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TAJTAPXAJI

DHAXYY JUIUIOMBIH TOCHHHH aXJIBII XHUIDK TYHIPTIAX3 Tyclallaa Y3YYJDK,
MOPTKIUNH 36BJIOTO6, YUTIIAIT 6reH XapaMryi T3P IdMKCIH yaupaard oarm CI3UC-

uiid BY T-p1a O6arm C.Menx0asip TaH[ T'YH Tajdapxall WIdPXUNIbE.



TOBY XYPAAHI'YI

OH3XYY CyJalraaHbl TOJI 30pWIT0 Hb MOHIOJ YJIAMKJIAIT XOOJBII O3ITI3H raprajar
VYiaan6aatap XoToJ OOJIOH OJOH Yicaj YHI akuilaraaraa sSiByyJDK Oaiiraa pecTopaHyyIblH
YIUTYMIT9HUKA 4YaHapbll XapblyylicaH Oaiijulaap cyiax Oereej cCyJalraaHbl aKHUinaa
YIaMIKJIANIT X00J1 OITI9H raprajiar pecTopanyyaaac Tejeesnes 60aron MoiepH Homa c 60JI10H
MoHronmasne r3x 2 pecTOpaHBIl COHFOH aBcaH 0a 3HAXYY pecTOpaHyyaaap YHI4IyYmsr
YIUTWIYY/Iaryadsc  TYYBIPIDH aCyydrblH apreil  alWIIaH — CyJalraaHjaa XampyylaH

OpOJIITyyJIcaH OOJTHO.

Cynanraassl erernes MyriayyjaaxX Y sIBIBIT TyXailH pecTopaHyyaaap cyyauiH 1 capn
YHTWIYYJICOH YWIWIYYISTYAMNT COHTOX OHJIAWH Oaiijyiaap cyaainraar aBd YHTUYWITIOHUN
gaHapeir YHAX DINESERV 3arBap masp cyypuiaH XyadanT, OOQUT Oai[UTBIH XAMIKIICTIT
TYITyypiaaH OdJTIICOH 0a OHOJBIH 3arBap OOJIOH Cy/yIarjcaH OaifjUIbIH Cyaajraar anruriaH
00JIOBCPYYNIaNT XUMK HATTI3H AYTHACOH 60s1HO. MeH cynanraansl OosnoBepyynantangaa IBM
SPSS 23 3arBapsir amuriacad 601H0. TyxaliH pecTopaHyy/IbIH CylairaaHbl Yp IYH]I pecTopaH
TyC OYpUIH YHIYHITIOHUN YaHAPT XYUMH 3YHICHIH OO0JIOH HaliBapTail OalIyIbIH acyynTyyd
WYY ©Hep 36pYYTaH rapu OaiicaH. XapuH Haiipcar Oaiiian 00J0H YHITWIYYIATYAdd OMIT0oX
33pArT 36pyy Oararaii OaiicaH. XyJPaiT OOMUT OaiIbIH 36pYYHHUI XYBBJ pecTopaH Tyc Oyp
3epyy Oararaii 00JI0BY XYJI3AT Hb O0IUT Oaiiiaac ux OyiOy aib allb Hb XYJIAJITI] XYPCOH
YHTIHITIAT Y3YYJDK Yajaaryi Oarina. TuiiMaac naantu YU TIIr I HUN YaHAPbIH J0TOJO0JIBIT
OyypyyiDK, WYY CaibKpyylax apra X3MKd3T aBu YHIWIYYIATYAUWH XYJIIIT3]] HUHIICOH
YHITUMITIAr Y3YYJIDXUUT 30pBK, YHIUWITHHUA YaHapblH JOTOJIOJIO00 apuirax X3parTai

OaiiHa.

Tyaxyyp yec: YWTUWIrssHUN dvaHap, YHITYHITI9HHUEA 3arBap, pecropan, dineserv sarsap,

servqual 3arBap, xyn9:t, 60IUT OalAIBIH 36PYY
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OoPHINJI
ChaBuiiH YHIICJJI

YirunnrasHuil GalryynnaryyablH XyBbJ YIJIMWITOHUNA 4YaHap Hb XaMTUUAH 4yxal
XYUHH 3y 0eree]; Xaparmrd 00JI0H Oalryyiiara Xo€pheir Xoia00X YHIHY OaiiIbIr yyCIrax
YHAJIDMXKHJT X3P Heusleesier 0eree1 YYH 1 OalryyIiarbiH 3yr33¢ Yi aHxaapax Y1371 raprax
TOXUOJJIOJJ HAP XYHJ, YHIWIYYJIdrusd ajijax SpCINIMAT HAMATAYYJdX Maraijian eHIep
Oalimar. AnuBaa Oailiryymuara, ak axyd HAIKUMNT YH2JI3X MPrIJMNAH CTaHAAPTHIH HAH
TAPrYYHHUH 1Iaap/iara Hb YWITUMIT9HUIN yaHap Oeree/1 OalryysularblH aXWJI4IbIH Xapuilaa
COTIANIJ X3P HHUMICOH, XOOJHBI aMT YaHapblH Taj, OPYMH HOXLeJ 33pradp TyXaiH

OalryymnaarslH YWIYHIT39HUN YaHaphIr TyTHAT OaliHa.

Mamaii yJIChIH XyBBJ] XOOJIHBI cajdap acap Xyparai xerknx Oairaa 6ereen 2023 oHbI
4-p ynupanblH Oaiiyiaap HUMTUWH XOOJIHBI cajOapbhlH Yl axkwiuiaraa spxanmr 1,376 ax
axyiH HAMK OaifHa I3caH Too100 Oaiaar. XapyuH MOHTOJI X3B IIMHKUUT aryyJicaH yJaMKJIaaT
pecTopaHyy/l XapbllaHT'yil LleexeH Oaiijar 6eree ] TIp AyH/1aaCc MOHTOJIBIH YIaMKIIAIT XOOJIbIT
IDIXUNAT TaHWYJaxaap 30pbX OJIOH YJCBIH JKUIIWIT HUMIICOH YW aKuWiularaaraa 3pXdJadr

Momnrosmanc 607100 MoiepH HOMAJIC PECTOPAHYYIBIT COHTOXK aBCaH.

DHAXYY HexIes O0aifjmaac YYIOH TyXailH pEeCTOpaHYyIblH YUHITYWITIIHUN YaHapBIT
XapplyyJdaH CyAJaH, XapbllyyJicaH JIYyTHIIT OOJIOBCpYyJaH, Yyp IOYHI YHIDCIOH CaHajl

36BJIIOMKHUAT rapraxajz OpuimMHO.



Chasuiin cyanaracan 6aiaan

ConBuiiH XYpIdH]I cy/uiarjcal OalJUIbIH Cyjaajiraar Xuuxidd Tajnaaj, J0TOOM

CyJaJiraaHbl aXJIbII XaMpyyJaH Japaax Oaiiyiaap cyaiiaa.

Hanait SAmwxunnxam-o 2021 oHx xuilcoH YWIUWITSHUNA 4YaHaphIl XapbllyyJcaH
cynainraa (CU, CIRCLE K KOHBEHHEHC I3ITYYPHIMH KUILID3H 193D XUICOH CyJaliraaHbl aXHil.
DHAXYY CydaliraaHbl aXJIbIH 30pWIIr0 Hb MOHTOM yicaj Yilsl akuiiaraaraa siByyJ/ok Oairaa
¢bpaHvaii3 2 KOHBUHUEHC MDNTYYPHUH KUY Hb P3P XOPITIDTYAUNAH COTIAN XaHAMKHH]
HOJIOOJDK Oy Y3YYIITHIT TOIOPXOHIK MOH I1ap TaXalblH HOJI0eTreep OHOeTrHiH dIMIHH 3acar
3aCTUMH HOXIeJ 3HAXYY 2 YW axwiiaraaHj X3pXdH HesleeiDK Oailraa Tamaap comiuain
1aTGOpM J1aXb MR A33p TYATYYpIIaH MIUHKUAITIAT XUIX 3aMaap XapbllyyJiaH CcyJalicaH.
Cynmanraar yaHapblH CyJaliraaHbl aprbll COHTOXK aCyyJTrbIH JAYH MIMHXKWITIAT XUIDK aBcaH
0eree 1 cyairaansl yp IyHJA TyXalH X0€p IPATYYP Hb CTaHJAPTHIH JAaryy YWJI axuiiaraaraa
SByyJIar 0ereeji TABY IO@OH XJH cajldapT CTaHAApT ajjaricaH Oairaar IRATYYPHITH

raap;yiara 0araac YyCcoH I3 y3CoH.

bamkunnongor I'ypbamam-u 2016 oHa XuiicoH AraapblH TIIBPUHH canOapbiH OJIOH
YIACBIH HUCJIATHHH YHIYWITIOHUNA 4YaHapblH XapbIyyJCaH CyAalIraaHbl axuia. OHOIXYY
CyJairaaHbl aXJIbIH 30pUIT0 Hb AraapblH TIIBPHUIH canOapblH ©pCeNIooH 6COH HAIMAIIIK
OaiiraarblH X3pa3p 3aX 3931 33X XyBHA HAMATAYYJAX aCYYIJIBIT IIMHIBIPIIXIA SHIXYY
cynanraansl 30pwiro opunpk OaiiHa. Cynanraar aHxjgard OOJIOH XOEpAOTY ererjaes I3dp
TYATYypJaK araapblH TI9BPUIH KOMIIAHUYJBIH YHIYWITIHUNA YaHAPBIT XapbIyyJalThbIH
apreIT allAIIaK MOH cynairaansl caindapraa Toxupyylxk SERVQUAL 3arBapeir ammuriaxn
CyJairaar aBu MIMHKWJITIAT XUICOH 0a cyhainraaHsl yp AYHI araapblH TI3BPUNH YHITUHITI?
Y3YYJArd KOMIIAHMYJAac YHIYWITIOHUNW YaHapbhlH XYYMH 3YWIYYIUHH OO0auT OaiiiibiH
YHDIITI9r39p HUXOHX KOMIIAHWYJ CallH YHAIrIITAM Oaiican 00JOBY 5 XY4yuH 3YHI9PI3

Adpo(hIOT KOMIIAHU J1 MYy YHAIITITIU Oaiiraar SHAXYY CyJalraaHsl yp IYH XapyyJcaH oM.

bamkunasam  Temep-Ounp-piH 2019  oHA xuiicoH  Cyimk?3  pecTopaHyy.IbIH
YIITUWIT3HUNA YaHaphIl caibkpyysiax apra 3aMyyJl CyAalraaHbl aXXwl. JHAXYY CyAalraaHbl
30pWITO Hb CYJDK?? PECTOPaHYyAbIH YHIUMIrdHUN YaHapblH ©HOeIrnidH Oailasisir
TOJIOPXOMIJIOH JYTHAAT 6rd, YaHaphll caiKpyynax apra 3aMm, IMHUTYYIMHT caHal 0oirox
Oaiican Oereej SHAXYY CyAairaar XMUxXJ33 CyJairaaHbl apra 3yHH XyBbJ] aHKETBHIH aprbIl
amurnacan 6a 3arBapbiH XyBsa DINESERV-1 cyypunan ereryiee 60y0BCpyyJicaH cynairaar
aBY IIMHXXWITIIT XUHXK CylaaraaHsl yp IyHJ CYJIKD? pecTopaHaap CyJaJraass

XaMparacaH YWI4IyyJIdryanitH 68% Hb TOTTMOI YIUTHITY YJLIAT ICIH 6@ X3paTIdryAuiH CTTII



XaHAMK OHJOp, IIMHD XOPOTIATYH] F-HAMOIIX OONOMKTOMI XapyylcaH OOJIOBY XyMyYcC
YITYMAT9HUNA YaHap HAT TYBIIMHZ OWII, 30TCOON MyyTail, yp 4aaBap AyTMar IdX MOT

nayTarjainyys Oairaar 3HIXyy cyAajraaHbsl Yp AYH XapyyJicaH IOM.

Siti Nor Fadillah Binti Ahmad Shariffla] Canadian Social Science-u 2015 oun xuiicon
“The Influence of Service Quality and Food Quality Towards customer Fulfillment and Revisit
Intention” “Y iramirasHuii yaHap, XYHCHUN YaHap Hb YHITWIYYJI3MYUH OUEIINT, TAXHH dPriakK
Xapax 30pHIroJl Y3YYJI9X HOJIee™ I'3X CyAaITraaHbl aKuil. DHAXYY CyAalraaHbl aKJIbIH 30PHITO
Hb Manaii3biH 1max ajaM gaxb XATaIbH 9 JIamblH MAITUHT 300TUIHH ra3pbIH YHITWIYYJIATYIUHH
COTTAJ XaHAMMKHUT JIOIUTYYIDK, YWTIMITI HUN YaHap 6a OyTIArIpXYyHUN 4aHaphIH ysjgaa
X0JI00OT TOJIOpX0iIoxX Gereena cynanraar Koppemsiiu 6a perpeccuiiH MMHXUITIAT alluTIaH
aBY IIMHXKUJIT3? Yp OYHT rapracaH 0ereej cyiajaraaHsl Yp AYyHJ SHAXYY 300THIH razpyynan
YHITWIYYJICOH XYMYYC COTTA XaHTajdyyH Oaiiraa Oeree;l MeH Hail3 Hexe/ee caHasl 0OJTOH

XyBaaJllaxaa WIPXUHUIICOH IIX AYTHUITUHIT rapracaH oM.

Se-Hak Chun, Ariunzaya Nyam-Ochir-u 2020 ouz xutican “The Effects of Fast Food
Restaurant Attributes on Customer Satisfaction, Revisit Intention, and Recommendation Using
DINESERV Scale” “DINESERV macmitaObIr almrial TYPraH XOOJHBI PECTOPAHbI HIHHXK
YaHAPYYAbIH YHITWIYYIATYAUHH CITTAN XaHAMXK, JAXUH 304JI0X 30PHIITO, 30BIOMKHU Y3YYIIX
HeNee” TOX cynainraaHbl axJIbl COJIOHTOC ylicaac XHUHCOH 06reej] dHAXYY CyIdaliraaHbl
30pHIIT0 Hb MOHTOJIBIH TYPI3H XOOJHBI ra3pyyl, MeH MOHI0J Aaxb AIXUNH TYPIIH XOOHbI
ra3pyyablH YATWIYYISTYAMAH COTIIX XaHAMXK, JAXUH 30WJI0OX XYCAJJ HONeeink Oyl XydyuH
3YWJICHHT TOJAOPXOiisIoX Oaiican 0a cynanraansl apra 3yiia3s DINESERV xaMkurmpxyyHuir
allIMriIax yp AYHT OosoBcpyyiicaH 0ereeji cyaairaaHbl yp OYHI YHIUWITIIHHUN YaHapbIH
XYUYHH 3YWITYYA29C MOHTOJBIH OOJIOH ARIXUNH TYPrIH XOOJIHBI Ta3pyyaaj] YHITwIyyIdryuitH
COTIAII XaHAMK, JaXUH 304JI0X XYCAJI, caHajl OOJroX marajyiai, MOH YHITWIYYJISTYUiH COTTAI
XaHaMK Hb XO&p TOPJIMITH peCTOpPaHbI IaXUH 304JI0X XYCAJI, CaHall 00JIF0X Maraiai 3epardp

HOJIeeJIIeT IIX Yp AYHT rapraca OaiiHa.

