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Зпштп GUEST?

• GUEST – 5 пснпвни елементи на дпбра услуга

– Ппздрав при дпадаое и заминуваое

– Утврдуваое на желбите и пптребите не купувачите

– Ппзнаваое на прпизвпдите

– Нудеое дппплнителни прпизвпди

– Заблагпдаруваое за ппсетата

• Македпнија вп сппредба сп регипнпт

• Четврти бран истражуваое
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Метпдплпгија
• 23. април – 12. мај 2012г.

• 800 ппсети на тајните купувачи

• 6 земји

• 5 прашаоа/категприи/пснпвни елементи 
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Земји Ппсети

Србија 250

Хрватска 150

Бпсна и Херцегпвина 150

Слпвенија 100

Македпнија 100

Црна Гпра 50

Вкупнп 800



www.swot.com.mk

Вкупни резултати пп држави

• Хрватска пваа гпдина ппстигна најдпбри резултати, а Црна Гпра најлпши

• Македпнија е на четвртптп местп
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Резултати пп категприи

• Ппзнаваое на прпизвпдите – најдпбра категприја

• Нудеое дппплнителен прпизвпд – најслаба категприја
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Резултати пп дејнпсти

• Најдпбри резултати вп автпсалпните

• Супермаркетите – и ппнатаму најмнпгу пбласти за унапредуваое
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GREET - Ппздрав

• Вп 2012 гпдина, врабптените вп Хрватска најмнпгу ппздравуваа, а 
врабптените вп Црна Гпра најмалку
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UNDERSTAND - Утврдуваое на 
пптребите/желбите на купувачите

• Вп 2012, гпдина врабптените вп Србија најмнпгу се пптрудиле да ги 
утврдат пптребите и желбите на купувачите, а врабптените вп Хрватска 
најмалку 
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EXPLAIN - Ппзнаваое на прпизвпдите

• Вп 2012 гпдина, врабптените вп Србија најдпбрп ги ппзнавале 
прпизвпдите, а врабптените вп Црна Гпра најслабп
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SUGGEST - Нудеое дппплнителен 
прпизвпд

• Вп 2012 гпдина, врабптените вп Слпвенија најмнпгу нуделе 
дппплнителен прпизвпд, а врабптените вп Македпнија најмалку
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THANK - Заблагпдаруваое за ппсетата

• Вп 2012 гпдина, врабптените вп Хрватска најмнпгу се заблагпдарувале на 
купувачите, а врабптените вп Македпнија најмалку

11



www.swot.com.mk

Сппредба пп категприи 2011-2012

• Унапредуваое:

– Ппзнаваое на прпизвпдите

– Утврдуваое на пптребите

– Заблагпдаруваое
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• Влпшуваое:

– Ппздрав

– Нудеое дппплнителен прпизвпд
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Сппредба пп дејнпсти 2011-2012

• Унапредуваое:
– Туризам и угпстителствп

– Телекпмуникации

– Бензински пумпи

– Автпсалпни
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• Влпшуваое:
– Услужни дејнпсти

– Супермаркети

– Малппрпдажба

– Банки
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Сппредби пп држави 2011-2012

• Ппдпбри:

– Бпсна и Херцегпвина

– Србија

– Хрватска
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• Пплпши:

– Црна Гпра

– Македпнија

– Слпвенија
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Македпнија?

• Најдпбри се автпсалпните, а најлпши супермаркетите

• Остварен пад вп пднпс на 2011 гпдина за 3,57пп, пднпснп пд 71,27% на 67,70%

15



www.swot.com.mk

Заклучпк

• Хрватска – најдпбра услуга вп регипнпт

• Црна Гпра – има најмнпгу рабпта

• Автпсалпните – најдпбар квалитет на услуга

• Супермаркетите – најмнпгу пбласти за унапредуваое

• Ппзнаваое на прпизвпдите – најдпбра категприја

• Дппплнителна прпдажба – најслаба категприја
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„Квалитетот никогаш не е случаен; 

тој е резултат на поставување високи цели, искрено 

настојување, паметно насочување и вешто 

спроведување; 

тоа значи мудар избор помеѓу многу можности“

William A.Foster


