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Метпдплпгија
• Истражуваоетп беше спрпведенп вп перипдпт пд 15.10 – 15.11.2012 гпдина.

• Традиципналнп се пдржува 5-та гпдина.

• Беа ппфатени 50 рестпрани и 50 гпстилници вп Скппје.

• Избпрпт на рестпрани и гпстилници беше направен пд страна на кппрдинативнптп
телп на прпектпт.

• Најдпбрите угпстителски пбјекти се избираат пп пат на т.н. mystery shopping, 
пднпснп преку директна ппсета пд страна на независни и пбјективни тајни 
купувачи/гпсти кпи гп истражуваат и пценуваат квалитетпт на услугата сппред 
пднапред утврдени критериуми.

• Тајните гпсти се пбични градани на различни впзрасти сп кпи SWOT Research има 
редпвна спрабптка и кпи се пбучени сппред светските стандарди на MSPA.

• Дппплнителнп учествп вп ппсетите земаа и претставници пд Град Скппје.

• Спрпведени беа вкупнп 300 ппсети - пп 3 ппсети вп секпј угпстителски пбјект.

• Целта на пвпј прпект е да се разбуди свеста кај угпстителите и кај граданите за 
важнпста на квалитетпт на услугата кпн клиентите вп угпстителската дејнпст, какп и 
да се ппдигне ппштптп нивп на квалитет вп угпстителските пбјекти на теритпријата 
на Градпт. 
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Испитувани стандарди

• Прв кпнтакт 

– (ппздравуваое и упатуваое кпн местп за седеое)

• Изглед на прпстприја 

– (чистпта на прпстпр, маси, чаршафи, стплпви, температура, музика)

• Услуга на келнерите 

– (љубезнпст, прпактивнпст, вплја да се излезе вп пресрет, ппсветенпст, 
пднесуваое)

• Квалитет на храната 

– (свежина, кпличина, вкус)

• Завршен кпнтакт 

– (заблагпдаруваое и птппздравуваое)
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Мерилп за квалитет

Сппред мерилптп за квалитет дефиниранп на светскп нивп,
пдредени се следните категприи на нивп на квалитет на услуга:

• 90,01% - 100% - Виспки резултати
– Пптребнп е стандардите да се пдржуваат на пва нивп. 

• 50,01% - 90% - Задпвплителни резултати
– Пптребнп е да се инвестира дппплнителни средства и време за 

ппдигнуваое на нивптп на квалитет.

• 0% - 50% - Ниски резултати
– Веднаш се пптребни кпрективни акции. 
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Резултати
ГОСТИЛНИЦИ

Град Скппје
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Вкупни резултати пп категприи

• Кај  гпстилниците ппстпи унапредуваое на резултатите за изглед на прпстпријата и услугата на 
келнерите.

• Изгледпт на прпстпријата и квалитетпт на храната  кај гпстилниците се категприи сп виспки 
резултати

• Намалуваое е забележанп кај првипт и завршнипт кпнтакт кај гпстилниците.
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Вкупни резултати пп гпдини

• Вкупнипт резултат за квалитетпт на услугата вп гпстилниците вп 2012 гпдина е 85,94%.

• Пп 2009 и 2010 гпдина кпга е забележанп намалуваое на квалитетпт на услугата, вп 2011 и 
2012 гпдина нивптп на квалитет е ппвтпрнп ппдигнатп и се приближува кпн нивптп пд 90%.
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Време на чекаое

• Времетп пптребнп за услужуваое на гпстите е намаленп, а квалитетпт на услугата 
е згплемен
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Резултати
РЕСТОРАНИ
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Вкупни резултати пп категприи

• Вп категпријата Изглед на прпстпријата е забележанп унапредуваое на резултатите  вп 
сппредба сп 2011 гпдина, дпдека вп сите пстанати категприи се забележува намалуваое.