CynanraaHsl C3IBUHH XYPAI3H[ rajiaajiblH O0JIOH JOTOOIBIH CyAairaaHbl axJIyyATai
TaHWILCaH 0eree]l YIITYMITI3HUN YaHApBIH XapbllyyJiicaH cyanraar uxsswinH SERVQUAL
3arBapbIl amuriacal OaiicaH Oa pecTopaHbl YHITUMAr»3HMNA 4aHapbir XapuH DINESERV
3arBapbIl amuriacad OaiicaH. MeH CY/DK33 pecTOpaHyy[blH YHIUMITIHUN YaHapbIr
XapbllyyJlaH CyAajJcaH JOTOOJIbIH CyJajiraa rajaaj cyAairaaTaid XapbllyylaxaJ XapblaHTr'yl

1166H XMHUIACOH OaiiHa y3ciH. THIMA3C AHIXYY CHIBIIP LAall CyJallK CyJaJraaHbl axJIbIr



XUUCHIIP YHITWIYYJIATd OOJOH TyXailH XapbIyyJDK Oyl YHIYMITIOHUN Oairyymaryyman

X3P3rTAH TIC3H YYAHIAC SHIXYY CyAaNraaHbl aKIyyIbll XapaK MO,
CaaBuiiH Xxampax xypad

ConBUHH XYpI9HA MaHall CyAalraaHbl aXJIbIH TYYBpUHH Xypaer Monepn Homaznc Goson
MoHronuaHnc pecTopaHyyaaap YWIWIYYJITYIUAT XampyyjaH OpoOJLyy/Dk Oaiiraa Oereen
9HAXYY CyAaliraa Hb YITYWITI) Y3YYIDK Oaiiraa asxurau] O0JIOH YHTYUITIIHUN OalTyyIiareiH

YHITUMIITI3H] TYITYypJiaH aBy Oyil cyaanraansl apra 3yil 00JHO.
Cynanraansl aAJIbIH 30pHIJITO

MOHIOBIH yIaMXKJIIT X00J Trapragar MoaepH Homajc 00JIoH MOHroiIMaHC pecTOpaHbl
X3PATIATYIMHH YITUMITIOHUNA YaHaphIl CyJaJbK XapbllyyjcaH Oaiuiaap JYTHIXDI SHAIXYY

CyJaJIraaHbl 30pUITO OPIIMHO.
Cynaiaraansl axibIH 30PHJIT

e  YIUTYMUATIZHUN YaHAPBIH TajJaapX OHOJIBIH MAJIAT M3JIPAJUIYYIUNT CyAalIHa.
e PecTopanbl YHITYUITIIHUN YaHAPBIT XOMKUX XYUUH 3YWIHUT TOJOPXOMITHO.
e CypanraaHbl QKJIBIT XHIK HITJACOH YP AYHT OMii OOJITOH XaphIlyyJicaH AYTHAJITHHAT

raprax Haallua XaparKyyJdX caHal 30BIOMKHUT 00JI0BCpYyITHA.
Cynanraaunspl apra 3yi

MuHnii Oue SHIXYY CyJalraaHbl aKJIbIH XYPISHI acyyiira OOJIOH &KHUIJIANTHIH aprblH
aluriaH cypairaar Xuixi3p coHroH aBcaH Oereen MeH DINESERV cypanraansr 3arBapsir

alllUIJIaH XUX 00JIHO.
HInHAIIX yXaaH, NPAKTUKT OPYYJaax XyBb HIMIP

OHaXYy cynanraar MojepH HoMazac 0o0j0H MOHIOJIMAaHC pecTOpaHyyl A33p XUHCHIIP
YIUTYMArasHUA YaHaphll XapbllyylcaH Oaifjutaap XuilcaH Oereej X3paruidrdjd]l XYHCHUH
atoynryit Oaiman, MNS4946:2019 cranpmaptan TyaryypiaH YHUTYWiIrasHuii Oaiiman siMap
TYBIIMHA OOJIOH CTaHJIAPTBHII XaHracaH YWIYWII3I Y3YY/DK 4Yaaiar 3C3X 33p3rT MeH
yiTaunarasHuii Tanaap 6010H OalryysuIarblH YHITUHAIAT) XApATI3rduitH COTTAI HUHITIH O6aix

Yaaaar 3COXHUUT CyJall’K Y39X.

3H3XYY CaJ'I6apLIH Tajgaax M>3AR3JIAITIN TaHWINAXK, CyJdaJiraaHbl aAXKJIbIH XOép,[[OFLI 9X

CypBaJIZK OOJITOH AIIUTIIaXK XapbUyyJlajiT 00JI0H MOBA33JIAI aBax OOJIOMIKTOM.



| BYJIOI'. OHOJIBIH CYJAJITAA
1.1.Yitruniari 00/10H YHITYHITIIHUNA YAHAPBIH TyXal OWJIr0JIT

Y urauirasHuiA OalryyiiarslH XyBbJ XyAaldAaH aBard Oyoy YATWIYYJIArd Hb XaMTiiiH
gyxan Oaiinmar (Otroncypan.f). 1980-aam oHOOC XOHII YHTUMITIOHUHA Oalryyuiaryyna
XyJaJJaH aBardyuiH YITUWITI9H] aHxaapu Oaiiraa Oereej caynbap OypuiiH Oalryyiuiaryyn
YITIHIT9HANA TycTrail XoTeI0OpUIAT OPpreH XYPIdH] aBU Y33H XIPATKYYJIDK 9XAICIH Oaiinar.
['3BY »HAXYY YN aXuiuiaraa Hb MPaKTUK Oalijai] aM>KUITTal X3parkKuX Hb XapblLaHTyi Oara
OaitHa. YHIUMITID IIAAT Hb €POHXHMM TOTTCOH OMITONTIYHA XOEPAMOJ yTratail 3yin Oereej
TOJOPXOMIIOXOJT XYHIPAITIH Oyroy Mall OJIOH TOJOPXOMIJIONTOOpP TOJIOPXOMJICOH Oaijar.
XapuH yaHapT MeH aJui CailH caiixaH Oaiinan, TaHcar Oaiifan rax TOAOPXOH 3yin Oanlxryit
(Crosby P. , 1979, 1985 ) Oereea YyHI3C YVAK XOPITJATYHI YaHAPT TaBHUIICAH
aapaaaryyapiT MOH HApUWH TOJTOPXOH WIDPXUMIIK Yaaaarryi 6aiiHa. XaparidTrdu/l 9aHaphir
HapUMBUYMIDK TOJOPXOMIDK YaJaxTyd ydup YWIHWIrnHMN Oalryyiiaraap yilraiyyJsxuiH
OMHO Hb YHIUMIArHUN OalryynjnarblH —4aHapT XYJIdATHMr  yycramar.  TyyHAd?
yiuTaTyynaruua 60JI0MXKHT CTaHIAPT FYHITIAYYAUNT XapbLyyJK XapyyJcaH 10Too] 60JI0H
rajaajg I>X TypIUIarblH XYJIIITHUT Ouil O0JTroaor. DHD Hb €POHXUNI00 OMHOX TypIiliara
I29p33 YHAICIYK TaaMmarjajabll IABIIYYIIXUHTI X2JDK Oaliraa Oeree]l eMHe Hb siMap HAT
Oaiiiyiaap eep pecTOpaH OYMK CaifH ACBAT MYy I'IX YHITYHIITIIHUN TYpIUIarkil aBcaH OaiBa
T3P Hb CYYJJL ©6p HIIH PECTOPAH] OUMXO/ HOJIeesloX 0a eMHOX TyplLulara J33p33 YHAICIMK

TyXaiiH OalTyyJUIarblH YHIUHITI9HUN YaHAPT XYJIIAJIT YYCTIXHUT XDJI9X FOM.

Yanapeir 10TOOX OO0JIOH Tajaaj I'»K aB4 y3A3r Oa JOTOOA 4YaHAp Hb CTaHIApPT
TEXHUKUIH Y3YYJIDITHIT XaHTraX, XapuH rajiaajl YaHap Hb XyJajlaH aBarduiiH XYCOH XYJI3IK
Oaifraa xapbLaHI'yll 4aHapbIl XJJr OaifHa. YaHapwir OaifryyiuiarslH Tajaac OuIl XapuH
XyZJaJJaH aBardyuiiH Oafip CyypHHaac XapX XdMXKHX Xdp3rTdil Oaiinar Oereej yuup Hb
KOMITAaHUMH yIUpIUIAryyZ XyAajlJaH aBarduiiH 4YaHap XOMXKWIT Hb A sIMap Y3YYJIITI3p
XOMXKUTIDATUIT TOJOPXOMIDK Yajiaryil 6ereejl MeH epcesierd OyTI3rI3XYYHUHT X3PX3H
COHIOX aBJar Tajaap M>3J3JI1 TyTMar Oaiijar yuup 3ax 333JIMHH €epuielnT, TeXHOJOTHHH
JPBIIMI T9X MAT HOJOeJUIMHI X3pXdH eepuwlerjex Oaiiraa Tamaap Top Oyp ODK M3I331
Oaiigarryit THIIMA3C yaupaaryaac Uiyy XyAajiiaH aBaryuiia Oailp cyypuHaac XaMKUX Hb dyxall

Gaiinar OaitHa (OtroHcypaH. S, YinumnrasHuilt MapkeTunr OTroHcypaH. ).



Xycuort 1.1 Yiauunessnuii uanapein xamaapan /Gronroos 3aeeap/

i i Y HIYnArdHui yana .
Y HIYHATIHAA XYI139)1T p Xyproarruiin
-3ap CypTaJuMIraa, VHD, LI YTIHIT9HAN XYII93IT 02 XYPraaTUiH

P cyp > YHO, HIyYA Y P CTaHAapT
MapKETHUHT T'.M-H HOJIOOJIOJ CTaHJAapThIH XOOPOHABIH sjIraa
Ilyycuiin nmusk
YaHapT NYYCUIH UMHX HOJI0eJ1eX
TexHukuiiH 4anap ASKHJI YYPTUH YaHap
-HYJHUH SMYHUIH MAJIT -AXKUNTHYY/IBIH CaHaauIara, XaHuiara
-ToHOr TeXeepeMKHiH CTaHIapT -AXKUNTHYYZBIH Yp TOPX
-YHm4uirasHui Xypa - AJKWIITHBI IPaKTUK Aajyiara

Ox cypsanxc: Gronroos, C. (1984). Yiinuunessnuii mapxkemunz Omeoncypon A 2015

DHAXYY XYCHATTHHUT YHIUYMITIOHUM TEXHUKUMH OOJIOH &KWJI YYPTUMH YaHap 33D
Cyypwiax KOMIAHUHH WMWK Hb YATYWIITIOHHA YaHAPT HOJIeeTdH OOJIOXBIT XapyyJCcaH.

(Gronroos)

OHnee yen IPIXUN JasapX KOMIAHUYJBIH XaMTHHH dYyXaj aHxaapaij Oaijar 3yl Hb
YHTYHITIOHUN 4YaHap 0eree]l KOMIAHWYIBIH XYBbJl YWIUWITIOHUNW 4YaHApBIT dYaHApTau
TyyIITai sBYyJax Hb Oycaj yilll akusuiaraa siByyjijar KOMIaHUyJaac suirapy 4ajax XaMruitH
yyXaJ apra Hb oM. THUIIMA3C YITUHUAT39HUNA YaHaphIT “X3p3riasrd XyBb XyYHUN XapbLyyIadThIl
YHOJIICAH VI aBL TACOH Oaipar. YWIUMATI9HUN 4YaHAp Hb TyXaH Ta3pblH YHIYWITI),
YHTWIYYJISTUMNAH CITIAIA XOp HUHIK Oaliraaraac xamaapy TyxalH OalTyyIiarslH aM>KAIThIT
TOAOPXOIDK 00J0X IOM. YHIWIYYJISTUUJ OepHHH XYJIdK OaiicaH YHIYMITIAT TyxailH
OalryymnarslH Y3YYJICOH YHITUMITIATIN XapblyylK €OpCAUIH HUIIYYIATYd> COHTOXK aBJar.
X3p3B  YAIUWITIZHUN 4YaHap Hb ©OpCAMHH XYJIIDATIIC CITIDI  AyHAYYp OaliBan
YHTWIYYISTYIUIH YHAIATI), YHITWIYYIdX Xycdd Oyypax 6a XapuH YHITYHUITIY Hb XYJIIAITIA
OaiicanTail wxui, Oyp uiayy OaiiBan yHIUMIIT?? Y3YYJIATYTIHID) caHAl HUMIDX OYIOy CITIAI
XaHaMKTall Oaitmar OaiftHa. TuiiMdPdc aXumuaelH 3aH Oaiimanm OOJIOH XaH[Iara 33paTr Hb
YHTWIYYJISTYUMH YaHAPBIH TajdaapX OWJTOITOJl MXIIX3H HOJIeeIDK Yaajaar Tyl HAH aHxaapax
3YHIMIH HAT 10M. Y WITYWIr39HUN YyaHapbIr 'Y WITWTYYI3TYMiH XYJI32)ITTOH XapblyyJaH Malll

CalfH ACBAI JPOJ 3IPTUMH YHIUHIT?d y3yymdX" TOK TOAOPXOIICOH 0ereea HHY Hb



YITYMAT9HUNA YaHAphIl TyXalH OYTIATIPXYYH, YHIUWITISHUN HUHWT sUIraaHbl Tajaapx
YIITWIYYISTUUH OJDK MdACAH 3yin ok y3mar (Alhamadani, Mohammad , 2011).
YWTYMIrssHUM 4yaHapblT MOH ©6epeep ' XOPATJdTuuiH Teceesell, XYJIIJIT XOOPOHIbIH
3epyyruita TyBimH, yuriaa” ( Parasuraman et al., , 1988) rak y3con Gaiimar Oaiina. ©epeep
X3710971, XIPATIATYUIH XYI3AT Oaiiraa YHITYWITIOHUN YaHApBIT OOMUT YWITIHIITIIHUN

YaHapbIH sUIraaraap XapblyyJjaH Taiadapiax 0oaaor OaifHa.

AnuBaa H3T KOMIIAHUUT TOI'TBOPTOM aM)KIJITTal OalraxslH yyXall YHIC 00J1 YHITUMITIHUM
yaHap 0eree;1 YWIYWIT 3 HUN YaHAPHIT 3aaBaJl XOMKUX Hb TyXalH Oairyysutaran Oaix €ctoi
3yl €CHBI X3par oM. XOp3B Y3YY/DK OyM YMIUWIr?Sr XsHaXX XaHraiTrraid cailH Oumr 6om
CallKpyyJK ©HOOTUIMH OPCOIOOHT 3aX 33311 Oalip cyypua TOITOOXK aBY YJIIDXII) aHXaapax
Xoparm™i oM. YaHapeir ammr Oaiiaap OWIN XIPATIATUUMH XYJIIIIATTIN XapbIlyyJICcaH

Oaiiiaap XaMXKIDK YaHAPbIH XSHAIT TYYHUHT caliKpyyiax apra 3aMbIl’ XHMMX X3p3rTdoi IoM.

Y HIUnATrasHUI YaHaphIr X3POTJIdrYIMiH XYCaK Oyl YHIUWIrsHUNA XYJP3IT 00JIOH
9HD YWIYWITIOHUN TalaapX OMJITONT XOOPOHIBIH sUIraa TJK TOJOPXOMJICOH Oaimar (
(Parasuraman et al., 1988; 1991; 2018a; 2018b). YiauuiarssHuii yaHAPBIT XOMXKHXID YaHap
Hb CPOHXHII00 YHITWIYYITYANNH XYIIIATTIN ysuiaaTtai 6aiaar 6a Xopariadryada XypracoH
YATYHITOHARXID XYII9ITI9P XOMXKIK TOOIIOr X3M33H y313r Oereex (Sultana, 2015)
YHTYHITIOHUN YaHApBIT TIYyYA XOMXKHUX OOJIOMKIYH, y4up Hb YWIUWITIOHUNW dYaHAp Hb
YHTWIYYJIATYIUHH O0YH YXaaH1 CYyT/IcaH Oaiar ToOA0PXOUIOX0 ] XYHIAPIITIH 3y Oeree/n
TUAMAAC XOPOIMVIDTUUATIA Xapuilax 3amaap YHIUWITI HUE 4YaHapblH TYBIIMHT TOTTOOX

6osoMkTOM racaH Gaimar (Yunan, 2016).

YWIHWIr39HUNA YaHApBIT XOPATVIdMYAUUH  XYJIIIJIT, COTIAJT XaHAMKWUUH TYBIIMH]L
TOAOPXOM YHIUMIIAT YHAIAX LOTII apra X3p3rcasl K Y3A9r 0a YHITYMIrIdHUN YaHApBIH
TOAOPXOMIIONT Hb XYJIIIITUNAT XYJI9H aBcaH OOMUT YWITUMITIIHUI Talaapx OMITOATTON
XapbLYYJDK, X3PATJIAIYIUAH TYTHIATISP YWITUWIT3SHUN YaHApbIr TOAOPXOWUIIIOT I3 Y3437
(ALI, 2020). YiiquuarasHai 4aHap Hb OM3HECHIT 3aX 333I1 3eparadp OallpiyynaxbiH Ty
OpYMH YCeHilH MEHS)KMEHTHUIH yp 4ajBap Iaapaiar xerkwk Oyii oiront oM (KUMASEY,
2014). busHecHwiiH ecenTeoja YHIYWIIIIHUA 4YaHAp HMXIIXOH XyBb HAMID Opyylax Hb
XOPATJATYAUAH COTIAI XaHaMK, YHAOHUY Oaiian oM. busHecuitH OaiiryysiarslH ecenTe
YIITIMArasHUN YaHap 1Iyysa Xxamaaapaitail 6ereei OJIOH CyJajiraaHbl @KW YHITUHIAT3HUN

YaHapbIT' XYJI35H 36BIIOOPOTACOH XOPITJIdr YHUIH CITIAII XaHaM’K, YHOHY 6aI>'I,[[aJ'I, XaarajaargaH

yIx 33prasp xomkr (PAKU RAR, 2019).



1.2 Yiluranarsauii 6airyyiiarsir Yl aKHiiaraanbl YUrinJa

Y AraunrIsHui OalTyysuIarelH YT @XHIIIaraalbl YUTIIAINAP Hb TYPaB aHTHIDK aBY Y3]9T

Oeree YYHI:

1. LpBap yirauarad: DHAXYY YHIIYMITIS Hb X3PAIJIdry 3/ UIyyl XYpaX Yl axuiiaraaraap
XaHTax canbapyya. H? Hb €pOHXUNI06 OYTIATIPXYYHHUH OPLBIT YIIIIBIPIAX YT SBI] OaliXTryi
LYYyl X3PATJIAUUNH X3pATIddH JaMKyyiax candapsir XaiaH3. HUlTHitH 193B3p, roo caifXxHbl

candap rax MaT 1YY YITYUITI) Hb UPIX CAI0ApYyyABIT X2JI3X FOM.

