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мой государственных поощрений, предостав-
ление предприятиям-экспортерам целевых 
кредитов на льготных условиях, обеспечение 
полного или частичного возврата налогов, 
включенных в стоимость экспортной продук-
ции, страхование экспортных операций, ин-
вестиций и др.  

Таким образом, путем регулирования та-
моженного, банковского и налогового зако-
нодательства можно также обеспечить эф-
фективное развитие легкой промышленности 
Кыргызской Республики. 
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Abstract 
This paper presents the results of marketing research conducted among food and beverage enter-
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Введение  
Развитие экономического потенциала 

Кыргызстана во многом связано с модерниза-
цией отраслей сферы услуг, среди которых 

значительную роль играет общественное пи-
тание. Рыночные преобразования в экономи-
ке страны создали условия для развития кон-
куренции во всех ее сферах. Сегодня мы 
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наблюдаем рост количественных показателей 
в сфере услуг, особенно в системе общест-
венного питания, которая становится наибо-
лее привлекательной для владельцев малого 
бизнеса. По данным Национального стати-
стического комитета КР, число действующих 
субъектов (гостиницы и рестораны) составля-
ет 8421 ед., а среднегодовая численность за-
нятого населения  в этой сфере 86,5 тыс. че-
ловек, или 15% от общего занятого населе-
ния. Объем услуг к 2011 г. составил 9013,2 
млн. сом., что в 2,1 раза больше, чем в 2007 г. 
(4102,0 млн. сом.).  

Проблемы предприятий сферы обще-
ственного питания часто становятся предме-
том обсуждения широкого круга ученых, ра-
ботников государственных органов и обще-
ственности. Немало проводится и исследова-
ний. Тем не менее остаются нерешенными 
проблемы, связанные с управлением пред-
приятиями данной сферы. Прежде всего – это 
улучшение качества обслуживания, повыше-
ние уровня санитарно-гигиенических усло-
вий, что является основными требованиями 
потребителей на рынке услуг.  

В условиях рыночной системы все пред-
приятия общественного питания должны га-
рантировать своим клиентам качественное 
приготовление пищи, чистоту, соблюдение 
гигиены, а также высокий уровень обслужи-
вания, личную безопасность клиентов и их 
имущества.  

Потребительские восприятия санитарно-
гигиенических условий являются одним из 
ключевых факторов выбора предприятия 
общественного питания. В связи с этим наше 
исследование проводилось с целью разработ-
ки оценочных критериев санитарно-
гигиенических условий и их апробации в си-
стеме общественного питания  г. Бишкека. 

Были поставлены следующие задачи: 
определение демографических особенностей 

потребителей, их восприятия и отношения к 
санитарно-гигиеническим условиям заведе-
ния, а также обобщение предложений и от-
зывов по улучшению санитарно-гигиени-
ческих условий конкретных заведений. 

Данные для исследования были собраны 
методом случайной выборки. На 90%-м дове-
рительном интервале выборка составила 384 
человека. Из 500 собранных анкет 30 были 
изъяты из-за неполной информации. 

Анкета включает шесть основных разде-
лов, касающихся удовлетворенности, посеща-
емости и предложений респондентов; и семь 
дополнительных вопросов о демографиче-
ском и социально-экономичес-ком положе-
нии респондентов. Полученные данные были 
обработаны с применением программы SPSS.  

Выявлено, что из 470 опрошенных 
респондентов 64,9% - женщины и 63,4% не 
состоят в браке. Следует отметить, что наи-
большее количество респондентов моложе 20 
лет и являются кыргызами по нацио-
нальности.  

Соотношение студентов к другим 
респондентам составило 53%, что 
объясняется большим количеством высших 
учебных заведений в городе и низким 
ежемесячным семейным бюджетом 
респондентов. 

