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BCTYII

Axmyanbvnicms memu. CydacHul CBIT PO3BUBAETHCS HA3BUUANHO IBUIKUMHU
TEMIIaMH, BIJIKPUBA€E HOBI MEPCHEKTUBU JJIsi 3pOCTaHHS JACSIKUX cPep €KOHOMIYHOT
nistmeHOCTI. OpHieo 3 Takux cdep € chepa MOCIYr TPOMAICHKOTO XapdyBaHHS.
Bignosimno o nHakazy Ne 309 Bim 09.10.2006, 3apeecTpoBaHOr0 B MiHICTEPCTBI
foctunii Ykpainu y IlpaBumax pobOotu 3akianiB (MiAIPUEMCTB) TPOMAJCHKOTO
XapuyBaHHA TEPMIH «TPOMAJICBKE XapyyBaHHS» 3aMIHEHO Ha «PECTOPaHHE
rocrnojiapcTBo». Po3BUTOK 1i€i Tamy3i oOyMoBieHO Oe3iuuio pizHUX (HaKTOpIB:
30UIBIIICHHST  TEMIIIB  JKUTTS  HAaceJeHHs, MaJjieHbka KUIbKICTh Yacy Ha
caM000CITyroByBaHHS; 3pOCTaHHs MOTpeOu B KBamidikoBaHiil mpodeciiftHOi MOCIyTH.
OcTaHHIM YacoM HE 3aBXIU PIBEHb SKOCTI TOCIYT pecTopaHiB, kade, OICTpo He
BIJIMOBIJJa€ BUMOTAM CTAaHJAPTIB Ta HOPMATUBHUX JOKYMEHTIB, SIK HACHIJIOK SKICTh
0OCITyrOByBaHHSI HE € BHCOKOIO 1 HE 3a/I0BOJIbHSIE BUMOTH CIOXKMBA4iB B IIJIOMY.
OcoOmuBY  aKTyalbHICTb CBOTOAHI HaOyBalOTh MOpOOJEMH  HIOJIO  SKOCTI
oOCIyroByBaHHS TIPH HAJIaHHI MOCIYT PECTOPAHHOTO TOCIOAAPCTBA, OCKIUIBKH Bij
CEpBICY B 3HAYHIN MIp1 3aJICKUTh 33JJ0OBOJICHICTh CIIOKHBAYIB MOCIYTOI0.

[IpobGnema TOMIMIIEHHS SIKOCTI OOCITYTOBYBaHHsSI B 3aKjIaJax PECTOPAHHOTO
rocriofapcTBa Oyna ¥ Bce 1€ 3aUIIAETbCS 00 €KTOM Ta MPEIMETOM HayKOBHUX
JOCHiKeHb. Pi3H1 acmekTu I0JI0 BUKOHAHHS 3a3HAYEHOrO0 BHUJY MOCIYT
JTOCKyBayik Taki BueHi sik: M.A. HukonaeBa, A.T. Bacrokosa, O. FO. JlaBunoga, 1.
M. ITucapescekuii, P. C. JlanuxeHchKa.

He3Baxatoun Ha CyTT€B1 JOCSITHEHHS HAyKW Ta MPAKTUKU B 11l ramysi, 6arato
MUTaHb 3AJIUIIAIOTHCS HE BUPIIICHUMH.

Memoro ounnommnoi po6omu € IPOBEACHHS SKCIIEPTHOTO OIIHIOBAHHSI SIKOCTI
oOCIyroByBaHHS TMPW HAJaHHI IMOCIYT PECTOPAHHOTO TOCIOAApCTBA Ta PO3pOOKa
pEKOMEHIAIl 010 MOINIICHHS AiSUTbHOCTI PECTOPAHIB.

JIns MOCSITHEHHST METH HEOOX1JHO BUPIIIUTH HACTYMHI 3A60AHHA

- MpoaHali3yBaTH  CyYYacCHHMH  CTaH  PHHKY  IOCIYT PECTOPaAaHHOTO

rocrofapcTBa Ta Jep’KaBHE PEryJItoBaHHS y cepi peCTOPaHHOTO TOCTIOAPCTBRA;



- Hajgatd Kjacudikaiio  3aKjaaiB  PECTOPAHHOTO TOCHOJApCTBA  Ta
XapaKTEPUCTUKY BUMOT IIOJIO SIKOCTI HaJaHHS TOCIYT;

- O3HAMOMUTHUCH 13 3arajJbHUMHU CTaHJApPTaMH OOCIYrOBYBaHHS B 3aKJajax
PECTOPAHHOTO TOCIIOAAPCTBA;