2 . bapar yinaBapaai: Y WIduiarad YHIIBIPIIAN XOEPHIT 39T XIPATKYYILIAT candapyya Oyioy

XOOJIHBI T'a3ap, 3axX XyJaJlJaaHbl YfIJ'I AXuJlIaraa Spxjasrduji oM.

3 . XoJmMOT YHITYHIT??: DHD YHITIWIT? Hb II3PX AypAcCaH X0€p MUHXHUNAT aryyliax 0eree;
HAMDAYI YHTYHIITIRHA OYpaH 3pX Hb 0artcaH marjaa, 3acBapblH Ta3pyys I'DX MAIT candapyyna

oarrax oM.

Manail cyganraanbl aXul Hb SHAXYY YW @XWUlaraaHbl YUTIDIYYI3C Oapar YHIABIPIAI

AHTWITAJIT XaMaapax oM.
1.3 YHrUuATrIIHUH YaHAPBIT XOMIKHUX 3arBapyya
1.3.1 SERVQUAL 3arBap

Y irauirasHui YaHaphIH OJIOH XOMIKYYPYYAUIRH HAr Hb Servqual 3arsap 6eree taBan
XOMIKHMTIPXYYHUR oironteir aBu y319r apra (MATHONG, 2020). Zeithaml, Berry 6oon
Parasuraman spasmTa 1988 oH aHX yHTUMIITr3sHUM YaHapbiH 10 XaOMKYYPUNAT TOJIOPXOUIICOH
0a yyHUIT?? HapuiiBuwiad cynamk GAP 3arBap A33p YHIICIIH CYYPBIYYIDK 5 XOMXKYYp Oyxuid
SHAXYY 3arBapbIl raprax 0aixi3. DHd apruir sH3 OypuilH canbapyynan aBu y3adr 0ereej
caibap OYpHilH XOMXKUTIPXYYHUUT AallWIJIaH TOJIOPXOW YHIYMITISHI YHITWIYYJISTYIUiH
COTIAJI XaHAMXKHUUIT TONOPXOWIOXBIH TYMAJ XYJI9H aBCaH VHIUWITIATIH XapbllyylaH
YHITUMIITIAT XOMXKIT. Y WIUMIrHUA YaHAPBIH CyAaliraa Hb AUWAIPHXAY) YHAAaHBI YHIIBID,
APYYJT MAHIUNH cayibap, HOMBIH caH, OaHKHBI cayidap, aBTO MEXaHUK I'dX MAT cajidap Oypuir
XaMmapaar. JHd OJIOH candapyydana amuriariaar 0ereell araapblH TIIBPUHH canbapT UIYY
epreH ammriargiar OaiiHa. COTran XaHamK, HTTAIIRN, aMJalT 39p3T Hb YAITYUITIIHUN
YaHAPBIT XAM)KHX MAPKETUHTHUIH YYAHIIC XOMKHUX XOMKHUTIPXYYH FOM. MOH HAXYY 3arBap Hb
YITIMAT9HUHA XYI2IT OOJIOH T'YHIPTIDIMMH XOOPOHABIH 36pYYT XOMXKIK TOJOPXOHIAOT

YaHapBIH XOMXKYYp Oereen 22 3yiin 7 oHooHs! Likert matnanaap XaMxor.



Xycuart 1.2 SERVQUAL 3ae6apvin yunuuiessHUull YaHapbl XIMACUSOIXYYH

Haiinsapraii 6aiinan

(Service Reliability)

Xapuyrytarataii Gaian

(Responsiveness)

Y HmaunrasHuH
Bbaranraa

YaHa
(Assurance) P

Buer opuns! 6aiinan

(Tangible)

BycupIr oitinrox Gaiinain

(Empathy)

Ox cypsanac: (SERVQUAL zazseapwbin xomocuzooxyym)

DHAXYY XYCHAIT 2-T XapyyJcHaap YWIYHITI3HUN YaHapblH 3arBap Hb X3POIJArYId3C AMap
TYBIIHUW TYHIRTIAN XYJd9K Oairaar cymamk siMap TYBIIMHA TYWIDTIAIUHT XYJIPOH aBY
Oaiiraar cynanjaar 3arap oM. VHI3cHp YHITYWITI9HUN YaHApbIH YHJICOH 3YiicHir OypaH

WIDPXUAIIAT TI3T OaliHa.
1.3.2 DINESERY 3arBap

Bojanic Rose wap ub 1994 oHA YHIWIYYISTYIUAH Y3351 OOUIBIT YHIJIDXUHH TYJII
XOOJIHBI CYIDK?D pectopany Servqual sarBapeir 3arBapumipk Oaiican 0a SHIXYY 3arBap Hb
pecTopaHbl YHIUMITSHUN YaHApBIT XAMXKUX3 yTarjanrail 6aiican Tyn 1995 onx Knutson,
Patton map Dineserv rax 3arBapbeir Servqual-u caibxpyyican XyBuiibap OOJIIOH PECTOpPaHBI
YIUTWTYyyIoryuiiH - YHIUMIIT9HUM  YaHapell XOMXKHMX  X3parcal OoJIrOH OyTiIdk  Oaixad.
Servqual-tait wkun 3HAXYY 3arBap Hb YHITYHITIOHUE YaHAPhIH XYJIIUITHHH WHICKCHHT
YIITYMAT9HUNA YaHApBhIH TOCOOJUIMIH MHAEKCTIH Xapbllyysiar 3arsap 0ereej sHIXyY 3araap
Hb MOH aJuil 5 XY4MH 3YHITAH Oereej HaiiaBapTail Oaiinan, Oaranraa, Xxapuylyiara, MIaTy,

TAHTUOJI T9X XYUHH 3YHITYyYAToH.
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DINESERYV xapsecnutin XoMa#Cue03XyyH Hb:

e Haiinsapraii Gaiinan - Amiiaca YHITYHIATIAT HaIBapTail, YHOH 36B T'YULDTIAIX
yajaBap,

e bBaranraaxyymant - AXWTYIBIH MAJIAT, YSII3T Oalall, TOAHUN UTTIITHAT
MIDPXUIIAX YaaBap

®  UTIOI,

o Xapwuyrygiararait 0aix - Yumaayyadsryada Tyclax, myypxan yHIduiard y3yyiadX Xycom
APM3I33II,

o Tanrubn - A>xxuntHel Ouet Oaiifay, TOHOT TOXOOPOMIK, rajaaa Tepx,

e Dwmmaru — XanamxkTai 6aiiian 00J0H XyBb XYH/] TaBUX aHXaapai 0eree 3ar’3p

XOMKHTIPXYYHYY A29D TYATYypJiax oM.

MeH pecTropaHbl TaBaH XYUHH 3YWJ 00JIOX XOOJHBI YaHAp, YHITYHIITIOHAN YaHap, YH? 0a yH?
IIPH?, YYPp aMbCTaJl, TaB TyXTai Oalan 39par Hb YWIWIYYJISTYIUNH XOOJTHBI Ta3pyyaaj COTIAI

XaHaMJKTal Oaiixa HX39X9H HOJIeeJICoH 00I0XbIr TOrTooxd3. (Tan, Oriade, & Fallon, 2014)

YWTWIYYIdrYIUiH JaXUH UPXK YHITWITYYIdX XYCAJI, CITIAJI XaHaMK Oycaaa caHain OoJirox
Marajjajij XOOJHbl YaHap, YHIUUITI9HUI YyaHap, yyp aMbCrall OpYMH, YHD 33pAT Hb X3PX3H

HOJIeOJIIeT Tajlaap CyIajjar.

Xycuort 1.3 Cyoaneaanwv 3a26ap

XO00IHBI YaHAP

" " Canaaraa Oymaax
YATIHArHAHA HaHap X3parmarauifn caTran

VYyp ambcran

XaHaAMXK
\* Canain 00Jrox

A/

YHo

Ox cypeanac: The Effects of Fast Food Restaurant Attributes on Customer Satisfaction, Revisit Intention, and
Recommendation Using DINESERYV Scale Se-Hak Chun, Ariunzaya Nyam-Ochir

1.3.3 TexnukuiiH 60,10H QYHKIMOHAIb YaHAPBIH 3arBap.(Gro nroos, 1984)

Grongroos ue anx (1982, 1984 ) o aHXHBI YHIYHITIOHUN YaHAPBIH OMJITOJITHIT
HXJYYJDK OalicaH Oaiican Oeree] sHAXYY 3arBap Hb TyXailH OaliryysarbiH XyBbJl aM>KUJITTaH,
YP AYHIOH OpCOIeX YaHapblH TajlaapX XOPIIJIATYJUNH OWITONT, YHIYWITIOHUN YaHapT
X9PX3H HOJeeJIeX 33pTHiH Taiaap OMIroaTToN Oaiix €cToir mmspxuinmsr. Xymadarax Oyi

YWITUMIATPHUN YaHaphIl yaUpAax I3r Hb Oaliryyiiara Xymadaraok Oy yWmamiarsn 60510H
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XYJI99H 36BIIOOPOI/ICOH YIIYMITIIT Oue OMeTdirn HuMyymdx €croil 6ereen MHIICHIIP

XIPITIIIYUIH CITTAIT XaHAMKUHUT OHid OOJITOHO I'CHH YT IOM.

1.3.4 Yiimunaranuuii yanapsin GAP 3arBap

Xycuart 1.4 Yinuunessnuu mapkemune Omeoncypau. A /yiinuunessnuii yanapoin GAP 3az2eap/

AM mamkcaH sipua XyBb XYHHH X3PATI33 Typunara

i

Xymoarmx Oyt |«

YHITYHIITD

Jorommon 5 I T

TeceenceH yimunnra?

Xa3pariary

A

Mapkertep

Y HmauiarasHum

\4

HUMITYYJIDIT

Xoparmaryasg

Joron XaHJCaH Xapuiuaa
JHoromngon 3 1 T

non 4

Y Wa4uarasHui 60auT

YaHap

Joromngon 2 1 T

XBparasryuita

Horomgon 1

XYJI22NITHIH Tajaap

v

YIUPUTIATbIH OaruitH

TOCOOJ161

Ox cypsanoic: Parasuramen.A, V. A. (1985) Yinuunesonuii mapkemune Omeoncypon. A 2015 /yiinuunessnuil
uanapvin GAP 3azeéap
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DHAXYY XYCHAI'T 5 Hb YWJIYWIT39HUN aM>KUJIT 0JIOOTYH Y€/ rapax TaBaH JOTOJJIBIT XapyyJICaH.

1.

Xopararauiid HaiaBap ( Xyyask OaiicaH yIduir?) 6a yaupiaa XoEpbIH XOOPOHI0X
JOTOJII0JI. DHA Hb YHITUWIYYJISTYUIH 0y XYCOK Oalraar yaupaiara 36Beep YHIIIK,
oinroxryid Oaixpir xomHd. (YiumumirasHuii  mapketuHr Orroncypan. Sl 2015
Xy.348,349)

VY aupmiara(yxmcapiax d9ajaBap), YHIYHITIOHANA YaHApbIH XOOPOHIOX JIOTOJION.
YaHapblH ©HAEOP TYBIIMHTUNH YWIHUWITIAT Y3YYJIrYyd TOXUOJIOJI YIUpAiIara
YaHapbIH CTaH/IApPT TOITOOTOOTYH Y4Mp WYY CalH YIIUMITISr XYCHK Yagaxry Oaix
3epyy. (Yitmumirasauii mapketurr Otrorcypan. S 2015 xy.348,349)

YWIYUIronHuM  4aHap, YWIYWITOHUKA HUWIYYIITHWH ~ XaHraMX XOOPOHIOX
JTOTOI0N.  YWIUMATIOHUN dYaHapblH  Y3YYJIITYYyA O0JIOH OOIUTOOp Y3YYJICOH
YHTIHIITIOHUHN siTaa, eepeep Xd0371 YITUUATIOHUM TYHIPTrIUWH 3epyy. OnoH
XYUHMH 3YHICO]] YIITUMITIHUNA XaHTaMXKU1 HeJlees1er 0eree aXXmITHbI €c 3yi, Myy
OanTraracsH Oaiiman 33par opHo. (YHmuunrasHuit mMapketuHr OtroHcypas.sl 2015
xy.348,349)

YWTIMIronHUN HUAITYYIITHAH XaHTaMK, Tajaajl Xapuiaa XoJ00OHBI XOOPOHI0X
JOTOJI0A. Y WITUMITIIHUN Y3YYJIATrd 0a Xdpariadryadl XYpedH 0oauT Oaitgan Xo€pbiH
3epyy. (Yiumumnrasuuii mapketuar Otroucypan. S 2015 xy.348,349)

Mbadpean 6a XyII3rACciH YHTYHITIHAA X00POHI0X 36PYY. Y HITUMIT? Y3YYIArdad1
X3PAMIBYIMMH TaBbCAH MAITYYpP TYYHHUUT XYJI39H aBCaH YHITYWITI3HHUM 36pYYT X3JIH).

(Yiumamnrasuuit Mapketuar Otroacypan. S 2015 xy.348,349)

YWTYMIrI9HUN YaHAPBIT YHAIIX OJIOH TOPJIMHH XAOMXKHX XIPATCHJI, apra TEXHHK Oanjgar

0eree 1 YYHI3C 3apUM 3arBapyyIbll aB4Y Y33H ©OpUHH CyJairaaHa TOXHPOX 3arBap 000X

DINESERYV 3arBapbIr COHT'OH aBcaH 00JIHO. PecTopaHbl TOXUPTOOH/I, YHITYMITIIHUN YaHAPBIT

uxsBwidH DINESERYV rax vapmmpr SERVQUAL-wmiin Toxupyyiican XyBuiadapaap XdMKIOT.

XYBUJIOAPBIT SHAXYY aprbir 3HA cynanraanj amwmriacan 6omHo. DINESERV Hb pectopanbl

YaHapbIT YIITWIYYITYUI XOPXIH Xapik Oaiiraar Tonopxoinox HaiiiBapTaii 6eree 1 xapblaHryi

SHTUMH X3PIrceoJI 1ok Toonorgaor 6ereez[ TaHcar 300THHH rasap, peCTopan, SHTUUH X001 ,

TYPI'SH XOO0JI 33Pp3T' OJIOH pECTOPAHBI OPYHH/ allTUTJIar aXX UPCOH.
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Cyaanraansl YHACIH acyyJiTajJ XapuyJT 6rexX OHOJI, OHOJIbIH OHJIT0JITYY/
1.4 Cysad pecTOpaHyyAbIH YYC3JI XOIKHJI, TAHWIIYYJITa

PecTopan ramsr Hb HApUUH TEXHOJOTH aXWJUIaraa Iaapaax COHrOJOr HA3PUKH XOOI,
yHAaa TYYHUH TOTOP HAPUMH OOJIOH 3aXUalraT XOOJ YHJIIBIPJIDH XAPATIIDIYUMH TyXTau

XOO0JUIOX HOXIIOJIMIT 1931 33pradp xaHracan xooiHbl razap(MNS4946:2019).

PecTopaHbpIr 1OTOp Hb HUHWTHIH YHITYHITIOHHAN, aMpalIT KYYTdHBl 0aasblH OYCIdX, 30YHI
OYyyIJIBIH APPI3IdX IIX MAITIIP Oaiipianaap Hb aBY y319r OaiiHa. “Restaurant” ragsr AHriaum yr
Hb Opoc x3193p AamkuH “Pectopan” 6070H MaHai yicas Iparapusd. JHd YT Hb “Rest” ampax,
“Aura” ynrapuitH epTeHIl (OpUHH) TICIH X0EP YrHIAC OYTIK “‘aMpax OpyuH’ IdX yTra caHaar
aryyJyoK HApJdCcdH Oereea MOHToN X3JI9HA XapUH PECTOpPaH I'3X HAPIUIMHT 300THIH razap

X3M33H XOpBYYJIH HAPJIACIH Oalar GaitHa.

Xawmruiia anx 1953 on eHeeruiiH pectopan rax 3yun Oairyymnarmacan 6a [Tapuc yncaa Typ-/-
ApXaH TOX HAIPTIUIIP X0O0J0Op YHIUWITD? Y3YYJIdX 30pUIITOTOM HI3I/ACOH Oaiijar.
Restaurantes rampr Hb (paHIaap YMHUPAITKUX, TATMIPYYIIX TICIH YITBIT WIBPXUIIIAT Gere
1789-1799 onnl yen @paHIIbIH KX XyBbCTAI 00JDK 9HD Yedp (PpaHIIBIH TOT00Y HAp rajaaa pyy
JTYPBAH OYCOH YJC OPOHJIO0 PECTOpaHbl OM3HEC 3XIIYYJICIH Hb ©ree PEeCTOPAHbI IXIDITUNT

TaBbCaH IITIAT OaliHa.