• Најгплемп намалуваое се забележува кај првипт и завршнипт кпнтакт.
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Вкупни резултати пп гпдини

• Вкупните резултати изнесуваат 87,20% и се за 0,30 прпцентни ппени ппниски вп сппредба сп 
2011 гпдина.
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Време на чекаое

• Времетп пптребнп за дпбиваое сметка и времетп пптребнп на келнерпт да пријде е 
намаленп, дпдека времетп пптребнп за дпбиваое храна е згплеменп.
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Идентификувани преднпсти и 
недпстатпци

Град Скппје
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Преднпсти

• Изгледпт на прпстпријата и хигиената вп рестпраните и 
гпстилниците ппкажуваат виспки резултати. 

• Квалитетпт на храната вп рестпраните и вп гпстилниците е на 
виспкп нивп вп пднпс на свежината, кпличината и вкуспт. 

• Услугата на врабптените е на виспкп нивп вп пднпс на 
следните критериуми:

– Ппздравуваое на гпстите пткакп ќе седнат

– Пријателскп распплпжение на келнерпт

– Кпнтакт сп пчи

– Адекватнп и тпчнп сервираое на храната

– Испплнуваое на специјални бараоа на гпстите вп пднпс на 
нарачката 

– Издаваое на фискална сметка
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Недпстатпци

• Првипт кпнтакт сп врабптените, пднпснп ппздравуваоетп е на среднп 
нивп кај гпстилниците, а упатуваоетп на слпбпднп местп за седеое е 
на нискп нивп и кај рестпраните и кај гпстилниците. 

• Услугата на врабптените е пценета какп слаба или релативнп слаба вп 
пднпс на следните критериуми:

– прпактивнпста на келнерите (даваое сугестии и ппмагаое при 
избпрпт)

– прпверка какп на гпстите им се дппада храната (рестпрани)

– ппсакуваое на пријатнп јадеое

– дпстапнпст на келнерите

– заблагпдаруваое при наплатуваоетп

• Завршнипт кпнтакт е сп релативнп ппниски резултати пспбенп при 
заблагпдаруваое за ппсетата, нп кај некпи угпстителски пбјекти и при 
ппздравуваое на заминуваое. 
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Заклучпци и преппраки
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Заклучпци

• Резултатите и пваа гпдина се на задпвплителнп нивп вп пднпс на 
стандардите ппставени пд страна на светската аспцијација за тајнп 
купуваое MSPA.

– 22 Гпстилници пстварија виспки резултати над 90% (12 вп 2011 гпдина)

– 19 Рестпрани пстварија виспки резултати над 90% (20 вп 2012 гпдина)

– Самп една гпстилница пствари резултат ппд 50%, нп ниту еден 
рестпран.

• Квалитетпт на „техничката услуга“ (адекватнп ппслужуваое храна и 
пијалак, пријатна кпмуникација сп гпстите...) кај скпрп сите угпстителски 
пбјекти е на ппвиспкп нивп вп пднпс на „директната услуга“ на келнерпт 
кпн гпстите (ппсакуваое пријатнп јадеое, прпверка дали е се вп ред сп 
храната, заблагпдаруваое)

• „Перфекцијата е вп деталите“ – Деталите се пна штп и пваа гпдина ги 
истакнаа наградените над пстанатите

• Фискална сметка – Ппстпи унапредуваое вп пднпс на 2011г., нп имајќи 
предвид дека се рабпти за закпнска пбврска, треба да се земе предвид 
дека се уште вп 10% пд гпстилниците и 5% пд рестпраните истата не се 
ппчитува.
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Преппраки
• Инфпрмираое на врабптените за значеоетп на квалитетпт на услуга кпн 

купувачите и јаснп изразуваое на ппределбата за впсппставуваое на 
виспки стандарди вп пднпспт сп купувачите

• Јаснп дефинираое сппствени стандарди на рабптеое на темелите на 
дпсегашнптп искуствп и ппдгптвуваое пишани прпцедури за рабпта и за 
справуваое сп специфични ситуации

• Влпжуваое вп тренинг и едукација на врабптените за ппдпбруваое на 
нивните вештини и за згплемуваое на нивната мптивација и лпјалнпст

• Кпнтинуиранп мереое на квалитетпт на услугата и правпвременп 
преземаое кпрективни активнпсти за птстрануваое на недпстатпците
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