамханалар
қызметтері

100 313,2 120 592,7 122 218,8

Барлар қызметі 8 423,8 8 487,4 11 322,4
Асханалар қызметі 47 273,9 56 228,9 86 943,0
Барлығы 156 010,9 185 308,9 220 484,2

Қоғамдық тамақтану орындары туристер үшін маңызды. Аталған
мәліметтерге сай, туристердің көбісі бірінші кезекте асханалар қызметін
қолданады, одан кейін кафе,мейрамханалар қызметі, содан кейін барлар қызметі.
Кафе, мейрамханалар қызметі 2011 жылмен салыстырғанда 2012 жылы 1,01 есе,
барлар қызметі 1,33 есе, асханалар қызметі 1,55 есеге артқан.

Қоғамдық тамақтану орындарында бүніггі таңда «швейцариялық үстел»
әдісін қолдануда. Бұған сай, демалушылардың көбісі тамақтың алуан түрін
таңдай алады және олардың осы демалыс орындарына деген
қызығушылықтарын арттыра түсетіні сөзсіз.
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