Yiin axwiaraa, XooJ, YHIYMITI9HUAKW X3703p33C Xamaapd YHIICHHH XdOB Masrtad, OJIOH
VIICHIH, a3UiiH, EBpPOIBIH, 06pTO6 YILTWIdX, TYPIIH XOOJHBI, CYJDKIIHHUM X MAT OOH TOPIHIH

30XHMOH OaifryynanTtaap Hb XyBaaH aB4 y39K YHIJI aXuiiaraar 3pXaiar OaifHa.

Pecropanbl cymx»3 r3Adr Hb KOPHOPAUUNH MYyHABIH ©M4Jiesl 3CB31 (paHual3blH

IPPI2HUIN Jaryy OJIOH eep Oaiipiiuiny Oaiipiax Xoa00ra0X pecTOpaHyy/IbIH 0aril IoM.

Pectopan , X001 yHmaaHbl YHJIABIPIAA Hb JIPNIXUHN Jasap XypJalTaid Xerkux Oaiiraa ojioH

YHASCTHUH axyiiH COENbIH yyn3Bap 00k Oaiiraa rom.
Pecmopan, 3002utin eazpein X001 yHoaamsl yinoe3padiuiih YHOCIH 30pUi2yy0 Hb:

e Xo00J1, yHIaar 30XUX TEXHOJIOTHUIH Jaryy YaHapTal YHIIBIpIdX
e II»Bop, TOXWIIOT, AIOYNTYH OpUMHT Ouil OONITroX
e TaB TyXTaii, OpUMH YEeUIH IU3aiiHbI U131 OyXUH TaBUIITa X3parcayyardi 6aix

e  MDbpryKiMiH YHITYWITIOT Halpcar YHITYWITIHUN aKUITHYY Y3YY/IDX 33p3T OPHO.



XycHart 1.5 Pecmopanul yiin axcunnazaanst yuxiu

Iae
= TONOBIIONT -

Oprruitn
LIHEOKAIIT)

Tenbep
TOOII00

N

Xoon o.
YHIIBAPIAT < AEOIE

Ox cypsanxc: Pecmopanvl menesxcmenm onynoe I'ancyx. /]

1.5 PecTtopaHbl TOPJaYYA

IIporuos,
cyairaa

XaHramx

)

Xajrananr
XaMraanait

e

14

PecropanyyablH Tepiyyl Hb XOOJ, YHJaaHbl sMap TOPIYYIMHT Xamaapd COHTOCHOOC

majTraajaH YWIYHITI9HUN OHIPIOTYY T eep eep Oaibk Oonmor OaiiHa.

XycHort 1.6 Pecmopanwvt mepayyo

Konnent Tek 0a | Llupaduuii | Oepee Epauniin | XooaHbl | YHIaaHBI
0a JIAHTYYHBI | YHJIYHJITI) 0opTo0 OpPYMH e mec
YIRIUHIr? | yiJa4uiarm yilmwix

YHI4HIr?I
Fast food v % % v x x
Fast casual v x x v x x
Café v v % v v v
Pub 6Gonon v v x v v v
Bar
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Casual x v x v v v
dining

Buffet x 4 v v x v
Fine dining x 4 x x v v

Ix cypsanic: Pecmopanwt menescmenm onynoe I ancyx. /]

1.6 PecTopaHbI 33p3rJJIMiiH CHCTEM

Hbr oxroii pectopan Hb ©6pUIiH MCH TEXHOJOTH, YYp aMbCTaluir OypAYYJICOH Oaiix
0a YHIUMIATI9HUN XYBbJ €6pTee YIIWIdX Masraap YWIYWIrI3HUN XyBbJ Xs3raapjaraMmal

X37103p33p YHI akusuiaraaraa sByyJsijaar.

Xo€p onaTOi pecTopaH Hb HUXIBWIAH TyCrail XOOJIHyyATai Oaiimar 0a rp OYIMHHXIHI
30pHYyJICaH YIIIYMITId XO0OJbIr raprajar OaifHa. Har onroii pecropanTtail xapbllyynaxan 0yx

3YWJI Hb ax¥CaH TYBIIHHA MOH UMIIOPTBIH Oapaa 33pradp OasukyyrcaH Oaiinar OaifHa.

['ypBaH oaTOM pecTopaH Hb K0P, TyCTaid TOPIUWH X00JI00P OAITIATACIH 0aifX 6@ MIPTIKIUNH
yp YaaBapiiar aXWITHYyJaap YHTIHITIAr y3YYiHd. YaHapTaid, TOXHIOT OpPYHOOp XaHTacaH,

YyX 3YHJICUIH COHTOJIT apBHHTAH OaifHa.

JlepBeH 0ATO# pecTopaH Hb X00J YHJIABIPIIUIH TEXHUKUNUT yIUpaa 30XUIlyyJiaH raprax 0a
WK OypIps, WIMHAXAPH XOOJHYyJdaap YHIUWIDK, Tycrail YWIUMIAr33rasp aKWITHYYH Hb

YHTIHIIRT OakiHa.

TaBaH oJITO¥ pecTOpaH Hb 331 33PATIAIUNH TYBIIUH] YHIYHIDK sSIMap 9 €6 COBTYH OaliIbIr
WPXUUIHY. TaHcar TOXWKWIT,  YHIYWITIAIIdP XaHTaX aMmbll XOrKHM JO0TOOJ 3acall

YUMOAIIIRI Hb YYP aMbCTalTall Hb HUHIICAH YIITYUITIAT Y3YYIIHD.

PecTopaHnbl 35parsnuiir MHHXYY HATMIAC TaBaH OTOM Oaiiyiaap JyTHIH XapbLyYyJlK aBd
Yy313r 06a pecTopaHyysl eep eepHiH I'PCIH 33P3MIARY YHIUMArsrs y3yyaaar./Pectopanst

MeHexxMeHT oHIytor ["aHcyx. 1/
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1.7 ®panvaiisuHr

@paHuali3uHT THA3T Hb TOp OOJOH XaaHaac OHITOM 3pX OJIroX Iax yrratraii Oereen
“enfranchise” Oyroy 00040, XaMKIaraT €CHOOC aHTHJ 0aifX, 4eJI66eJIeT1eX I'CIH YTHIAC
yycanmait oM. (Yupai.H, 2011) Epenxuiinee ¢ppanuaii3uHr raadr He Xapaat 0yc, Oue maacaH
0aiix, pXTIH 000X TIIX YITYyAbIT aryyicaH oM. Aux AHVY-n yyccsn Gereen XIX 3yyHbI
cyymuap “Franchise” maByy spx IaX yTTHIT Tapral XyBHHH & axXyWHYYJ dHIXYY 3YHIMIT
AXJYYJIcaH Oereen XX 3yyHbI 3X33p LPBIP OYTIAIPXYYHUH (ppaHuaiisuHr Oyroy “straight

product franchising” yyccan OGaiinar 6aiiHa.

®paHYaif3uHT Hb SIMap HATDH YT aXWjularaa 3pxJdxi3dp HIICOH OMEHECI? 06p HIIH
XYH Oytoy ®paHuaii3uar-1 siMmap HATSH HOXIeJ 00JIOH TOAOPXOH Tes0epuilH A0P COIMMIILIONK
Oaifraa XdmOdpHir XX Oeree] TYYHHUT (paHUaii3uaT aHxXHaac OWii OOJICOH CHUCTEM,

CTaHJAPTHIT OapUMTIIAH aKUJUIAaX 3pXTHH Oaiaar OaifHa.

Opanyaiizunruita Torroanoor Auriau, AHY-c¢c Mounrona xyyn6apnan Upranuit mmn»
Xyynpa “XyaangaaHbl KOHIIECC-XYAaldaaHbl XOHIeJeNTTIH Hexuen” Oyoy “dpaHuaid3unr”’

T'ICOH HIp TOMBEOT0Op Oarancan OaitHa (Yupan.H, 2011).

Mamnaii yncan ¢ppaHdaidi3uHT Hb Oycall OpHYYIBIT 00aBOJ CYYyaxk Oyroy 2002 oHx aHx ymaa

OatyiaH OpK UK OAKI?.
1.8 HuiiTuiiH X00/IHBI caj1bap

Huiituitn xo01HbI candapT pectopas, kade, 6aap, ryans, 3aXuanraT X00J XYPIax, YIamx
YIUT aKHJuIaraa spxJisry ax axyiH HArKYYAUUT XaMpyyJDK aBd y349T 0eree 1 X001 YHIIIBIPIAI
yiATauirnHui candapt HUUT 8500 opurm AAH yitn axuiiaraaraa sByyjajgar rax 0ereen
yyHs3¢ 2023 OHBI KWJIMHH SLUCHIAH CTaTUCTUK Y3YYIRATIp 1376 TOrTBOPTON  YAIUKITI)

Y3YYJLIST pecTopaH, KaTepUHT, LIalHbI ra3ap, kade, 6baap O6aiigar rax cTaTUCTUK OaiiHa.
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3ypar 1.1 Huiimuiin x001Hb1 canboapvli opao2o, Jcuil Oyputii s3yscm, mepoym meepee

B anHel rasap

63.4 463 ’ -

2020 2021
mbaap

128 14.7

2020 2021

2022

36.4

2022

Ox cypsanxc 1212.mn

2023

38.0

2023*

3755

2020 2021

2022 2023

KaTepuHr Kade 1507
1025
3212 615
2424 50.4
160.3 1676
2020 2021 2022 2023 2020 2021 2022 2023
B PectopaH 839.7 Huirr 15131
11709
3985 662.4 6885

2020 20 2022 2023

Huiituitn xoonusl candapei 2023 oHbl HUHT opiorsiH 55,5%-1 pectopan, 10,8% -r naiinsl

rasap 933Jpk OaliHa.

3ypar 1.2 Huticaoautin Xamai#c3dH 03X X004 YUI08IPAINUUH 2a3PYY0, MOPLOop

an Toroo Bycap
s 2 i EBC 3ycnaH, Cob XyprantuidH, Typrax,
rasap
3MH3N3r, 3axuanrar xoon, éydcer
yAnununraa

1511 972 1268 240 121 647 178
(30.6%) | (19.7%) | (25.7%) | (4.9%) (2.5%) (13.1%) (3.6%)
HuidT 4937

Ox cypsandc: Moneon yacein X001 Y0P, YUNUUILIIHUL CANOAPLIH CYYPb CYOanead-Hul MAatllaH

3ypar 2-1 xapyyincHaap 2022 oHbl Oaifjytaap HUHCIANUNH XOMK33HI HUHUT 1511 TOOHBI

pecTopaHyyl Yilll akuiuiaraa 3pxaJIdr IIX cyaairaa Oaiinar OaiiHa.

1.9 YHaacHUi X001HBI OHIJIOT, TAHMJILYYJITa

MOHFOJ’I‘-Iyy,Z[ Hb 3PT YE3C I'9PT UPCOH 30YAbIT XYHADTIOH Y3J2T apd TYMSH 69F99,[[

MOHTOIUyyIbIH X007 XYHCHUH XYBBJ TyXaliH Lar ynupai Oyloy >KUJIMIH 1epBeH yaupaiiaa

JacaH 30XUIYYJDK, XYHUH OueHiH oHIyIOT, 6aiian rax MaT Tepei OYpHiiH 3yiiniac xamaapu

X0O0JI YHAHBIXaad 30XUNYYJIAJITBIT XHﬁCBBp HUPCOH apJ TYM3H OM.
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MoOHron4yyAbslH XOOJHBI YHICOH Tepes Hb TeB a3uilH Tajn HyTarT 3pT 93P Yedc
OYP37/I9H TOTTCOH HYY/UIMAH Maj aX axyil COEIBIH TYYXH XOB MasrTail I y313r OaifHa.
MOHTOI9yyAbIH XyBb/l TABYY XOIIYy Majlaac XaMI'MiiH UX Hb XOHb, aJIyy Oaiiiar 00J0BY MaXx,
CYY, Llaraad WAP3HUK ToJl OYpIIdXYYH Hb XOHb OOJIOH YXpUHH ax axyil Oaimar OaiiHa. DpT
J33p Ye3C HYYANIYUH ambjpanaap ambJapd WPCOH MaHal YJIChIH XYMYYC MaXaH XYHCHMM
X3pAruddrad aH aB XUk XaHrajgar Oaiican. MoHroseiH ux xaan Oremii 1235 ona MopuH
OpPTOOHUH aJIOBIT YYCIK X00JI XYHCUHT 3airyynjaar 0aiicaH Hb XOOJIHBI T'a3pbIH YYC3JI XOIKHII
0oJicoH OaitHa. MOHTOJ YACBIH aX axyH, ax YHIABIP, TIIBIP, COEN XOIKIDK KUTIH]I,
Cypardmi UX33p HAMIIIPXUWH X3PI3p HUUTUHH XOOJIHBI Ta3pyyAblH OJIIPOX, YHJI aXuiularaa

ABYYJIaX 30pUITYY/ TaBUTJaXK IXDJICOH.

MoHTOMUYyABIH yAAMKJIAIT XYHC 0OJIOX MaxX, I[araaH WIPOHHN XIPITIIIIHUUA XYBbJI
ymupan Oypn eep eep Oaiimar 0ereej; HaMpbHIH yJIWPAII MOHTOIYYYI YPT OOJOH YHIACT
ypramai OOJIOBCpPOX Ilaraap HOT0O, I[araaH WMDY 39PTUUT XOCIYYJlIaH XOOJ XYHCIHIDD
X3Prajicadp UpciH OaiiHa. XOHMHBI MaX Hb IIMM T3XK33J1 WY YaHap >KUTA TyJ HAaMpPbIH ajar

OBJIMITH 3X3H capyyaaJl TYJIXYY X3pIraJadr OaiHa.

OBIUIAH XaTyy XYUTHJ MOHTOIUYyY/] TAMHP TIHXIIT COPTIIX, XAIYYH JTyJlaaH Oaiarax
YYAHDIC yypar, TXAI3JI UXTIU MaxHbl TOPIUUT ©PreH X3paridadsr. MeH eBesl LartT MaxaH
OO0JIOH TOCJOT MAPIT aapyys, map TOC, aapil I'3X MAIT WUIPIT XOCIYyyJaH X3PATIICIdP UPCIH
0ereejs 5H? Hb XYHMI OHMEHIIH HIMM TXK331, Ohe Max0010J HIMMATASX 30XHUIOJA00T Hb
ToXupyyngar OaiiHa. AZyyHbl MaX Hb OBJIMHH YJIHpaaa TOXUPCOH YaHAp, WIWIAT HUXTIH,

IIMHTIRJIT CalTall yaup UIPP €CHIH XYHTIHI XAPraJIcI3p UPCIH OUIId.

XaBpbIH yIUpa] XYWTHUHN CPAT XallyyH QyJaaH, aMHH J3MI3p Oasiar X00J XYHCHIT
TYJIXYY XOPI2JDK Max, 06X, epeM, TOCIOT 3YWJICHHUT TYIXYY XOPTIIdXUHT dyXaadjiaH Y397
Oaiican. XaBpbIH yAUpaIJ Mal TOXOOPOXUUT ILPIPIIST yupaac OOpI, Xspamiar 33pruir
XYHCOH/ID XOPTAJICIP UPKI3. MOHIOMIyy/1 tMaaHbl MaxbIT COPYYH YaHApTal oK Y3A9T yUup

AYyJIaaHbl YIUPpAJI 00J10X XaBap, 3yHJaa X3pI3riIaxK UPIKII.

3yHBI yIHUpal[ MaXxaH XYHCHA3C WIYYTIHUI39p LaraaH Uadar ToJJyy X3pariIak UPCIH Oereen

CYY Llaraas uj»j, Tapar, aiipar Iax M3T33p X00JUI0K UpcaH OaitHa. (Bysn6anpax.U, 2012)

Ox cypsanxc: Moneon opusl nasnax Hom Byaunbaopax. 4
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1.10 Cyaanraa Xuiix33p COHI0:K AaBCaH PECTOPAHYYIBIH M3I33J13J1
Modern Nomads pecropaH

"Monepn Homaznc" xoonnsl pectopan Hb 2003 ong Ymaan6aatap XOTOJ HI3T/ACOH
Oereen yyH?3c xoimr HomanceiH cymmki?3 pecropaH 00J0H eprexceH. HoMancelH Cyimkad

pecropan Hb Homanc Xocnurammtu XXK-71 xapesianaraar.

AHX HZ3I/ICOH 11araacaa d9XJ9H OpPYMH YEMMH XYHCHUM TEXHOJIOTH AallIWIJIacaH, >KHHXIH)
MOHTOJI YHI3CHUN X00J OdATI3X YajBapaapaa rajaaaj, JOTOOJBIH HPr3UMHT TaTcaap MPCOH.
“Jlomort HyyIpmuauiiH JlaBrarpamryi sxop” ypuad A0p MOHIOJ YHISCHHUM XOOJBIT OpYUH
YEHUIH K0P, TEXHOJIOTUTOMN X0CTyyJbk MoHrouyyaaa 60g0H raiaaiblH Kyyraaaj yrauiasr

OaiiHa.

