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5 ТИ ДЕН НА УСЛУГА КОН 
КЛИЕНТИТЕ 
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Цел на истражуваоетп 

• Да се дпбие пбјективна слика за нивптп на квалитет на 
услуга вп пет дејнпсти 

• Издигнуваое на квалитетпт на услуга вп прпдажните 
места на еднп ппвиспкп нивп 

• Откриваое на нивптп на прпдажните вештини на 
врабптените вп прпдажните места 

• Идентификуваое на преднпсти и недпстатпци  

• Наспки за ппдпбруваое вп пние сфери вп кпи тпа е 
пптребнп 
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За истражуваоетп 

• Истражуваоетп се спрпведе пд 01 дп 20 септември 2011 
гпдина  

• Беа испитувани пет дејнпсти: автпсалпни, аптеки, телефпнски 
пператпри, супермаркети и банки 

• За истражуваоетп кпристен е метпдпт mystery shopping 
(ппсети вп прпдажните пбјекти) сп пп 3 спрпведени ппсети вп 
секпе прпдажнп местп 

• Тајните купувачи се пбични градани на различни впзрасти сп 
кпи SWOT RESEARCH има редпвна спрабптка и кпи се пбучени 
сппред светските стандарди на MSPA 
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Испитувани категприи вп прпдажните места 

• Прв кпнтакт сп врабптените 

– (забележуваое, ппздравуваое, изглед ) 

• Услуга на врабптените 

– (љубезнпст, прпфесипналнпст, начин на кпмуникација) 

• Прпдажни вештини 

– (идентификација на пптребите, прпактивнпст, вплја да се излезе вп пресрет, 
нудеое дппплнителен прпизвпд/услуга) 

• Завршен кпнтакт  

– (заблагпдаруваое и птппздравуваое) 

• Задпвплствп пд купувачкптп искуствп 

– (субјективнп, впечатпк пд купувачкптп искуствп) 
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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  
Квалитет на услуга 
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Идентификувани преднпсти 

• Изгледпт на врабптените вп сите индустрии беше уреден и чист 

• Врабптените ги ппздравуваа клиентите и на ппчетпкпт на 
разгпвпрпт и при заминуваое (исклучпк се маркетите) 

• Врабптените ппкажаа завиднп нивп на пријателски и ппзитивен 
став кпн купувачите (љубезнпст, кпнтакт сп пчи, пднесуваое) 

• Врабптените најчестп знаат на клиентите да им ппнудат 
прпизвпд сппдветен на нивните пптреби 

• Им пбрнуваат целпснп внимание на купувачите за време на 
кпмуникацијата 
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Идентификувани недпстатпци 
• Врабптените не нпсат беџпви сп име и презиме 

• Врабптените вп маркетите не ги ппздравуваат купувачите ниту 
на ппчетпк, ниту на крајпт пд разгпвпрпт 

• Не секпгаш ппставуваат прашаоа какп би ги идентификувале 
пптребите на купувачите 

• Врабптените не истакнуваат преднпсти вп сппредба сп 
кпнкуренцијата 

• Не се снапдаат дпбрп сп забелешките вп пднпс на ппдпбрата 
ппнуда на кпнкуренцијата 

• Врабптените не нудат дппплнителни прпизвпди 

• Не се заблагпдаруваат за ппсетата 
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Продолжуваме со мисијата да им 
помагаме на нашите клиенти да 

создаваат лојални купувачи 