Одной из основных задач исследования 
явилось выявление уровня удовлетворенности 
посетителей услугами таких заведений 
общественного питания, как кафе-бары и 
рестораны. По результатам статистического 
анализа (табл. 1), респонденты довольны в 
средней степени общим состоянием 
помещений, внешним видом официантов, 
других работников и общим видом 
сервировки и меню; но недовольны 
состоянием туалетов, а также качеством об-
служивания клиентов. 

 
Таблица 1 - Результаты статистического анализа удовлетворенности посетителей 

Критерий оценки  
Коли-
чество 

Среднее 
значение 

Стандартная де-
виация 

Значимость (дву-
сторонняя) 

Общее состояние помещения 464 1.4871 0.71080 0.000 

Общее состояние туалетов  462 2.0974 0.85451 0.015 

Внешний вид официантов 458 1.6594 0.83005 0.000 

Внешний вид других работников  464 1.7672 0.77608 0.000 

Общий вид сервировки  463 1.7149 0.83273 0.000 

Блюдо (меню) 455 1.578 0.77258 0.000 

Качество обслуживания клиентов 424 1.9575 0.85502 0.307 
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По результатам анкетирования респон-

дентов о состоянии заведений общественного 
питания определены факторы, неудовлетво-
ряющие посетителей. Так, 40% опрошенных 

находили в еде волос; около 20% - насекомое; 
35,3% сталкивались с расстройствами желудка 
и 15,5% получили отравление. 

 
Таблица 2 - Результаты опроса о негативных явлениях в местах общественного питания 

С какими негативными явлениями Вы обычно сталкиваетесь во 
время или после принятия пищи в местах общественного пита-

ния 
Количество % 

Волос в еде 

Да 188 40 

Нет 276 58.7 

Всего 464 98.7 

Насекомое в еде (тараканы, мухи и т.д.) 

Да 87 18.5 

Нет 371 78.9 

Всего 458 97.4 

Расстройство желудка 

Да 166 35.3 

Нет 296 63 

Всего 462 98.3 

Отравление 

Да 73 15.5 

Нет 380 80.9 

Всего 453 96.4 

 
Следующая часть вопросов относится к 

реакции посетителей на вышеуказанные нега-
тивные явления (табл. 3). По результатам 
опроса выявлено, что 30% всех опрошенных 

ничего не предпринимают, 60% требуют за-
мены блюда, 33% - возмещения денег и 55% 
выражают свое недовольство администратору 
заведения. 

 
Таблица 3 - Результаты опроса о реакции потребителей  

Как Вы обычно реагируете, когда сталкиваетесь с вышеуказан-
ными негативными явлениями?  

Количество % 

Ничего не предпринимаю 

Да 141 30 

Нет 290 61.7 

Всего 431 91.7 

Требую замены блюда 

Да 284 60.4 

Нет 164 34.9 

Всего 448 95.3 

Требую возмещения денег 

Да 158 33.6 

Нет 282 60 

Всего 440 93.6 

Выражаю свое недовольство администратору 

Да 258 54.9 

Нет 191 40.6 

Всего 449 95.5 

 
В целом результаты исследования пока-

зывают, что отсутствует должное соблюдение 
санитарно-гигиенических норм в местах об-
щественного питания, и в этом направлении 
должны работать в первую очередь владель-
цы этих предприятий, а также соответствую-
щие государственные службы. 

  
Заключение 
Потребители услуг общественного пита-

ния ожидают высоких стандартов обслужива-

ния и соблюдения стандартов гигиены. Для 
решения этой проблемы необходима в 
первую очередь просветительская работа сре-
ди общественности с целью повышения их 
информированности о санитарно-
гигиеничес-ких нормах и обучения инспекти-
рованию и применению своих потребитель-
ских прав. Также следует отметить, что систе-
ма государственного контроля неэффективна 
и требует улучшения. Поэтому для решения 
проблем в области гигиены требуются сов-
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местные усилия, прежде всего, самих пред-
приятий, государственных органов и, конеч-
но, потребителей. 
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