- TOCHIIUTH AISUTHHICTH pecTopany «Mopcekuii», M.Oneca;

- oOrpyHTyBaTH BHOIp METOJIB OIIIHIOBAHHS SKOCTI OOCIYrOBYBaHHS TMpH
HaJIaHHI MTOCIYT PECTOPAHHOTO TOCIOIAPCTRA;

- PO3POOHUTH CUCTEMY KPHUTEPIiB OIIHKH SKOCTI OOCIyroBYBaHHS y 3aKiajiax
PECTOPAaHHOTO TOCIOAAPCTBA;

- IMPOBECTH EKCIEPTHE OILIHIOBAaHHS SKOCTI OOCIyrOBYBaHHS IpPU HAaJaHHI
nociyr pectopanoM «Mopcekuii», M.Oneca;

- BUBHAQUUTH NUIAXHU MOJTIMIIEHHS SIKOCTI 00CITYTOBYBaHHS B PECTOPaHi;

- pO3pOOHUTH AITOPUTM CTBOPEHHS Ta BIIPOBA/KCHHSI CUCTEMHU MCHEKMEHTY
SKOCTI 3aKJIaJly PECTOPAHHOTO TOCIOAapCTBa.

Oo0'ekmom Oocnidycenna € TPOLEC HAAAHHA TMOCIYT PECTOPAHHOIO
rocrojapcTaa.

IlIpeomemom 0ocnidrcennsa € eKCepTHE OLIHIOBAHHS SIKOCTI 00CIIyTOBYBaHHS
IIpU HaJaHHI MOCIIYT 3aKJIaJiB PECTOPAHHOTO TOCTIOapCTRA.

Memoou oocnioxcenns. Y poOOTI BUKOPUCTAHO HACTYIHI METOAM
OIIIHIOBAHHSA SAKOCTI. BW3HAUYEHHS 3aJ0BOJIEHOCTI Ta JIOSJIBHOCTI CIIOKWBa4iB
Customer Feedback (CF) (SERVQUAL Ta aHKeTyBaHHsS); «Ta€EMHHUH IMOKYIICIbY,
niarpama ITapero 3 ABC-anamnizom.

Haykoea nosuszna pooomu. Y po0OTI BIiepIie:

- PO3pOOJICHO aNTOPUTM CTBOPEHHS Ta BIPOBAHKCHHS CUCTEMU MEHEKMEHTY
AKOCT1 pecTopany «Mopcekuit», Mm.Ozeca;

- TPOBEACHO EKCIEPTHE OI[IHIOBAaHHS $IKOCTI OOCIYrOoBYBaHHS B 3aKjiaji
PECTOPAHHOTO TOCIOAAPCTBA 3 METOIO MOJIMIIICHHS POIEeCy HaTaHHS MOCTYT.

Ilpakmuyna yinnicme podomu TIONSTAE y 3aCTOCYBaHHI PO3POOJICHUX
KpUTEPIiB OIIIHKH SIKOCTI OOCITYrOBYBaHHS NPH HaJaHHI MOCIYT SIK PECTOPAHOM

«Mopcekuif» Tak 1 IHIIMMU 3aKJIaJaMd PEeCTOPaHHOro rocnojapctBa. ExkcrneptHe



OILIIHIOBAHHS  SIKOCTI OOCJIYroBYBaHHSI TMpW HaJlaHHI MOCIAYT PECTOPAHHOIO
rOCIo/apcTBa 3a JOMOMOIOI0 METOAIB BH3HAYEHHS 3aJ0BOJICHOCTI Ta JIOSUIBHOCTI
cunoxxuBauiB Customer Feedback (CF) (SERVQUAL ta ankeTyBaHHS); «Ta€EMHOIO
MOKYyMIs»; miarpamu IlapeTo MOMUTBHO BHKOPHUCTOBYBAaTH PECTOpaHaAM 3 METOIO
MOCTIMHOTO TOMINIICHHS SIKOCTI OOCITyrOBYBaHHS.

Anpobauia pe3ynomamie 0o0cnioxzceny. OCHOBHI TOJOXKEHHS JAUILUIOMHOI
Maricrepchkoi poOoTH OImyOJikoBaHl y 30ipHUKY HAyKOBHX pPOOIT 3a MiACYyMKaMu

CTYJIEHTChKOI HaykoBOi KoH(epeHIli OIechbKOoro HaliOHaJbHOTO E€KOHOMIYHOTO
yHiBepcuteTy «Munyie, cydyacHe, MalOyTHe», BUIyck Ne5, Tom 2, ctop.190-195.