Yycran OaifryynarjcaH Ijaraacaa »XJdH YiaanOaatap, JlapxaH, DpadHAT XOTyyi,
Comurs, OwmueroBs anmar, OXVY-wiH VYmaan-Yna, VYmaanGaatap XOTyyd /MdaxXb 3pXdM
YATWIYYIATYHIR OJIOH TOPJUWH, YaHapTallh MOHTOJI, OJIOH YJICBIH XOOJIOOp YHITYUIIAAT
TPy KOMIIaHU OOJIOH eprexkik OaitHa. Mouron, Opocer opyynaan HomaaceiH cymxdd
pectopan Hb Moaepn Homanceta Monroa xoomss! 10 canbap, OnoH yiceH Xo0mHsb! 11 canbap,

30un] OyyIUIbIH 3 canbapTail il akuiiiaraaraa SpxJidH XUtk OaiHa.

Men Comanrs aitmruitn Cyx6aarap xotoa 3 oaroit “H9” HapTa# 30uma OyyUTbIT aXKUIUTYyJIIar
Oereesr MeH OwMHeroBp anmruiin lLlorT-Ipruit cymana onToit 304ua OyymiabIr HAI3H

aXWUTyyJcaap Oaiiraa oM.
Mongolians pecropan

Momnrommanc pecropad Hb 2008 oHj Oaiiryymnarjacan 0ereej MOHTOJ axyi, MOHTOJI
300r, Mouron ypaar, MoHron eB ynamkian OOJIOH €BpOI XOOJ 33pTHHr LOTIHO00p Hb
OYPIYYJICOH ©BOPMOIl TOXIDKHIT, YJIaMXKIANT 37 3YWJICI3P JOTOOJ OPYHOO TOXIKYYJICaH

pECTOpaH YWITUHUITI3TIU FOM.

Cynanraanj xappllyyJaH cyJylaxaap COHIOH aBCaH XOEp pecTOpaHyy Hb YIaMKJIAIT
XO00JI Taprajiar YHJ3CHUI XOO0JbIT TaJHbl XYMYYCT TaHUYJIaXbIl 30pbX aKUilIaar, MeH Oycasn
pecrtopanyynTail xapbllyynaxaj OaliryymiarblH CTaHIApT caiTail, HATAYr?3p 33p3INIUiH

PECTOPAHBI aHTUJIAJIA OPHO I'9K Y33K Oaliraa y4qup COHI'OH aBCaH.
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BYJITMIAH JYTHIJIT

Y HIaunrasHUi GaiiryyiiarslH XyBbJI MaIll OJIOH CTAaHAAPT, XAPATTIATYAUIAH XYJIIIITIAC
IIyyJl Xamaapajiraii Oaigar X3Md39H Y3IT ydpaac XIpAridrduj 0oJI TyXaH OalryysuibiH
[aalplH YW aXwuiaraa, JaByy 4daHap 0ereeji roj XY4uH 3YHJI XOMAP3H TOJIOPXOMJICOH.
XBparyaruapl Xyprak Oyl yIIUMITRH A33p TYATYypilaH YIUIYWITI3HUNA 4YaHapblH TyXal
CyJajiraar KWl I0p XasbK HAT yaa aBd YHITYWITIHUM YaHapaa caibkpyyJlax Hb 3yH ECHBI X3par
oM. YWITYHITI9HUN YaHaphIl 0TOO Oa rajaaj r»K 2 XyBaaH aBy y3J3r 0a JOTOO/ YyaHap Hb
CTaHJapT TEXHUKHUIH Y3YYIITUIT XaHTraX, XapyuH rajiaaj yaHap Hb XyAajJJaH aBar4YuiiH XyCoH
XYMk Oalraa YHATYWITIAT aBy Y313T. Y WTYWITIOHUN YaHAPBIT XIPITIATYAUNH COTTIN
XaHaMX JP9p TYJITyypJlaH X3MJKHMH raprajar I'3ciH cyJajiraanbl apra Oaiinar 00J0BY CITIAI
XaHaMXK T3 XYHUH OIOYH yXaaHaac ypraH rapjar 3yiJ yupaac XaMKUX OOJIOMXKTYH 9 Ik
y319r OaitHa. J{pnxuil naxuHI XaMTUIH XypaaiTai Xer kK 0aiiraa camdap 0071 X00HBI caltdoap
Oounn. Tuilm ydpaac pectopaH Hb HapuUiH TEXHOJIOTH aXWJUlaraa Inaapjaax Tojl TeseB
XOPArWIdTYIRA XYHCHUM aroyaryd Oaitman, MNS4946:2019 cramgapran TyiaryypiaaH
YHTYHIITIOHUEN ySIH XaTaH 0eree] 1931 33pTHilH YaHapTail XYHC, Hailpcar XaMT OJIOHTOMToop
VI aXuiuiaraa sSiByyJaxbIl WYY Y312r OaiiHa. DdpaHYaidi3uHT 33T Hb Tep OOJIOH XaaHaac
OHII'OM 3PX OJITOX TIX yTrataid 0ereejl yJic XOOPOHIBIH TIPI’HUN Jaryy YWl axusuiaraa
SIByyJ1aX OOJIOBY APX YOJI06TIH YT aXXriiaraa sByyJK 0071HO0. X00J1 raa3r 001 0JIOH YHAICTIH
SICTHYY/ABIH XYBbJ| [3PT UPCOH 30YbII XYHAITTIX, TYXAH YJICBIH COEIBIH OHIJIOTOOC XaMaapy
Tepes OypuilH amMTTaiil, MOH XYHUN Oue Max0o0i, OOJIOH ynUpaa TOXUPYYJaH XUUTIJIAT IIX

MOT 30XHUIYYJIAITBII 06pTOO Xaarajjaar OaliHa.

Onon ynceiH cyganraanbl axuiblH xypdHA SERVQUAL 3arBapbeir yTduiarasHun
YaHaPBIT TOJOPXOMIOXI00 MX3BWIAH alluriagar 0eree 3HIHXYY 3arBap Hb OJIOH caJIoapbiH
YITYHIIT9HHANA YaHAPBIT CYIAIDK, TOJOPXOMIIOT O0JI0OBY PECTOPAHbI YHITYMITI3HUN YaHAPBIT
TOJIOPXOMIIOXO0/T TyTarjalTai MK Y3COH YUUP DHIXYY 3arBapbiH CaibKpyysIcaH XyBUIIOap Oyoy
pecTopanbl yimamirasHuil yanapsir cyaanax DINESERV 3arBapeir rapracan oM. DHAIXYY
3arBap Hb YaHAPBIT XOMKHUX/I9) XYIIIITHIHH HHIESKCUUT YHITUUITIOHUN YaHAPBIH TOCOOIUTHITH

WHJEKCTAH XapbUyYyJDK HIMHXUWIIDX 3arBap OM.

Tuiimaac sH3xyy DINESERYV 3arBapsir coHrox aBcan 0eree;| YHIYMITI9HUNA yaHap
XOPAMIIIYAUNRH XYI3AT O0auT Oaijana HUMIkK Oaliraar TOIOPXOMIOXBIH TYNJ ©©pHIH

cyaajraaHnzg TOXHpOM)KTOfI apra aprayijiaji, 3arsapblr almvriiaxaap 00J1100.
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11 BYJIIT. CYJAJITAAHBI APTA 3YH
2.1 Cypaaraansl TOpeJ

XycHort 2.1 DINESERYV 3azeap

Haiinsapraii 6aiinan

( Reliability)
H1
Xapuy YHILIRI Y3YYIIoX
(Responsiveness)
H2
Wtran tepyyiaxyin 6ainan D N

(Assurance) H3

Buer opuns! 6aiinan H4

(Tangible)
H5

Bycapir oitnrox Gaiiman

(Empathy)
Ox cypeanc: DINESERV 3acsap

J33pX 3arBapT YHAICIIH TaaMarJaayyabIr 13 BIIYY/LIII:

H1: YiurumirasHuil 4yaHapblH XYUUH 3YIUT 60J10X YHITYHITI9HUN XYJI920T, 00auT Oaiiaan Tyc

OYp Hb peCTOpaHyyIbIH XyBb]l Airaatai OaiiHa.

H2: PecropanyynslH Xapuylyiarataii Oaiijan Hb YHIYWITIOHUE YaHApPBIH XapHylliaraTtai

Oaiigana separ xamaapanrai.

H3: Pecropans! 6aranraarail Oaiiian Hb YHIUMITI9HUHN YaHAPT 3€par XaMaapaiTai.
H4: Pectopansl 6ueT opuHbl 0aiiian Hb YUITUMIATIHUN YaHAPT 3€par XamaapaTai.
H5: Pecropans! OycipIr OMIrox Gaifjiasl Hb YHITUMIT39HUM YaHApT 3epar XxaMmaapaniTtai.

Cynanraassl 3arBapblH XYPI3H] CyJularjicaH OalifiblH CyJalraaHyyAbIl XapX TaHIanT
XUHCHUM Japaa YHIYWIT9HMA 4aHapTal XoJ000TOW XY4MH 3YWICHHH — acyyirsir
00JIOBCPYYIIK, CyAaIraaHbl Yp AYHA YUUp AITIaaHbIT TOJOPXOMIOX cyaairaar ryHisTracaH

00JIHO.
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2.2 Cynajaraar XxaM:KMX apra:

Cymanraanj xamparical XYH Tyc OypuiH Taamarian O0JioH OoauT Oaifians erceH
OHOOHBI JYHIQXK I3 TYITYypJiak 36pyyr TOOLOXK raprax 0a 9HD Hb YHIWITYYJIITYIHIH

YIITUMIT3HUNA YaHapT ©rceH YHAJI33 O0JIHO.

Yiuruunrasauii wanap = Cotrarmpn — Taamarman Oaiimar 6a COTrArARIMKAH  yTra Hb
TaamarJiajaac 3epar 0alBan X3pArJIdTYUiH XYCCOH YHIUMITIAr Y3YYJDK YajcaH I3k y33x Oa
XapUH TaaMarjal Hb COTIATUINAC UX OaillBal YWITWIYYISTYAUMH XYCCOH YHITUHITIAT Y3YYIDK

yasiaaryi 0yroy X3paryIdardJuiiH CaTraI HUMLPATYIT XapyyiHa.

YUTaunrasHU 9aHapeIT XapbllyyJcaH cyaairaansl axuryya wxoBwidH SERVQUAL
3arpapaap almuriarjjar oaiican 0eree 1 CyyJil SHIXYY 3arBapblH CaibKpyysicaH X37103p 0010x
DINESERV 13x 3arBapeir raprak UPCOH Hb CYJDKID PECTOpaHbl YHITYHITIOHUN YaHApPBIT

CyUTaX 30pPHITOTOM XOTKYYJICOH 3arBap oM.
2.3 OreraeJ nyriayyaax apryya
2.3.1 Cynanraansl TYYB3p OYpPAYYIIAT

Cynanraann xampyynaxaap aBcaH 20-54 wacuel HmidT 1,689,520 xyH Oaiiraa Oa
CyAaJIraaHbl aCyyJrbIH TYYBPUIH XAOMKI3T Survey system.com-p ajjaaHbl HHTEPBAJ 5 XyBUIH
UTrIX 3aBcapT 95%-H Oalixaap Toounox 385 XyMYYCHUT cyaainraanbl TYYB3PTId XampyyjaH
aBaxaap OoiicoH. Pecropan Tyc OypuiH YHTWIYYJISTYAMNAT cydairaanjaa XampyyJiaH

acyymkaa aBax OOJIHO.



23

3ypae 2.1 Tyyspuiin xaMm4c332 MOOOPXOULOX

Sample size: 385

This means 385 or more measurements/surveys are needed to have a confidence level of 95% that
the real value is within +5% of the measured/surveyed value.

Confidence Level:(2) | 895% v
Margin of Error:(?)| 5 %

Population Proportion:( | 50 %| Use 50% if not sure

Population Size:(D) | 1689520 |Leave blank if unlimited population size.

Ox cypsanac: sample size calculator

XOpAradruuiiH CyJaliraar XHixX 139 aHx1ard ereraen 000X YHITWIYYITYIHIHH M) aBax

30puaroop ouaitH Gaimraap Google form ammrian aBHa.
2.3.2 OreraeJ nyrJayyJax yiJ siBi /anxaard + xoépaory/

Cynanraanbl aHxard TypBaH Xdcra3¢ Oyp/caH 36 acyynt Oyxuil acyyirblH cygajiraar
OonacoH Oereen comman ¢iatdopM 00J0X (IUCOYYKMHUT aImuriax IaxuM XdJI03p3dp

cyJajraaHbl T0JI ererien 00J0X acyymxaa aBcaH 00JTHO.

Orerzien Lyriyyiaax Yl sBibslr MoHroanaic 6000 MojepH HOMaJIC pecTopaHyy/ IbIH
aJTb HArI3P Hb CYYJIUHH | capblH XyranaaHj YHITWIYYJICOH YIUTWIYYIArYa33¢ TYYBIp Oaitmiaap
aBcaH OereeJl MeH @OpHIH OMEdp TyC pecTopaHyyAaap YHIWIYYIDK YHTUHITI9HUN YaHapbIH
XOPArKWIT SIMap TYBIIMHJ Oaijar, YHTWIYYJIdT4ToH X3PXOH XapWIILJIAr 33par aKUTJIAIT

Oaiiyiaap TaHAAITHIT XHUHCOH.
2.3.3 AcyyJrbIH CyaJraanbl Xap3rjaridXyyH
Cynanraassl aryyiaraa 60J10BCpyysax/iaa YHICOH 3 X3CAI'T XyBaaH aB4 Y3C3H.

1. Yimaryynax 3aH TeleB
2. XYYuH 3YWICHHT YHIIIX

3. XyBUIH M3IP3JUIMIH X3CTI3p acyyiaTyyaa XyBaaH aBcaH OOJIHO.

DINESERYV 3arBapbiH aaryy yWIUHATHUAN XYJI93IT, O0AUT OalUIBIT XOMKUX OYTALTINIIID

acyynraa 00JIOBCpyyJcaH. DH? XICTUHH acyynTyya HbM
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Cynanraar 20-45 nacuel 20 XxyH?3c comman (uaTgopMoop AaMXKyyldaH TyXaiH
pecTopaHyynaap YHIWIYYJISTYI33C HHIOT TecT Xuibk aBcaH Oaifraa 0a MeH 3HIXYY
CyJalraassl acyyiaTyylaa ragHbl OOJIOH JOTOOJBIH CyAjaracaH OailjuryydblH cynairaaTtai

XapblIlyyJaH 00JIOBCPYYJICaH OOJIHO.
2.4 CynanraaHsl 3arpapuJjaJaa Taiijidoapiax /cygajraanbl 1u3aiin/

3opwiro: MoaepH HoMazac 6010H MOHTOJIMAHC PECTOPAHYYAbIH T'OJl HOJIOONeX XYUHH 3YII

00JI0X YHIUMUITI9HUI YaHaphIT XapbLyYyJK TOJOPXOMIIHO.

Orernen myrnyynax: CynpanraaHsl ererjedyyauur commuan (aatdhopMoop TamxKyyliaH

Googleform-p nyrnyynan MeH maacaH x3103p33p aBax 00jHO. MeH Tyc X0o€p pecTopaHbl
yiuraunrasarid yanapseir Togopxoioxaoo DINESERV apreir ammrnana. DHAxXyy apra Hb 27
aCyyqT, COTIATIA OyXHil 2 X3¢ar, 5 YHACOH Y3YYJIDATTIN apra 6ereen 5 XypTaiax OHOOTOOP
XOMKYYJIOH YWITYWITIOHUN 4YaHapbell TOJOPXOMJIOX Yr AaCyyMKMIH aprbll  Taamarjiall
JPBILYYJIPH OOJIOBCPYYIDK Orerenee Hyriyyiacad. ACYylrslH cyaanraar OypayyJicoHul qapaa

yp aysr IBM SPSS StatisticS mporpam H3rTr3H OpyYJIaH MIHHKUITIAT XHHH?.



11 BYJIOT. YP JYH INUHXHWJITIHUMA X2CAT
3.1 Cynanraansl 6yT311

Xycnart 3.1 Cyoaneaansvt 6ymsy

Xyiic Dparmai 192 50.0
DMArTai 192 50.0
20-c moorir 31 8.1
21-25 52 13.5
26-30 93 24.2
Hac 31-35 121 31.4
36-40 69 17.9
41-¢c mpomm 19 4.9
bara 9 2.3
bypaH Oyc nynn 19 4.9
Tanbl 60J10BCPOIIBIH
S— bypau nynn 61 15.8
Pl ) 173 44.9
Maructp 104 27.0
Joktop 19 4.9
Askuinanarryit 18 4.7
bycan 56 14.6
Oroyran 106 27.6
A’K““%’;;“T““H Cyparu 26 6.8
Tepuiin Galiryysiara 145 37.8
Tepuiin Oyc Oaiiryysuiara 20 5.2
XyBuapaa 13 3.4
1'000'001-1'500'000 41 10.6
1'500'001-2'000'000 43 11.2
2'000'001-2'500'000 102 26.5
Tasbr Csp;;}; g‘YHW‘ 2'500'001-3'000'000 103 26.8
P 3'000'001F 6omoH TYYHI3C I331I 67 17.4
800'000-1'000'000 29 75
Total 385 100.0

Ox cypsanxc: Cyonaayuiin mooyoonon
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Huiit 385 xyH cynanraang xamparjican 0ereej] cyqairaanbl OYTHHNT 3a1aK Y39X)]

napaax Oaiimanrtait 6aitna. Cyganraansl OyTIPAC Y39X9 Japaax Oaiinantaii xampar/caH Oaiiraa

Oeree]1 HaCHbI OAlIBIT aBY Y3B3J1 XaMI'UiH UX XyBb Oy1oy 31,4%-r 31-35 nacHbixaH, 24,2%-

r 26-30 HacHBI 93 XYH cyajiraan]] MUHb XaMparjicaH OaiiHa. XapuH xaMruiin 6ara 0ytoy 4,9%-

T 41-c 193111 HacHBI XyMYYc OaifHa.

