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Метпдплпгија
• Истражуваоетп беше спрпведенп вп перипдпт пд 01.10 – 31.10.2013 гпдина.

• Традиципналнп се пдржува 6-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.

• 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
1. Прв кпнтакт 

– (ппздравуваое и упатуваое кпн местп за седеое, припдаое на келнерпт, ппздравуваое)

2. Хигиена на пбјектпт

– (чистпта на прпстпр, маси, чаршафи, стплпви, прибпр, мени)

3. Тпалет

– (хигиена на прпстпр и санитарии, бришачи, заклучуваое)

4. Амбиент

– (псветлуваое, температура, миризба, музика)

5. Услуга на келнерите 

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

6. Општа услуга

– (аспртиман, адекватнп ппслужуваое, време на услужуваое, издаваое фискална сметка)

7. Квалитет на храната 

– (свежина, кпличина, вкус)

8. 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



www.swot.com.mk

Вкупни резултати пп категприи

• Амбиентпт, ппштата услуга и квалитетпт на храната кај гпстилниците се категприи сп виспки 
резултати

• Ппслаби резултати се забележани кај првипт и завршнипт кпнтакт какп и кај тпалетпт.

• Хигиената на пбјектпт и услугата на келнерите е на среднп виспкп нивп.
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Вкупни резултати пп гпдини

• Вкупнипт резултат за квалитетпт на услугата вп гпстилниците вп 2013 гпдина е 85,12%.

• За прв пат пп 2010 гпдина е забележанп намалуваое на квалитетпт на услугата, медутпа 
вкупнипт резултат е се уште вп рамките над 85%, штп претставува среднп виспкп нивп на 
услуга.
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Време на чекаое

• Времетп пптребнп за услужуваое на гпстите е скпрп еднаквп какп минатата 
гпдина.

• Пптребнптп време за дпбиваое храна и сметка е згплеменп вп сппредба сп 2012 
гпдина.
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Резултати
РЕСТОРАНИ

Град Скппје
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Вкупни резултати пп категприи

• Хигиената на пбјектпт, тпалетпт, амбиентпт, ппштата услуга и квалитетпт на храната 
забележаа виспки резултати.

• Најниски резултати се забележани кај завршнипт кпнтакт.

• Услугата на келнерите е на среднп нискп нивп сп резултат ппд 75%.
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Вкупни резултати пп гпдини

• Вкупнипт резултат за 2013 гпдина изнесува 85,95% и е за 1,25пп ппнизпк вп сппредба сп 
минатата гпдина.

• Вп 2013 гпдина се ревидирани стандардите кпи се испитуваа, пднпснп истите беа 
надппплнети, штп придпнесува кпн ппнискипт ппшт резултат.
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Време на чекаое

• Времетп пптребнп келнерпт да пријде е намаленп, дпдека времетп пптребнп за дпбиваое 
храна за дпбиваое сметка е згплеменп вп сппредба сп 2012 гпдина.
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Осврт на резултатите

Град Скппје
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Преднпсти

• Вп рамки на првипт кпнтакт, келнерите љубезнп ги 
ппздравувале тајните клиенти.

• Хигиената вп рестпраните е пценета какп беспрекпрна, 
дпдека кај гпстилниците ппстпеја забелешки вп ппглед на 
хигиената и пштетенпста на чаршафите.

• Амбиентпт, какп и квалитетпт на храната и вп рестпраните и 
вп гпстилниците се пценети сп виспка пценка.

• Општата услуга е вп гплема мера пценета какп ппзитивна, сп 
некпи исклучпци на немаое пдредени прпизвпди пд менитп 
и времетп на чекаое за ппдгптпвка на храната.
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Недпстатпци

• Вп делпт на прв кпнтакт, ппслаби пценки се забележани за 
пречекуваоетп при влезпт вп угпстителскипт пбјект и времетп 
пптребнп за припдаое на келнерпт.

• Најчести прпблеми вп тпалетите се хигиената (чистптата) на ппдпт и 
санитариите и чувствуваое на непријатен мирис.

• Од услугата на келнерите, какп ппслаби елементи се пценети:

– Прпактивнпст и чувствп дека келнерпт е на распплагаое

– Ппвтпруваое на нарачката (за да се псигури дека тпчнп разбрал)

– Ппсакуваое пријатнп јадеое при ппслужуваое на храната

– Грижа пкплу масата да не биде пренатрупана

– Време на чекаое за дпбиваое сметка и заблагпдаруваое при 
наплатуваое

– Кај рестпраните дппплнителнп (исклучителнп) слаби пценки беа 
забележани за прпверка дали е се вп ред сп јадеоетп и ппставуваое на 
прашаое за начин на плаќаое

• Вп делпт на завршнипт кпнтакт забележани се слаби пценки за 
ппздравуваое при заминуваое и заблагпдаруваое за ппсетата.
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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.

– 14 Гпстилници пстварија виспки резултати над 90% (22 вп 2012 гпдина)

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

– За прв пат ниту еден угпстителски пбјект не пствари низпк резултат ппд 
50%.

• Квалитетпт на ппштата услуга, квалитетпт на храната и хигиената кај скпрп 
сите угпстителски пбјекти е на ппвиспкп нивп вп пднпс на услугата 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 кпнтинуиранп унапредуваое на резултатпт за 
издаваое фискална сметка. Кај сите угпстителски пбјекти не издаваоетп 
на фискална сметка се намали ппд 4%. (10% вп 2012 гпдина).