Ingpopmauiitnoro 6a3zoro 0ocnioxcenv € 3aKOHM YKpaiHM W HOPMaTHBHO-
MPaBOBl aKTH LEHTPAIbHUX BUKOHABUMUX OPraHiB JEp>KaBHOI BJIAaJM, JIOBIJIKOBI Ta
CTATUCTUYHI MaTepiajiv, BITYU3HIHA Ta 3apyO1KHA MOHOTpadiyHa JiTepaTypa.

Cmpykmypa podéomu: Marictepcbky poOOTy BuKIajeHO Ha 116 cropiHkax,
10 CKJIQJIA€ThCSL 31 BCTYMY, 3-X pO3JUIIB, BHUCHOBKIB, CIHCKY BHUKOPHUCTaHOT

JITEpaTypH, T0AATKIB, a Takox 17 pucyHnkiB Ta 10 Tabnuip.



107

BUCHOBKHA

VY pe3ynbTari HaMKUCAHHS IUIIOMHOI pOOOTH AN HACTYITHUX BUCHOBKIB:

1. AHani3 Cy4yacHOro CTaHy pHUHKY TMOCIYT PECTOPAaHHOTO TOCIOJapCTBa
JI03BOJIMB BCTAHOBHUTH MPOOJIEMH, SIKI CTPUMYIOTh HOTO PO3BUTOK: MEPEHACHYCHHS
MPOTO3UIIISIMA  Ta HE3aJ0BIILHUM piBeHb KBalidikarii odiliaHTiB 3 NPUUYUHH
HU3bKOI (hiHAHCOBOI 3abe3medeHocTi pectoparopiB. Lle mpu3BoAUTH A0 3HMKEHHSA
MOMUTY Ta OOMEXYy€E MOMXJIMBOCTI HAJaHHS SKICHUX TMOCIYT pPEeCTOPaHHOTO
rocrojapcTaa.

2. JlepkaBHe  perymioBaHHS  TIOCAYT  PECTOPAHHOTO  TOCIOAApPCTBA
3MIIHCHIOETHCS MUISIXOM BUKOHAHHS BUMOT 3aKOHOJ/IaBUMX T4 HOPMATHUBHO-TIPABOBUX
JOKYMEHTIB, OCHOBHMMHM 3 sikux €. IIpaBuna poOoTu 3akmaiiB (IIIIPHUEMCTB)
pECTOpaHHOTO TocnoAapcTBa; 3akoH YkpaiHu «lIpo 3axuct mpaB crnoxuBadyip',
3akoH Ykpainu «[Ipo 6e3mneky 1 SKicTh XapuoBUX MPOIyKTiB»; «[Ipo m'saco Ta M'acHi
MpOAYKTH»; 3akoH YKpaiHu «lIpo 3axoam moAo MONEpPEeIKEHHS Ta 3MCHIICHHA
B)KMBAHHS TIOTIOHOBUX BUPOOIB 1 iX MIKIJJIMBOTO BIUIMBY HA 370POB'S HACETICHHS».

3. Knacudikarlis 3akjiajiiB peCTOpaHHOTO TOCMOAAPCTBA 3A1MCHIOETHCS 3T1THO
JACTY 4281:2004 «3akymagu pecTopaHHOro rocmnojapctBa. Kracudikamis» 3a
O3HAKOIO «THI MIJIPUEMCTBa»: pecTopaH, 0ap, kade, inanpHs, 3aKycodHa, PECTOpaH
3a CliellaJIbHUMH 3aMOBJICHHSIMU (catering). 3a 03HAKOK «00'eM 1 XapakTep MOCIYT,
10 HAJIAIOTHCS», KIacU(IKYIOTh HACTYITHUM YHHOM: PECTOpaH, 0ap, kade, inanbHs,
3aKyCOYHa, 3aKJIaJ IIBUIKOTO 00CIyTOBYyBaHHs, 3aKja/l BUi3HOIO 00CITyrOBYBaHHS.