Cynanraann oponuoruiasiH  44,9% He 1991  00JIOBCPOITOH,

00JI0BCpOIITOM Opooruu OaiicaH.

27,0%

Hb MAarucCTpbIH
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ASKUT 3pXINTURH Oaliylaap Hb aBY Y3BAUI XaMruitd ux Oywoy 37,8%-r 145 oponuory tepuitn
Oaiiryymiag axwuiagar 001 XaMruiiH Oara XyBuir xyBuapaa Oyooy 13 xyH 3,4%-T 333K

Oaifina.

Cynanraann xampargarcaasid 103 oposora 6ywoy 26,8% b 2,500,000-3,000,000 xypTanx,
102 6yroy 26,5% up 2,000,001-2,500,000 xyp1anx, xamruiin O6ara Oywoy 7,5%-r 800,000-

1,000,000 xypTai1x opaoroToii Oaicas.

2. Cyaajaraansl HaiiiBapTaii HTIIMIKTIN OaigaJt.

Xycuart 3.2 Hatiosapmail, umesmicmati 6auoIblH WUHHCUTIZID

XymoaT Bomur Gaigan
XY4YUH 3YWIHIHH acyynTyyn 0.789 0.735
HaiinBapraii 6aiiman 0.725 0.675
Xapuy YU Y3YYI9X 0.817 0.811
Wtran tepexyiin 6aiinan 0.800 0.751
Empathy 0.763 0.750
CaTran xaHamx 0.737 0.726

Ox cypsandc: Cyonaayuiin mooyoonon
Orergenn KMO Ttect xmibk y339x31 XyBbcard tyc O0yp 0.7-ooc ux Oaiiraa Hb hakTop
OYpuiiH XyBbJ XaHTAITTal XyBbCcarduj XxaMmpargax Oairaar uiarrax OaitHa. P>0.05 Gaiiraa up

AHXHBI XyBbCArYH/]] XaHTAITTAl XamaapanTaii Oyry a4 XxoJa00r10JTol OaliHa.
3.3 XYuYMH 3YWJIMAH IIHHKAITI

Xycnoem 3.3 Xyuun 3ytinuiin WUHICU2ID

KMO and Bartlett's Test

K.M.O yHacanytra .856
Bartlett's Chi square 123.443
Test of Df 412
Sphericity Sig 000

Ox cypeanc: Cyoraauuiin mooyoonon
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XyuuH 3yt mumkuar3sHuid KMO XycHIrtnce y39x94 TyyHul yHacoH yrra 0.856
Oaiiraa Oereex TyyBpuilH XyBba 411 xyH Oaiiraa Hb HTIIMXKTIH Oereej XaHranTTan
XYpanuaxyin Oaifraar mitrax Oaiiraa rom. /Sig 0.000/ Gaiiraa Hb CTAaTUCTHK a4 XOJIOOTIOJITON

0eree]] CTaTUCTUKUAWH XyBb]l alijiaa Oararail 6aifHa X3MAI3H YHIILUII)I.

Xycuszem 3.4 T'adyyp xoonn0x oasmamodic

n %
Ta capn xa1 11-15 ynaa 88 18.7
XOHOTHIHH 15 6a TyyH33C A331 24 8.8
nmaBTavkTai ranyyp  4-10 ymaa 120 27.5
XOOJUIOAOT BY 7 xoHort 1-3 ynaa 153 44,7
Total 385 100.0

Ox cypsandic: Cyonaauuiin mooyoonoin

Capa X1 XOHOTHIH JaBTaMKTal Tagayyp XOOJUIOAOT BY XdOMAIIX aCyyM)KUWH XYBbJl 7 XOHOTT
1-3 ynaa xama3H 44.7% Hb Xapuymx3. 4-10 ynaa ragyyp xoosutofor Hb 27.5% uiir 3331¢3H

OaiiHa.

Xycnszem 3.5 Pecmopanaap yiununyynseuoutin moo

Ta anp pecropanaap Hb WYY YHIWIYYIIT BY?

MoHronuaHc pecTopaH 45.1

MopepH HOMaJIC pecTopaH 54.9

Ox cypeandc: Cyoraauuiin mooyoonon

Ta anp pectopaHaap Hb WIYY YIUIWIYYJISr BY X3M29X aCYyMKUHH XyBbl 54.9% Hb
MOJIEPH HOMAJIC pecTopaHaap YHIWIYYIJI3r X3M33H XapuyicaH 6on xapuH 45.1% Hb

MOHT'OJIMAHC PECTOPAHAAp YIIWIYYJLIAT X3MI3H rapui?.



Xycnaem 3.6 Xameuiin cyyno pecmopanaap yuuiyyicou xyeayaa

CyynuifH 7 XOHOT'T

CapbiH eMHO

14 XoHOrUiiH ©MHO

Cyyaa x3333 3H? pecTopaHaap YiIwiyyJaciH 632

28.6

40.7

Ox cypeanc: Cyoraayuiin mooyoonon
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Cyyaa x3333 5H? pecTopaHaap YHIWIYYJICOH 03 XaMa3xX acyyMmxuitH XyBba 40.7% Hb

14 XoHOTHWITH 6MHO X3M33H XapuysicaH 00j, capblH eMHe Xd3MH 30,4% Hb XapHyiDKd).

CyynuitH 7 XOHOTT YHITWIYYJIC3H Oereen 28.6% Hb XapHyIKd).

Xycuart 3.7 Yinuunessnuil uanapvli Xya321m

Jynn 33par

48.4

TyxailH pecTOpaHbl YHIYMITIIHUN YaHAP TaHbI XYJI3JITIH/

HUHAIK YajacaH yy?

45.8

[

HHUHIICOH Marmr caiiH HUHIICOH OrTt HEHAIITYH

Ox cypsanxc: Cyonaayuiin mooyoonoiu

TyxaiiH pecTopaHbl YIIYWIrIHUN YaHap TaHbl XYJII2ITIHI HUHLK YaICaH Yy XOMIIX

aCYyMXXHIH XyBBb/1 Malll CAalH HUHIICOH X3M33H 45.8% Hb Xapuyncan 00J1, TyH/ 39p3T HUIIICOH

x5M22H 48.4% Hb

XapUyJDKI?.
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Xychaem 3.8 Pecmopanul yiinuunessHuil yanap

XyuuH 3yWiIniH

AV 35
Coatran xaHaM>é) - 5Hag§;;§;aﬂ
725
== Xymanr
== FboauT Gaiigan
Empathp- . }Fpny YHILIOI
0. 0.811Y3YY/IX

0.800 o 7
Htran Tepexyull
Oalian

Ox cypeandic: cyoraauuiin mooyoonon

VYr mmHKWIrMHAR OyX 3 Y3YYJIITYYAUMH Yp AYHT Xapaxad OoauT OalluibiH
TYBIIUH Hb XYJIDJITHHH TYBIIMHIIIC Oara rapcaH OaifHa. XaMruiiH eHIOp OOJUT OaiiIbIH
TYBIIUHT Y3YYJDK Oaiiraa y3yyJIaiIT Hb Xapuy YHma y3yymx 0.811 Gaiican 601 xamruiin 6ara
0.675 Oyroy HalaBapTail OalUIBIH Y3YYJIAT rapcad OaiHa. XYyJPAJITHHH TYBIIUHT YHAJIIXD]
XaMTHIH OHIep Hb MOH Xapuy YHLma y3yyaix 0.811 Oaiican Gon xamruitn Oara 0.725
HaWBapTai OailyIbIH Y3YYJIJIT MOH aauil XaMTHWH TrapcaH OaiiHa. 3epyy HUX YWIYHITI9H
J1P3PID aHxaapax €CTON XYUHMH 3YHIICUIH XYBbl HAABApPTA OalIJIbIH XYUWH 3YWJIMHH XYJIIDJIT
Hb 0.725, 6oaut Gaiiman Hp 0.625 Oyroy xamruiiH eHzep 3epyy Oyroy 0.1. Xamruiin Oara
3epyy™a# y3yyaurr He 0.011 Oyroy c3Tram xaHaMKWUWH Y3YYJIRAT rapccad. TyxaiH Xo&p
pPECTOpaHyyIblH €POHXUN YWIUMITIOHUN YaHAPBIH YHAJIMIAT XUUX3T YHWIUWITIOHUNA 36PYYT
OyHJaKaac JOOryyp OoJl YIIYMITIHMIA 4YaHApbIH XYBBJ XaHTAITIYH TK, AyHAAX OOJOH

IyHJDKaac I33ryyp 00J1 YIWITUHATI9HUHN YaHap OOJOMKUNH, XaHTanTTal Ik y3H).
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MopepH HoMaac 00,10H MOHIo/IMaHCe pecTOPaHyyAaap YHI4IYYJIRr4IuiiH

YHITYWITIHMIA YaHAPBIH AYHIAXK Y3YYJIJIT

Xycuszem 3.9 Mooepn Homaoc 6oron Moneonuanc pecmopanyyoaap yunuiyyade4Outis

YUNYULSIIHUL YAHAPBIH OYHOAAC Y3V YAINM

Descriptive Statistics

bomut

XymaT Gaitnan 3epyy
TyxaiiH pecTopaHbl JOTOO OPYUH OOJIOH
TOXWKYYNANIT Hb TaB TyXTai Oaiijar 3.75 3.66 0.09
PeSTOE)aHBI Tep)im?lr HIMHIDICOH, Y3IMK 374 367 0.07
caiiTail MEHIOTIH
Xyuun Pecropansr KWL Hb LOBIP LOMLUTP 371 368 003
3YWIHIH XyBIIaCTANTTal
acyyntyyn  PecropaHsl pc Hb YHIIMXaM Xsu10ap 3.74 3.70 0.04
MaHIj/IHI)I 30T'COOJIbIH XYBBJ XYPTI9MK 369 330 039
UXTOHU
Pectopansl apuyH LPBpUIH €p6e Hb L[3B3P 3.71 3.39 0.32
1PMIp Oaraar ' ' ’
Tyxaiin pecTopaH Hb LaruiH XyBaapuiiH 3.79 3.64 0.15
Jaryy YHT9Miars y3yymiaer
Pecropana TaBbcan CaHfU'I TOMUJIBIT 3.75 3.48 0.27
XYJI30H aBY XypAaH NIMUABIPISAST
Haiinpapraii ~ 3axuanirbiH Jaryy XooJ rapcas 3¢ax? 3.80 3.71 0.09
Oaitman ASKUTYHL Hb TYPIOH ITyypXaii 373 359 0.14

YUITUHITr Y3YYIIar

PecropaHsbl aknnuny ayaanan UXTIN yex
YITUUIITIOHUI YaHapaa anjaxryirinap 3.75 3.58 0.17
aKuuIaX Oalican

PecropaHsbl akunuug Hb caiiH

Xapuy 6 . 3.77 3.62 0.15
N DIITIOTACOH, HajBapTaii
—— Am{dnTHyy/:[ YWY YT YUiAH acyy UIbIT 372 355 017
MIMHABIPIIXIA YHH CITIIIIICII XaHIAT
Pecropan Hb caifH O3JITIATACHH,
yaJiBapIar, Typluiaratai 60J0BCOoH 3.75 3.57 0.18
Htran XYYHHTAU.
Topexyill  XYHCHUU aroynryi OaliIeIr XaHTax 373 3.65 0.08
Oaiinan aXuiIamar ' ' '
TyxTail, UTI3 TOPYYIIXYULL MIAPIMIKHNAT 375 3.67 0.08
aB4 yaJcaH
Pecropan Hb Halpcar XaMT OJIOHTO 3.76 3.67 0.09
PecropaHbl axnimau Hb MUHAN X3P3TLR3 374 361 013
Empathy  Xycnuiir oknrox Oaiican ' ' '
Pecropanbl 6alipIUTBIH XYBb]I OOIOMKHITH 3.75 3.64 0.11
Xooi1 aBY sBax cas O6arnaa 600101 caiiTai 3.75 3.66 0.09
Ta 3H? pecropaHaap JaxHH YHITWIYYIdX
o PecTopataap AaxuH YTy 3.79 3.67 0.13
CoTraI X001 OONIOH YyX 3YWICOA OYPIH CITIII 3.82 3.69 014
XAHAMK XaHaMJKTaK OaricaH ' ' ’
Bycnan aH? pecTopaHbIr caHas 00JITrOHO 3.87 3.74 0.13

Valid N (listwise)

Ox cypeandc: Cyoraauuiin mooyoonon
XapbllyyllaH aBu Y3COH PECTOpaHyyIbIH AYHJaX yTraap Hb XYJ93IT OOJIOH O0AUT

OaiiTBIT XapbllyyJlaH Y33X3]1 XaMIHIH UX 36pYYTail Oaliraa XyBbcaryJuir xapblyyiaaH y3CoH
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0ereejl YYHI XYYWH 3YHJICHHH Y3YYJIDITYYI3C MAIUHBI 30TCOOJIBIH XYPTIIMK OOIHUT
Oaiiraacaa xaMmruite ux 3epyyrau (0.39) 6osox Hb Xapargax OaifHa.

HaiinBapraii OaiiiibplH XY4YMH 3YHJICHIH Y3YYJIDATHIH XyBbJl PecTopaHn TaBbcaH caHai

TOMJUTBIT XYJI99H aBY XypJaH MUKWIBIPIIAT-H XyBba 0,27 rIX 30pyyTai Xaparnax OaiiHa.

Xycnszem 3.10 Xyuun 3ytinutin acyyamyyo

XY4HH 3YHIHIH acyyJITyyA

B bonur Gaiiman M XymoanT

PecTopaHs! apiyH LPBPUIH 6pee Hb LPBIP 3.39
MDD Oakar 3.71
M o 3.30
AIIMHBI 30I'COOJIBIH XYBBJ XYPTIIMXK UXTIH 3.69
P 3.70
€CTOpaHBbI 1[3C Hb YHIIMXAJ Xsu10ap 3.74
PeCTOpaHLI QKUITYU] Hb LPBIP IDMUTIP 3.68
XyBLACTaNTTal 3.71
PecTropanbl TOpXUIT MIMHIIAICOH, Y33MXK cailTail 3.67
MEHIOT3M 3.74
TyxaliH pecTopaHbI JOTOO OPYMH OOJIOH 3.66
TOXIDKYYIIaNT Hb TaB TyXTaii Oaiigar 3.75

Ox cypeandc: Cydraayuiin mooyoonon

Cynmanraanpl Xy4uH 3YWIMHH acyyATyyAbIT 5 XYUYUH 3YHIPIp YHAIYK Ooaut Oaiiman
OO0JIOH XYJIPDATHIH XYBbJ aBY Y39X3/ XYUHH 3YIIIC Tyc Oyp XapbLaHryii Oara Oaiiraa 6ereen
pecTopaHbl apuyH ILPBPUMH 6pee Hb IPB3P ILPMUIIP OOJIOH MAIIWHBI 30TCOOJIBIH XYBBI
XYPTIIMIK UXTIH 39X 193p YHITWIYYIIYIUHH XyBba 00AUT Oaiiai Hb XYI2ITI3C Oara Oaiiraa

6ereen 0.32 6oson 0.39 Hb 36pyyTHii rapcan OaiiHa.

Xycnaem 3.11 Ta pecmopans yinyunesoHuul 4anapbie Xapxon caudicpyyimaap oaina 63?

n %
XYHCHHUH aroynryn 11 4.0
Oaifman
3orcoon 8 2.9
Opyya axyi 4 1.5

Total 385 100.0
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Ix cypsanxc: Cyonaauuiin mooyoonon
Cymanraanj OpoJIOr4I00C 3aaraid acyynaT Oaiijyiaap pecTOpaHbl YHITUMITIIHHMA
YaHAPBIT XAPX3H CalbKpyyiaMaap OaliHa XIM39H acyyxaJ 30TCOOJIBIH acyy/ian OOJOH XYHCHHIMA

AIOYNTYH OalUTBIT calbKpyyaMaap OaifHa XIMI3H XaphyInKI).

