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«Мокко», «Пунш», «Глінтвейн», «Грог» та інші. В теплу пору року слід 
подавати прохолодні напої, такі як охолоджені коктейлі, соки, холодне вино та 
шампанське. 

Для різних напоїв повинні бути передбачені різні ємності. У келихах 
подають шампанське і коктейлі, міцні напої подаються в чарках ємністю 50мл., 
вина в чарках ємністю 75мл.  

Сервірують аперитиви у барі і приносять гостям на невеликих тацях у 
готовому і оформленому вигляді. До аперитивів можна подати закуски, які не 
вгамовують апетит: смажені горішки, солоні сирні палички, мініатюрні канапе. 

Подача напоїв повинна бути естетичною. Аперитив можуть прикрасити 
спеціальні прикраси: оливки, тонка спіраль шкірки цитрусових, вишні, 
парасольки, трубочки та інші. 
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МЕТОДИ ОЦІНКИ ЯКОСТІ ТУРИСТИЧНИХ ПОСЛУГ 

ТУРОПЕРАТОРСЬКИХ ТА ТУРАГЕНТСЬКИХ ПІДПРИЄМСТВ 
В умовах постійно мінливого ринку якість туристичних послуг стала не 

лише невід’ємною складовою конкурентоспроможності туристичних 
підприємств, а й необхідною передумовою формування якісного туристичного 
продукту, що відповідає потребам сучасного туриста та туризму. На основі 
аналізу науково-теоретичних підходів дослідників до методів оцінки 
туристичних послуг сформовано їх узагальнену класифікацію, яка базується на 
деяких таких базових характеристиках для отримання інформації про якість 
послуги, джерелах інформації, про оцінку об'єкта, вибір показника тощо. 

Дослідженню методів оцінки якості туристичних послуг присвячені 
доробки Кудли Н.Є., Близнюк А.С. Науково-методичні основи оцінювання 
якості туристичних послуг розкриті у розробках Бедрадіної Г.К. та 
Нездоймінова С.Г. 

З точки зору споживача, оцінка якості базується на критеріях 
задоволеності, тобто задоволеності наданої йому послуги. Задоволення – це 
відчуття розкоші, яке відчуває людина, порівнюючи свої попередні очікування 

https://pidru4niki.com/15100827/turizm/podavannya_aperitiviv
https://tourism-book.com/pbooks/book-81/ua/chapter-3162/
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з справжньою якістю продукту. З цього визначення випливають три ключові 
фактори, які характеризують задоволеність споживача продуктом: очікувані 
характеристики продукту, його фактичні характеристики та якість. 

Доступні численні методи та методики визначення рівня якості продукції, 
яку пропонують туроператори та туристичні агентства. Найбільш підходящими 
та актуальними в міжнародних подорожах є: SERVQUAL, SERVPERF, SIT, 
Mystery Shopping та K. Isikawa's Charts. Ними найчастіше послуговуються на 
практиці туристичні підприємства [1]. 

Метод SERVQUAL дає змогу провести як загальне оцінювання якості 
туристичного продукту, так і окремих його ознак, які описані критеріями 
оцінки. З огляду на свою універсальність цей метод зазнав багато модифікацій, 
як наприклад, НОLSATх або LODGSERV2. 

SERVPERF (ефективність послуги) просто вимірює сприйняття наданої 
послуги, визнаючи, що цього достатньо. Він використовує шкалу «найкращий-
найгірший» для вимірювання діагностичних маркерів цінності (атрибутів 
послуг). 

Як і у першому випадку, дослідження відбувається поетапно, тобто 
спочатку створюється перелік запитань, спрямований до споживача, 
накопичуються дані анкетного дослідження, здійснюється аналіз інформації з 
графічним унаочненням результатів за допомогою діаграм, схем чи таблиць. 

Метод Critical Incidents Technique (СІТ) охоплює спонтанні скарги та 
подяки, які називаються критичними ситуаціями. Критичну ситуацію можна 
розглядати як відносини, які ставлять клієнта в стан незаперечного задоволення 
або гніву. 

Mystery shopping – це використання методів прихованого спостереження, 
при якому анонімний інспектор-контролер з великим досвідом маскується під 
клієнта та здійснює тестову покупку послуги. Ця людина діє як «звичайний» 
клієнт, але його роль полягає в створенні проблемних ситуацій, висловлюючи 
безліч побажань і зауважень. Ця оцінка є багатогранною і охоплює весь процес 
надання послуг. 

 Метод К. Ісікави використовується не безпосередньо для оцінки якості, а 
для виявлення причин невідповідності при наданні послуг, тому його 
відправною точкою може бути питання первинної оцінки якості. Він ввів у 
світову практику новий примітивний графічний метод аналізу причинно-
наслідкових зв'язків під назвою система Ісікава (риб'ячий скелет).  

У власній розробці Близнюк А.С. зазначив, що методика оцінки якості 
туристичного продукту передбачає виконання наступних етапів:  

- збирати попередню інформацію шляхом опитування клієнтів 
туристичного бізнесу;  

- обробляти результати анкет, включаючи агрегування даних щодо таких 
показників, як очікувана якість туристичних послуг, фактична якість та 
коефіцієнт важливості групи індексів; 
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 - визначати комплексні показники якості туристичних послуг та межі їх 
зміни  [2, с. 99]. 

Дослідження способів і методів вимірювання якості послуг, які надають 
туроператорські та турагентські компінії підтверджують, що вони дуже 
різноманітні. Кожна з них має певну цінність для туристичного бізнесу у 
вигляді певної інформації, яка покращує рівень обслуговування. Це означає 
створення та розвиток інформаційної системи прийняття управлінських рішень 
щодо підвищення якості послуг, що надаються на туристичному ринку. 
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ОЦІНКА ЯКОСТІ ПОСЛУГ У ГОТЕЛЯХ І РЕСТОРАНАХ 
Одним із пріоритетних напрямів перебудови економіки є необхідність 

створення передумов для ефективного функціонування готельно-ресторанного 
бізнесу, що є одним із важливих складників туристичної інфраструктури, 
важливим напрямом соціально-економічного розвитку країни, який презентує 
вітчизняний туристичний продукт на світовому ринку, як наслідок, є рушійною 
силою в процесі глобалізації та інтеграції України до світового економічного 
простору. Відповідно до Прогнозу економічного і соціального розвитку 
України на 2018–2020 рр., залежно від реалізованого сценарію планується 
порівняно з 2016 р. збільшення прибутку до оподаткування на 38–49% у 2018 
р., при цьому збиток, за прогнозами, збільшиться на 1–15% [1], тобто 
очікується позитивний фінансовий результат загалом за всіма видами 
економічної діяльності на відміну від сьогодення. Нині однією з головних 
проблем українських закладів готельно-ресторанного господарства є створення 
системи якісного обслуговування, що дає змогу забезпечити надання 
конкурентоздатних послуг. Якість є важливим інструментом у боротьбі за 
ринки просування та продажу послуг. Лише якісні послуги відкривають 
експортний шлях на платоспроможні західні ринки. Підприємства розміщення 
та харчування в структурі індустрії гостинності виконують ключові функції, 
оскільки формують і пропонують відвідувачам комплекс послуг, у формуванні 
та просуванні яких беруть участь різні сектори й елементи індустрії 
гостинності. Так, згідно з даними Державного сайту статистики, розподіл 
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