4. SIxicTh 0OCTYrOBYBaHHS MPU HAJIaHHI MOCIYT PECTOPAHHOTO rOCIOAApCTBA
XapaKTepU3ylTh HACTYIHI TMOKa3HUKH: TOYHICTh 1 CBOEYACHICTh HaJIaHHS;
€proOHOMIYHICTb 1 KOMQOPTHICTh, €CTETUYHICTh; KYyJbTypa OOCIyrOBYBaHHS;
iH(hopMmaTUBHICTh. HallBaX/IMBIIIMM MOKa3HUKOM € KyJIbTypa 0OCITyroByBaHHS, siKa
BKJIFOYA€E €JIEMEHTH: BBIWIWBICTh, HAINWHICTh, TIPO(decioHani3M mepcoHary, MaHepa
MOBEIIHKH, MaTepiaibHe OTOYCHHS, TIPABUIILHE Ta CBOEYACHE HATaHHS MTOCITYTH.

5. Bwusznaweno, mo pectopan «Mopcekuity, M.Omeca  31IMCHIOE

o0ciTyroByBaHHsI OaHKETIB, KOPIMOPATUBIB, HIBEACHKOIO CTOJY JJIS PE3UICHTIB Ta
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HEPE3UJIEHTIB TYPUCTHUYHOTO KoMIulekcy «Mopchkuity. OpranizaiiiiHa CTpyKTypa
pecTopaHy BKIIIOYA€ IIICTh MTATHUX OAUHUIL — aaMmiHicTpaTop (1), 4 odimianTu, 1
O0apmen, 1 med kyxap, kyxapi (5), MUMHUKH TIocyy (3), TeXHIYHI paiiBHUKH (3).

6. JloBeaeHo, 10 oNnTUMaIbHUMH METOJaMU €KCIIEPTHOTO OIIHIOBAHHS SKOCTI
OOCIIyroByBaHHSl TMpHU HaJaHHI MOCIYTr PECTOPAHHOIO TOCHOJApCTBA €: METOJ
BU3HAUYEHHS 3aJ0BOJICHOCTI Ta JiosuibHOCTI crnoxuBauiB Customer Feedback
(SERVQUAL); «raemuuit mokymeiny; giarpama Ilapero (ABC-anaiis).

7. 3actocyBanns wmetony SERVQUAL no3Bonmiio po3poOUTH CUCTEMY
KPUTEPIiB OILIHKK SIKOCT1 OOCIYroBYBaHHS y 3aKjajaXx peCTOPaHHOIO TOCIOapCTBa,
gKa BKJIOYAa€ OILIHKY S5 OJOKIB 3 HAaCTyIHUMHU KpUTEPISIMU: BIAYYTHICTD,
matepianbHicTh (tangibles); wamiiinicte (reliability); wyiHIiCTh (responsiveness);
NIEPEeKOHJIMBICTD, BIICBHEHICTH (assurance); ciBuyTTs (empathy).

8. ExcriepTHe O1iHIOBaHHS SIKOCTI OOCITYTrOBYBAaHHS 3 BUKOPUCTAHHIM METOIY
BU3HAYCHHS 3aJ0BOJICHOCTI Ta JIOsUIbHOCTI crioxkuBauiB Customer Feedback (CF)
JIO3BOJIUJIO BU3HAYUTU HACTYIHI NPOOJIEMU:  BUKOHAHHA TMOCIYTH MOBLIBHO;
HE3aJI0BUIbHE BIJHOIIEHHA JO KJIEHTIB; HEBYacCHE pearyBaHHsS OQIliaHTIB Ha
IPOXaHHs Ta MpoOJEMHU KIIEHTIB, OCOOMCTa Y4acTb OQILIAHTIB y BUPIIICHHS
npo0JieM KJITIEHTIB.

Meton «raemHMii TOKymenb» Ta gaiarpama Ilapero (ABC-anami3) 103BOJHIN
BU3HAYUTH HAWBaXJMBILI MPoOJEeMH, IO BIUIMBAIOTh HA AKICTh OOCIYrOBYBaHHS B
pectopani «Mopcbkuit»: podoTa 31 ckapramu (28%:); piBeHb 3HaHb OQIIIaHTIB 010
ckianay MeHro (23%); yac npuitomy 3amoBieHHs (19%).