Xycuart 3.12 Mooepn nomaoc 6010n Moneonuanc pecmopanyyovlt YuIuuiedIHUll YaHapoii

YHI299
Monronuanc  MonepH | Mounronmuanc  MogepH
pEeCTOpaHT  HOMaJC | pEcCTOpaHT  HOMAJC
(186) (199) (186) (199)
Xys133aT Bomur Gaiinan
TyxaiiH pecTopaHbl JOTOO]] OpUUH OOIOH 3.82 3.69 3.78 3.55
TOXM)KYYJIANT Hb TaB TyXTail Oaijar
[XymaamaT]
PecTopaHbl TOPXUIT IIMHIIACHH, Y33MK 3.91 3.67 3.85 3.59
caifrait MeHIOTHH [ Xym331T]
PecTopaHbl aXXWITYUI Hb IPBIP I[BMIIIP 3.91 3.66 3.83 3.61
XyBHAcHaNTTal [ XyaamT]
PecropaHsl 113¢ Hb YHIIMXAI XsU10ap 3.92 3.70 3.83 3.64
[XymamaT1]
MariHbl 30rCOOJIBIH XYBb XYPTIIMIK 3.80 3.64 3.47 3.21
uXTH [ Xym331T)
Pecropansl apuyH LPBPUITH 6pO6 Hb LBBIP 3.87 3.68 3.62 3.35
PMIP Oaipar [ Xymnant]
Tyxaiin pecTopaH Hb LATHIH XyBaapuilH 3.96 3.73 3.80 3.57
Jaryy YHT9uiras y3yyamor [ XymoanT]
Pecropan TaBbcaH caHa FOMJUIBIT XYJI39H 3.89 3.69 3.63 3.45
aBY XypJaH IMAABIPIBIAT [ XYII37T]
3axuairelH Iaryy X0o0I rapcaH 3¢ax? 3.93 3.74 3.88 3.62
[XymomnT]
ASKWITYHU]] Hb TYPIAH HIyypXai YHITYHIrIor 3.86 3.67 3.75 3.52
Y3yyamar [ XymaanT]
PecropaHbr axxumaun adaanan uxTii yexn 3.86 3.68 3.77 3.50
YAITYMITI9HANR YaHapaa allgaxryuranop
aXwIax Oaiicad [ Xym3anT)
Pecropanbl aXWTau] Hb CAalH O3NTIATICHH, 3.88 3.74 3.77 3.58
yaaBapTait [ XymanT]
AKUNTHYYH YHITWIYYISTYUNAH aCyy UTbIT 3.82 3.64 3.69 3.52
MIAAIBIPIIXA YMH CITIAIIICID XaHIAT
[XymonT]
PecropaH Hb caiiH O3/ TrATACHH, YaaBapiar, 3.85 3.70 3.73 3.53
Typuuiarataii 00JI0BCOH XY4HHTIH.
[XymonT]
XYHCHUH aloyNnryi GaiuIblr XaHrax 3.87 3.70 3.85 3.57
axmwuagar [ Xymaddir]
TyxTail, UTr>J1 TOPYYIAIXYHUL MIPIMKHUIT 3.89 3.70 3.79 3.60
aBY yajcaH [ Xyid9:T]
PecropaHn Hb Hailpcar XaMT OJIOHTOM 3.89 3.66 3.79 3.57
[XymanT]
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PecropaHbl a)Xmrau Hb MUHHR X3PATIRI 3.83 3.70 3.75 3.49
XYCIIHUT OWITokK Oaticad [ Xyma33ir]

Pecropansl 6alipIIIBIH XYBbI OOJIOMKUITH 3.88 3.69 3.75 3.56
[XymaamT]

Xoon aBy sBax caB Oarylaa 6001071 caifrait 3.84 3.71 3.75 3.60
[XymaamaT]

Ta sH> pecropaHaap AaXuH YHIWIYYIdX YY? 3.90 3.74 3.77 3.63
[XymaamT]

X001 OOJIOH YyX 3YWICHA OYPIH CITIII 3.88 3.77 3.80 3.62
XaHaMXKTa Oatican [ Xym3anT)

Bycnan sH3 pecropaHbIr caHas 60JAroHO 3.91 3.81 3.81 3.71
[XymaamT]

Valid N (listwise)

Ix cypsanxc: Cyonaauuiin mooyoonoin

PecTopanyyablH YWITUHITIOHUNA YaHAPBIT S XYUHH 3YWIIBIP YHAIBXA Y3YYIIT TYC

Oyp 60uT Oaitgan Hb XYJII2JTIAC XaphllaHTyi 0ara rapy upk Oaiiraar xapyymk OaifHa.

MonepH HOMaJIC peCTOPaHbI XyBb/1 XYJIIIITHIH TYBUIMHIIIC XaMTUiiH O6ara 3.64 O6ytoy
MalIHbl 30TCOOJBIH XYPTIOMK MXTAM, XaMIHMilH UX Oyl0y pecTopaHbl aXWI4ua Hb CaliH
02Trarac H yaaBapraid 3.74 Gaitna. XapuH MoHroIMaHC pecTopaHbl XyBbJ XaMI'MiiH 6ara Hb
MOH aJIMJI MAIlIMHBI 30ICOOJIBIH XYPTIIMXK UXTIN X y3yyaanTda 3.80 xaMruiiH UX Hb aruiH
XyBaapb, IPBIP IPMIp Oaiigan 33par Hb 3.91 rapcan OaiiHa. MeH X0€p pecTopaHbl XYBb
Oycrman caHayi Ooirox OaluIbIH XyBbJ Oycaj Y3YYJIITYYAdIC XaMruitH eHuep Oyioy 3.91

6oson 3.81 rapcan 6aiina.

bonut GaluIbIH TYBIIUHTHIH YHYJICOH Y3YYJINITYYAdIC XaMTruiiH Oara Hb MoJepH
HOMAJICHIH XyBbJ 3.21 OyI0y MalIuHbI 30TCOOJIBIH XYPTIIMXK UX, O0JIOH apUyH LPBPUNH 6Pee
1PBIp M Oaiinana 3.35 rapcan 6aitna. Xapun MoHTOIMaHC pecTopaHbl XyBba 3.47 Hb

MalIHbBI 30T'COOJIBIH XYPTIIMK HX Oalan xaMruifn 6ara 6aiiHa.

Mopnepn Homaznc 0o0ioH MOHroNIMaHC PECTOPaHYYIbIH YHIYHITIOHUNA YaHAPBIT
XapplyyidaH OoauT Oaiimanm OOJIOH XYJIIdATHHT YHIIIXIA Y3YYIITYYA EpOHXUNT0e
IyHJaKaac I33ryyp Oyroy OyHIaX YTTHIT Hb XapbllyylaH XapaxaJ OoJuT OaiiIblH TYBIIUH

XYJI93JITIAC XapblaHTyil Oara 6aiiHa rak rapd upx OaitHa.
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Xycuszem 3.13 Mooepr nomaoc ¢pakmop wiuHicU12I

Mo,:!%e PH HOmaAac

YUUH 3YAIWIAH

acyyntyyn

C3Tran XxaHam¥ Haliasaptan 6aingan

Empathy N \ / Xapwy yingsn ysyynsx

WUTran Tepexyiy 6aingan

Ox cypeandic: cyoraavuiin mooyoonon

Yp IyHT XYym9aT 00aUT OalIBIH XYBBJ UX 30pYYTYH OaiicaH Tyl AyHIaX yTraap Hb
aBY Y3COH 00ree]1 YYHIIC XaMTHITH OHJep TYBIIHUN y3YYyanT Hb 0.817 Oyroy xapuy yHAIARI
Y3Yy/mx Oaiican 6ot xamruitH 6ara Hb 0.725 Oyroy HainBapTail OailIbIT XapyyJicaH OaiHa.
DHAXYY YHAJIIIZHAIC XapaxaJ MOJEpPH HOMAJC PECTOpPaHbl XyBbJ YIIUMITIHUNA yYaHAPbIH
XYUYUH 3YWIMHH YHAJITI9HIIC Xapaxal YHITIHITISHAN 0aii1an Hb TyHIaX IHK Y333k 00J10X00p

'K YHIIK OaifHa.
Y WITWIYYJISrY193C aBCaH XYJIIRIT, O0IUT OaliyIbIH YHAJTIIII3D SHAXYY MHHKUAITIIT XUMUB.

XycHnaem 3.14 Moneonuanc ghakmop wiundiCUI2IS

MoHronmnaHc pecropaH

XY4UH 3YHNNIAH
acyyntyyn,

CaTtran XaHamy _HaipagapTai 6aigan
D

Empath\P ' Xhpuy yitngan yayynax

WUTran Tepexyiy 6aingan

Ox cypsandic: cyonaasutin mooyoonon
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MeHn MoOHronManc pecTopaHbl XyBbA Yp AYHT XYJI9IT OOIUT Oall[iIbIH XYBBJ HX
30pYYryHd OaiicaH Tyl QyHAaX yTraap Hb aB4 y3C3H 06ree]1 YYH?3C XaMI'HiiH ©HA6p TYBIIHUIA
y3yyiaut He 0.811 Oyroy xapuy yimman y3yysmx Oaiican 6on xamruiin O6ara Hb 0.675 Oyroy
HaiiiBapTail OaluIbIr XapyyicaH OaifHa. DHAXYY YHOIII9HIIC XapaxaJ MOHTOJIMAHC
pecTopaHsl XyBbJl YHIYWIIIOHMM YaHAPbIH XYYMH 3YWIMHH YHDJIII2HIIC Xapaxaj
YITYHIT9HANA YaHapbIH XYBbJI 30pYY OaraTaii Oyroy ITyHIaX, TyHIAXaac JITYYP TIK Y33K

OaiiHa.
Y WITWIyyJIard193¢ aBcaH XYJIdIT, 00IUT OaliTIbIH YHITIITI3P SHAXYY IHUHKUAITIIT XUMUB.

Xycuart 3.15 3opyymoaii 6ationvin wuHMICUL2ID

3epmaﬁ 6aunpgan

H 3YIANUIAH

acyyntyyn
54

C3Tran XxaHam¥ Hainpsaptai 6aingan

Empathy Xapwy yinaan ysyynsx

0.49
WUTran Tepexyiy 6akigan

Ox cypsanc: cyonaadutin mooyoonon

Tyc pectopanyyablH XyJa93aT OOAUT Oal[UIbIH 36pYYT OyHIKaap aBy Y3COH 0ereej
YYH93C Y33X3[ XY4YUH 3YIIMHH acyynTyyIblH XyBbJI XaMTHUH OHIIOp 36pYyyTdd Oaiiraa Hb
xapargax Oaiina. Xapun empathy Gaiinan up 0.01 Oyroy xamruitH 6ara 3epyyTdit Oaiiraa Hb

Xaparzjiiaa.
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Byaruitn ayruaar:

Xooys  yHIAB3pI3J, YWIYWITIOHUM  PECTOPAHYYIbIH  YWIYWITIOHUN  4YaHApPBIH
XappllyyJiCaH CyJajraar CcyJajiraar ©epHiH COHTOXX aBCaH apra 3YWH XypaIdHI Yl
axwularaaraa sAByy/bk Oyl MonaepH Homanc, MOHrosiMaHc pecTOpaHyyAbIl COHIOH
CyJalraaHbl Yp AYHT HOI'TIOH TYC XO€p pECTOpaHbl YWIUWITIHUN acyynain O0JIOH daHapT
XYm391T 00T OaiiIIbIH XaphIlyylaH 385 OpoJIIOrdoOoC caHall acyylblH apraap Maxum
X27103p39p cyaanraar apcad. Cynanraasji OpOJIIOTYJBIH €POHXUM MAIIJUIMHH Yp IYHI
epenxuil 31-35 HacHBIXaH UXdHX XYBHHT 3330k Oaiican Oereen 44.9% Oyroy 173 xyH 13371
0omoBcpoitoit, 26.8% Oyroy 2.500.000-3.000.000 Terpernuii opiaoroToi MpraJ XxamparjacaH

OaiiHa.

X00J1 YHITUMITIHAN call0apblH YHUMUIATIHUN YaHAPBIT TOJAOPXOMIIOH Tapraxaj YU ITUUAT39HUN
YaHAPBIH Y3YYJIITYYAIAC Y3YYJIIT Oyp J133p JOTOJI0J rapcaH 0ereejl XaMruilH ux 00auT
Oaiiias XyJI33)ITUHH 36pYYT XOEP peCTOPaHYyAbIH XYBbJl MAIlIMHbI 30I'COOJIBIH XYPTIIMKHIH
Oaiimanm rapd MpPCIH 0Oree] SHA Hb XAPITIATUAMNH XYJIAIITI HAWIDK yajaaryd Oairaar

XapyyJnK Oaiiraa rom.

YWTauiranHul 30pyyTou OaliIbir XOEp PECTOpaHbl XYBBJ IYH/DKWIK aBY Y33XOI
XYUYUH 3YWIC 0O0JIOH HaWaBapTai Oall[yIbIH acyynTyyAaa WYY OHIep 36pYYTdH rapd HpCoH.
Xapun smnatu Oaiiman Oyroy Halpcar XaMT OJIOH YHIWIYYJATYId) OMITroX 33PTHH XYBbII
XaMTHIH 0ara 3epyyr xapyyican. MM Tyc pecTopaHyyIblH XyBBJ 30pyy Oararaii Oaiimiaa
WIYY CailH XaJraimk, CaibKpyyJkK, XapuH 30pYYy MXTIH acyyIulyya I33p33 TeBJIepUY aHXaapd

QKHUIUIAX XIPITTIN I'IK Y39K OaifHa.

Y WITYMIranHUN YaHAPBIH XYUHH 3YWIC TYC OYpadp aBY Y39K YHITUMITIHUN 30pYYHUN
YHDJII33T Xapaxaj pectopaH Tyc Oyp A33p siaraaTtail 00J0BY XapbLAHTyi X0Ep pecTOpaHsl TyC
TYCBIH XyBBb/1 XYJII3IT 60AUT OaiiiibIH XOOPOH/IbIH 36pYY Oarartail rak y3caH. Lumkxuirsuuit
Yp ZyHI MOHroamaHc pecTopaHbl XyBbJl YHIUMATHUN yaHap OoauT Oaiiiain, XyJddIaTHIHH
3epyy Oarartaii xanranrrail 6aiican. Xapun MojepH HOMaJIC peCTOpaHbl XyBbJ YHITUMITI9HUN
YaHap MeH aJuJl XaHTalTTall T2k Y33K Oojgox 0070BY MOHrogmaHc pecTopaHTan
XapbllyyJaxajJ 3epyYHUH XyBbj Oara 33par wiayy OaiicaH. XymnasaT 00J0H OoxuT OGaluibIH
YHIJIIHUN XYBBJ TYC XOEp PECTOPaHYyAbIH MaaHb XyBbJ XYJIIT OOAUT Oal[UIbIH 36pYyy
0ara 4 racsH XYJI231T Hb 00auT Oaifjytaac eHlep Oyioy ainb aib pecTopaHbl 00IUT Oaiinan

XYJI9RNITHIH TYBIIMHA XYpY Yajaaryi 6aiiHa.

“YUIUUIrsHUR 9YaHapbIH XYYUH 3YHI 00JI0X YHITUMITdHUN XYI93IT, 60auT Oaifaan

Tyc Oyp Hb pecTOpaHyy[blH XyBbJ sulraaTail OaifHa” racoH Taamarnan HI1-uiir manracan
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HIMHKWITI9HUHA Yp OYHI XYJI3IT O0AUT OaiUTbIH XyBb] 30pYY OaraTaii GaiicaH yuup 3HIXYY
Taamariiai Hb pecTopaH Tyc Oypa OaTiarican rax y3:k Oaiiraa 6eree 1 maamm 1 543 TYBITHHTI)

XaJrajlak aXUUIax X3pArTiu.

“PectopaHyy/iblH XapuylJjiararaidi 6aiijan Hb YHITUMITI9HUN YaHApbIH XapuyLJjaratai
Oaiimana separ xamaapanuTail” TACoH Taamarian H2-r manraxag OoauT Oaiganm XyJdiaTi.
30pyy MeH amui Oara xapuyiyiarataii Oaiiman Hb depar Oaiiraa 6oioBu MojaepH HOMajC
pecTopaHbl XyBbJ XYJI?31T O0oAuUT OaluiblH XyBbA MoOHroNMaHC pecTopaHaac Oara OaifHa.
TuiiMdac Maamma axXwiIdIblH aXWUIaX Oaiimany aHxaapd, Oairyymaraj TaBbxk Oyid

YWTWIYYAATYIANH CaHall TOMAJIBIT IIUHABIPIAX Tajl A33P aHXaapax X3parTiu.

“Pectropanbl Oaranraarail 6aiijian Hb YWJIYMITIHUN YaHApT €par XamaapaiuTail” Iax
H3 TaamarmaneIr manraxaa Tyc TyC PeCTOpaHYYABIH XYBBJ 36pYYr IYHIQK YTTaap Hb aBd

Y33X9]1 36pYY XapbllaHTyl eHAep rapy OaiicaH.

“Pectopanbl OMeT opuHbl Oaiiiain Hb YHITUMITIIHHUI YaHapT 3€par XamaapaiaTail” rax

H4 taamarnaneIr manraxaj 6aTiaarjacaH rak y3k OaiHa.

