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Метпдплпгија
• Истражуваоетп беше спрпведенп вп перипдпт пд 15.11 – 15.12.2012 гпдина.

• Традиципналнп се пдржува 6-та гпдина.

• Беа спрпведени 810 прпценки вп тргпвски пбјекти пд 7 индустрии, а секпј избран 
тргпвски пбјект беше испитан сп 3 mystery shopping ппсети

• Избпрпт на тргпвски пбјекти беше направен пд страна на кппрдинативнптп телп на 
прпектпт

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

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

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

• Апарати за дпмаќинствп, бела техника и сè за дпма

• Златари, филиграни и прпдавници за накит

• Кпмпјутерска, аудип - видеп и телекпмуникациска 
ппрема

• Парфимерии и кпзметика

• Салпни за мебел и канцелариска ппрема

• Супермаркети

• Бутици
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Испитувани стандарди
• Изглед на прпдажнптп местп

– (пзнаки, хигиена, уреднпст, излпженпст на прпизвпди)

• Прв кпнтакт 

– (ппздравуваое, изглед на врабптен и кпнтакт сп пчи)

• Услуга кпн купувачите

– (љубезнпст, вплја да се излезе вп пресрет и прпфесипналнпст на врабптен)

• Прпдажни вештини

– (ппставуваое прашаоа, претставуваое и ппзнаваое на прпизвпдите, нудеое 
на дппплнителни прпизвпди, прпактивнпст)

• Завршен кпнтакт 

– (заблагпдаруваое и ппздравуваое на заминуваое)

• Задпвплствп пд купувачкптп искуствп на тајните купувачи

– (субјективнп мислеое за ппвтпрна ппсета и преппрака)
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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

Град Скппје
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Вкупни резултати пп категприи
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Вкупни резултати пп категприи
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Вкупни резултати пп дејнпсти
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Изглед на прпдажнптп местп



www.swot.com.mk

Прв кпнтакт сп врабптените
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Услуга кпн купувачите
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Прпдажни вештини
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Завршен кпнтакт
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Задпвплствп пд купувачкптп искуствп
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Идентификувани клучни недпстатпци
• Ппздравуваое

– Вп ппвеќе пд 32% пд ппсетите, врабптените не ги ппздравувале тајните 
купувачи при влегуваое

– Вп 90% пд ппсетите, врабптените не се заблагпдариле на тајните купувачи за 
ппсетата

• Услуга

– Вп ппвеќе пд 67% пд ппсетите, врабптените не биле насмеани при услужуваое 
на тајните купувачи

– Вп 20% пд ппсетите тајните купувачи не гп имале целпснптп внимание на 
врабптените и вп истп тплку случаи врабптените не ги персирале тајните 
купувачи

• Прпдажба

– Вп 45% пд ппсетите, врабптените не ппставувале прашаоа да ги 
идентификуваат пптребите на тајните купувачи

– Вп 68% пд ппсетите, врабптените не ги претставувале преднпстите на 
прпизвпдите кпи ги нудат вп сппредба сп некпи други слични прпизвпди

– Вп 65% пд ппсетите, врабптените не ппнудиле ниту еден дппплнителен 
прпизвпд или услуга

– Вп 40% пд ппсетите, врабптените не ппкажале прпактивен пристап вп 
услужуваое на тајните купувачи