9. Hna po3poOKu anropuTMy CTBOPEHHS Ta BIPOBADKCHHS CHCTEMHU
MEHEKMEHTY SKOCTI Oyrna BUKOpHCTaHa koHIeniis TQM 3 neskumu 3MiHaAMH Ta
JIOTIOBHEHHSIMH JI0 CHHCKY OMepaiiid, a came: TOIIyK PIIIeHHS; CTBOPCHHS
YOPaBIIHCHKOI TPYNH 3 TUTaHb SKOCTI; pPo3poOKa IMOJITUKKM B 00JIacTi SIKOCTI,
po3po0Ka TMOKPOKOBOTO IIaHy; 1H(GOPMYBaHHsS KEpIBHUKIB;, 3aJydeHHS paau
NIJIPUEMCTBA HABYAHHS KEPIBHUKIB; 1HQPOPMYBaHHS Ta HAaBUYAHHSA CIIBPOOITHHKIB

3aJly pecTopaHy.
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10. PexomeHpnaiiii 1100 MOJIMIIEHHS SIKOCTI OOCIYyrOBYBaHHS PECTOPAHOM
BKJIIOYAIOTh HACTYIHE: PO3poOKa IHCTPYKIIi MEepCOHady 3 TMOSCHEHHSMHU MO0
PO3YMIHHSI HE3aJI0BOJICHOCTI KIIEHTIB 3 PI3HUX IUTaHb Ta K pearyBaTd Ha ixHI
CKapru; yac MpUHOMY 3aMOBJICHb MOYJIMBO 3MEHIIUTH 32 JOMOMOIOI0: 301IbIICHHS
mTaty odilianTiB abo MpareBIaTyBaHHs JIOAWHN HA Mocamy busser (moMidyHUKA
odimianta) a6o food runner (po3HOIMKa 3aMOBJICHB); aBTOMAaTH3Alllsl IPOIECY
npUiioMy 3aMOBJICHHS; MIJBUIICHHS PiBHS 3HaHb O(MIIIaHTIB MIOJ0 CKIAAYy MEHIO,

[IUISIXOM MPOBEICHHS IIIOMICSIYHUX TPEHIHTIB.
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1. [Ipo 3axoau 11010 MOMEPEKEHHSI Ta 3MEHIICHHS BXKMBAHHS TIOTIOHOBHX
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22.09.2005 Ne 2899-1V // Binomocti BepxoBuoi Pagu Vkpainm . — 2005. — Ne 52,
Cr1.565. — (Pemakmis Bix 16.12.2012 p.).

2. CkacyBaHHA 00OB’SI3KOBOi cepTU(IKaIlii TOTeNbHUX IMOCIYT Ta TMOCIYT
xapuyBaHHs : Haka3z MiHicTepcTBa €eKOHOMIYHOTO PO3BUTKY 1 TOPTiBIII YKpaiHH Bij
30.07.2012 Ne 876. — 3apeectpoBano B MinicTepcTBi toctulili Ykpainu 19 BepecHs
2012 p. Ne 1595/21907.

3. I[IpaBuiia poboTn 3akiagiB (MIAIPUEMCTB) TPOMAJCHKOTO XapuyBaHHS :
Haka3 MiHicTepcTBa €KOHOMIKM Ta 3 MUTaHb €BPONEUCHKOI 1HTErpaiii YKpaiHu BiJ
24.07.2002 p. Ne 219. — 3apeectpoBano B MinicTepcTsi toctuuii Ykpainu 20.08.2002
p. Ne 680/6968.

4. Tlopsiniok HaKJIAJAEHHs Ta CTATHEHHs ITpadiB 3a NOPYLICHHS 3aKOHO/1aBCTBA
npo 3axuct mnpaB crnoxuBayiB : I[locranoBa KabGinety MinicTpiB YkpaiHu Bin
17.08.2002 p. Ne 1177. — Pemaxis Big 17.10.2013 p.

5. Yenyru obmectBenHoro nutanus. O6mme tpedoBanus.: TOCT 31984-2012
— M.: Cranmaptundopm, 2014. — 11 ¢. — [MexrocymapcTBeHHbBIN cTaHAAPT].

6. 3aknmaau pecropanHoro rocmnogapcta. Knacudikaris : JJCTY 4281:2004 —
K.: HepxcnoxuBcranmapt Ykpainu, 2004. — 18c. — [HamioHnanbHuii cranmapt
VYkpainu].

7. ABetucoBa A. O. CTpyKTypHi 3MIHU Ha PUHKY PECTOPAHHOTO TOCIOIAPCTBA
/ A.O. AperucoBa. — Jlonensk : JJou/IYET im. Tyran-bapanoscekoro, 2003. —
177c.

8. Arpanosckuii E.J[. Opranuzamusi mpou3BoJCTBa B OOIIECTBEHHOM MUTAaHUU
| Arpanosckuii E.J]. - Mocksa : Dkonomuka, 1990. — 198 c.
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[lleno6aes, T.}O. HaBugoBa. —Texuonorii. M: FOHUTH, 2005. — 321 c.
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