“PecTopanbl OycAbIT OMITOX Oaiiiai Hb YHITYMIITIOHUN YaHAPT ePaT XamaapanTai” rax
H5 Taamarnan Hb 3epyy Oara Oyroy Halipcar XamT OJIOH, YHITWIYYJIATYd) OMIroX 06aiaanm separ
xamaapanTtai Oaiiraa 0ereej TyC pPeCTOpaHYYIbIH XYBbJl SHOIXYY Taamarjajl Hb OaTiariax

Oaifraa yaup 1aamniuj] SH3XYYy Oaiiiaa Xxaaragax Hb 4yXajl oM.
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JYTHDJIT

X00J YHIABIPIIUNH candap Hb CYYJIUHH KUIYYAd] XaMTHIH Xypaanranraap oJIoH
ylica] XOrKWxk Oaliraa YWTdmiaradHuUW Oalryyinnara Oereejl XYHCHUH aroynryi Oaiimai,
YHTUHIITI2HAA YaHap, XOOJIHBI aMT 33p3T Hb TyXalH canbapaap YHITWIYYIIdX TOJl XYYUH 3YHIT

0oJIIor.

Witmn yacmaa XOOJHBI aMT 4aHap OOJOH, YATWIYYJIATUMWH TaB TyXTall HOXLeN Oailiyibir
XaHracaH, Xapwilaa, yp 4YaJBapblH TYBIUIHI3PAI3 TAPTYYIDK Oyl XOp3MJIdryJuiiH JyHI H3P
Ooyxuit Monronmanc 60100 MoiepH HOMaJIC PECTOPAHYYBIT COHTOH aBY XapbIlyyJaH CyJUIax,
JOYTHAIT OOJIOBCPYY/IaH YWIUWITIOHUN YaHap XYPTIIMKUUT caibKpyynax, Haamuj Yyl
axuiiaraaraa gByyjaxjaa aHxaapax acyyJall, X3pAridryJvilH UTrIWAT JaacaH 4daHapTail
YHITUMIIr) Y3YYIIRX 33pTHUT Xapraia3aH y33)K caHal 36BJIeMXK 00JI0BCpyyiaxaap CyAajraaHbl

AKJIBIT XUUCOH.

OHoOJIBIH cyfanraaraap YWIHHITISHUN IIUHX YaHap, X00J YHIIBIPIAIUMH cal0apbiH
uar yeuiH Oaiifasn, YHWIYHIT39HUN YaHaphIr XAOMXKHUX apra 3arBapyyabll OapuMT OUUUT 133D
TYATYypJIaH CyJaJICaH. Y WITYWIITI9HHUI YaHAphIH XapbllyyJICaH cyaajiraar Xuiuxmads 1995 onn
Knutson, Patton map Dineserv rax 3arBapsir Servqual-H caibkpyyiacan xyBmiOap O0iTroH
pECTOpaHbl YHITWIYYJATYHHH YHITUAITIOHUNA YaHAPBIT XOMXKHX XIPITCAT OOJTOH OyTINK
Oaibk?3. Servqual-Tail WKW SHAXYY 3arBap Hb VHTUWIATIOHUA YaHAPBIH XYJIIDJITHHH
WUHICKCUIT YIITYIITI9HUN 4YaHapbhlH TOCOOJUIMHH HHAEKCTIH Xapbllyyjaar 3arBap 0ereej
SHAXYY 3arBapbiH 5 XYYUH 3y 60JI0H rajiaa 60710H T0TOO CyAairaaHbl aKIIyyAbIH YHAICIDI
199D TYIATYyypilaH Yr© XY4MH 3YWICYYIdA Xamaapan Oyxuil YHIYHITI9HUN YaHapbIr

XaphIyyJICaH CyAajraaHbl CaHaj acyyarbir OAnTrask 385 ereryiuiir cyjanraas auuriacaH.

Cynanraansl yp ayHa Monronuanc OojsoH MoJiepH HOMAJC pPECTOpaHyyAbIH
YIIUWIT3HUM YaHapbil TOJOPXOWJIOH rapracad. PecTopaHbl YHIYMITI9HUN 4YaHApBIH
XYJI9ATHHH YHANIT?, 00AuT OaiianmbiH yHAIr?? 3.7-3.9 xyBbpTail Oaiiraa Hb YHIYWITIIHUN
YaHap Hb XapbLaHI'yil caifH Oaiiraar unTrak OaliHa. MoHromuanc 60710H MojaepH HoOMaJC
pecTopaHyy/IblH YHIUWIT3HUN YaHapbIH XapbllyyjcaH cyaairaar Dineserv 3arBapblH SXY4HH
3YHI 129D TyATYYpAaH XUcoH. Xyt 6a 60AUT 6aliUIBIT 30pYYH I39P XUUCIH IIUHKUITIAT
XapbllyyaBan MoJepH Homajac  Hb MOHIOJIMAaHC pecTopaHaac 3epyyTdil Oaiiraa Hb
X3paryruu MOHTOIMaHC pecTOpaHbl YHIUMITI3HUN YaHapTaid MITyY C3TIAJ1 HUMIXK Oaifraar
XapyyJok 6aitHa. bonuT Gaiinan Xyasaat Xo€p Hb 36pyyTai OaifHa r3I3r Hb TyXalH 2 pecTopaH.
3almmryi caibkpyysax €ctoif Tan Gaifraar xapyyik OaitHa. XKkur maiiHel razap 60s10H Oycan

CYJDKID pecTOpaHyynaap YHIWIYYIIX3J OpUYMH, Xapuilaa, XYHCHUN aloyiaryi OaiiiaisiH Tai
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733D HalaBapryd, MeH XOOJHBbl ©HIe® Y33M)K aMTHBl XyBbJl Taaryid Oailnar Hb MaHai
CyJQJIraaHbl PECTOPAHYYyAAap YWIWIYYJCOH YHATWIYYIATYIMUH YHTYWITIOHUNA YaHAPT erex

YHOJIT9HUN TYBLIMH OHIOp 0aiiX HAM3H TyAryyp 4 0aiix MaraaianTtail oM.

Mownrosmanc 607m0H MojepH HOMAJIC PECTOPaHYYIbIH YHIYWITIOHUN YaHapbIH
nyTargaiTaid Tan OO0JIOH cakpyyJiax MiaapjajaraTail Ik XIpATJdTuIuiH Y3COHUNT HATTIOH

JYTHK CaHaJI 36BJIOMXK XYpraX OOJIHO.
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CAHAUJI 36BJIOMK

AnuBaa yiurdunrasHU Oaiiryyiiiara Hb YH?HY OOJIOH OJIOH X3PATJIArYTIH OallXbIr
SpMAN3IAr. Y YHUM TYJJI MAPKETUHT, CYPTATYWITaa XX, ITUHA 3YUJIIC TOJIOBIOXTIN 33PIrL3K
YHITYHITIHUN yaHap OOJIOH XOOJIHBI aMThIT CAKPYyJiaX Hb HAH TAPTYYHHUH acyyaan Ouidd.
XOpArIdruuifH XyBbJ] aMTTail X00JI Halpcar XaMT OJIOH TyXTail 0aiaaia X00JUIoX Hb YyXall.

['3BY UX3HX pecTOpaHyyIbIH YHIUMIT3HUM YaHap COTTAII HUMIIAITYH OaliHa.

Mourosnanc 60108 MojepH HOMaJIC peCTOpaHyyAblH XyBbJ YHITUMITIHUM YaHAPbIH
TYBIIMH XapbUAHTyH CalH, YIITWIYYISTYAUMH XYII3ITHA HUMIAT IICOH QYTHAITIH XYPCOH

TUMMI3C CaHaJ 30BJIOMKHUT TyC TYCHIH XYBBJI OHIII HATACOH Oalymaap Xypras.

e  YHOHY?ID YHIWIYYIIX Mall OJIOH X3PATJATYAWAH UTIAIMNT JaacaH ydpaac XYHC, XOOJ
YHIABIPIIMNH aroyaryh Oaiaeir xanran MNS 4946:2019 crangaptan HURIK, 5 XY4UH
3YWICH?? TYJITYypJiaH Yl aKuuiaraaraa CaibkpyyJiaH siByyJiax.

e XHpAMLrya33C TOITMOJ CaHAN acyyiara aBd MlaapjjlaraTail YWIMWIT39HUW YaHapT
aHxaapaj XaHAYYJDK CallH YAITYUITIIT Y3YYIIX3/1 aHXaapax

e YHOIr? OHIep OJIOH X3PAMJIATYTAM ydpaac YHIYWITIOHHI 4YaHap JaxXb HapUUH
JETATYYABIT 4 MOH 3aCaXK CAKPYYIDK Oaitx

e Xymant 6oauT OGalUIBIH XYBbJ ©HAODP 36pYYr rapracal Tyl aBTO MalIHMHBI 30ICOOJIBIH
XYPTIIMKHUUT HAIMATAYYIDK CallKpyyiax X3parTiu.

e PecTopaHyylIblH XyBbJ JOTOOJ TraJaaJ OpPYMH CalH TI3C3H YHAITY) aBCAH Y TI3COH
YHTYHITIOHUN YaHap, TaB TyXTau Oaian 33pTuir 6aitHra caibkpyyimk 0anx

o  Yiumumyymerumna  y3yy/DK Oaiiraa aXwIuIbIH - XypAd, TYPIdH IIyypxad Oaiaibir
HAMATIYYJIAX, MOH QKWITY/IBIH XapuJillaa XaHajaara Haipcar oainana

e Pecropann TaBbcaH caHai TOMJJIBIT HIMHABIPIIAX Tall I39p pecTopanyynan 6oaut Oaian
XYJII9ATHHH 36pYY rapcaH yuup YHIWIYYJISrYaddC UpK Oyl caHand TOMIJIBIT COHCOXK
Tyclax

e MogepH HOMAJC pecTOpaHbl XyBbJ apUyH IPBPUIWH OPOOHMIA LPBIp Oaljgann aHxaapy

apuyH IPBPUNT caxuaar 0aiix XaparTail.
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XABCPAIJT

XABCPAIJIT A Cyoaneaanwvt acyynea

MoaepH Homaac 6010H MOHI0JIMAHC pecTOPaHyyAaap YHIWIYYPIYANHH YTYWITIHUA YaHAPBIH XapbIyyJICaH cyJdajraa

Caiin Gaitna yy? Tann 303 eIpuitH M3H] Xyprae!

OHaxyy cynanraa Hb CO3UC-H 6akanaBpblH 33par TOPHWIDK Oyl JUIIJIOMBIH aXJIbIH cyjairaa 0eree]l CyanaauuiiH €c 3yHH XYpP39HJ TaHbl XapHyIT
06D 30pWIT00p JIaBTaH allluIJIaraax 3CB3J 33Apyyaaxryid 00JHO.

Cynanraansl 30pujro: MoOHIOJIBIH yJIaMKJIQIT X0O0JI raprajgar Xo€p pecTopaHbl X3pIIVIdIYJUH YIUTUMITHAN YaHaphIl CyJaJDK XapbllyyJcaH
Oaiiiaap TyTHIX3/1 SHAXYY CyJaliraaHbl 30PHIITO OPIIMHO.

e AcyynT OypuiiH 3aaBpBIT aHXaapanTail YHIINK, YHIH 30B XapHyJIHA I3J3TT UTTK OalHa.

e Cynmanraar 6eryiexej S XypTJIX MHHYT 3apIlyyinax OOHO.

Hbarayrap xacar:

Pectopanyyaaap yilJu/yy/dX 3aH TOJOBHIIH acyyJTyy/aQ

1 Ta capa X311 XOHOTHIH JaBTaM>KTal raayyp X0O0JUI010T B3?
o 7 xoHorT 1-3 ymaa
o 4-10 ymaa
o 11-15 ynmaa
o 15 6a TyyH?33C 131
2 Cyyna x3333 5H? pecTopaHaap opcoH 037
o MoHronuanc pectopaH

o MogepH HOMazc pecTopaH



3 TyxaiiH pecTopaHbl YWIYMIT33HUN YaHap TaHbl XYIIITIH HUMIXK Yajacad yy?
0 CyymnuitH 7 XOHOT'T
0 14 xoHOruiiH eMHO
0 CapsiH emMHO
4 TyxaiiH pecTopaHbl YHIYMIT39HUN YaHap TaHbl XYIIITIH HUMIPXK Yajacad yy?
o Mam caitH HuHIICOH
o JyHn 33par HUHIICOH

o Orr HuimaTYH

Xoépayraap X3CruiiH acyyJryyu:
Y WTIIranHUN YaHapBIH XYIIIT O0IUT OalITBIT YHAIIIX XICAT

Ta coHrocos pecropanaa J0OpXy YHITUUITI9HUN YaHAPBIH Y3YYIIT TyC OYpasp Xaprajizax YHIIIATr TAMIAIIINHD YY.

bypan canaa | Canana 3apum 3apuM TOXHOJ10J caHa | BypaH caHaJ
HUHJIHD HUHJIHD TOXU OO0 HUMJIXTYH HUIXTYi

CaHAJ HUHMJIHD

5 4 3 2 1




Y3YYJLAOT

A XY4UH 3YWUIICUIH acyyJITyy.

1 TyxailH pecropaHbl J0TOOJ OpYUH OOJOH 1 2
TOXWXKYYJIaJT Hb TaB TyXTall Oaiijgar

2 PecTopanbl TOpXMIAT MIMHTI3COH, Y39M¥K canTau 1 2
MEHIOTIH

3 Pecropanpl axwiuug Hp  IPBID  LMUIIP 1 2
XyBIACIanTTan

4 Pecropans! mac Hb yHIIUXa Xsaoap 1 2

5 ManmHbl 30rCO0JIBIH XYBbJI XYPTI3MK HUXTIHN 1 2

6 Pecropanbsl apuyH IPBpHUiiH €pee Hb IIBIP 1 2
mMIrap Oangar

HaiinBapraii 6aiigan /Reliability

7 TyxailH pecTopaH Hb LArdiiH XyBaapHWilH Jaryy 1 2
YIITUMITD) Y3YYILI3T

8 Pecropany TaBbcaH caHasm rOMJIJIBIT XYJI93H aBY 1 2
XypZlaH LIUHAB3PIDIAT

9 3axualrslH Jaryy XooJ rapcaH 3¢ax? 1 2

10 | Askmmuun Hb TYPr3H IIyypxad YHIYMIT?3T 1 2
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11 | Pecropanbl aXuimuuj ayaajal MXTIH  yeq 1 2 3 4 )
YHATYWITISHUN YaHapaa aJlaxryurinop axuiuiaxk
Oaiican
Xapuy yiuma y3yyiax /Responsiveness
12 | AxuntHyyn YHITWIYYJISrYuiiH acyyJuibIr 1 2 3 4 5
IIAHAIBAPIIX]] YUH CITTIIRICID XaHAIar
13 | Pecropan Hb caifH OdNTrIrACOH, YajBapJar, 1 2 3 4 5
Typuuiarataif 00JIOBCOH XYUMHTIU
Wtran tepyymaxyiin 6aiinan / Assurance
14 | XyHCHWMIA atoyiryi OaiUThIT XaHTaX aKWIUIaiar 1 2 3 4 5
15 | TyxTai, UTran TOPYYIIXYHUI] MIIPIMKHHT aB4 1 2 3 4 5
qaJicaH
16 | Pecropan Hb Haifpcar XaMT OJIOHTOM 1 2 3 4 5
17 | Pecropanbl aXwruuj, Hb MHHUHA  XOPITIPI 1 2 3 4 5
XYCIIUHUT OMJITOXK OaiicaH
Empathy
18 | Pecropanbl OaiipiiiblH XyBb 00JIOMKHITH 1 2 3 4 5
19 | Xoo aBY gBax cas Oaryiaa 600101 caiiTai 1 2 3 4 5
20 | Ta sH» pecropaHaap JaXuH YHIWIYYIdX YY? 1 2 3 4 5
21 | Xoon OonoOH yyx 3yincon OypaH  CATIHI 1 2 3 4 5

Xa”HamoKTail Oalica”
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Bycnan »H» pecTopaHbIr caHan 60JITOHO

I'ypaBayraap xacar:

XyBHITH M3IIIJIJIMHAH X3€3T

1. Xyiic

o

o

2. Hac

o

o

Opormiu

OMAITH

<20 nooin
21-25
26-30
31-35
36-40

45-c momr

3. Tanbl 60710BCPOJIBIH TYBIIMH

o

O

o

o

o

o

bara

Bypau nynz Oyc
bypsn nynn
ANt

Maructp
Hoktop

4. Asxun >pXJANTUNH Oaiinan

o

Cyparu
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o Oroyran
o Tepwuiin Galiryymnara
o Tepuiin Oyc Oaliryysuiara
o XyBuapaa
o Axunnmagarryi
o bycan
5. Tanbl capbIH AyHIQX OPJIOTO
o 800°000-1°000°000
o 1°000°001-1°500°000
o 1°500°001-2°000°000
o 2’000°001-2°500°000
o 2’500°001-3°000°000
o 3°000°001F 60moH TYYHAIDC AII1TT

6. Ta pecropaHbl YHIUMITIOHHUN YaHAPBIT XIPX3H caibKkpyynmaap OaiiHa B3?
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