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Апстракт 
 
Истражувањето во овој труд има за цел согледување на моменталната состојба и 
потенцијалот за креирање квалитетен автентичен апартмански производ во Крушево кој 
успешно ќе се промовира на пазарот преку унапредување на деловните процеси во 
апартманското работење. Преку истражување, анализа и интерпретација на добиените 
резултатите треба да се покаже квалитетот на услугите кој се нуди во туристичките 
апартмани, преку мерење на задоволството на гостите од услугите кои ги добиваат во 
апартманските објекти. На таков начин се добива јасна и објективна слика за 
моменталната состојба за квалитетот во апартманските објекти во Република Северна 
Македонија, со посебен акцент во рурална планинска средина. 
Добиените резултати може да се користат за креирање на модели за унапредување на 
деловните процеси, сè со цел да се остварат што е можно повисоки деловни резултати на 
задоволство на сите заинтересирани страни. 
 
Клучни зборови: менаџмент, квалитет, апартмански производ, бизнис, унапредување.  

Вовед 

Туристичките апартмани кои се предмет на ова истражување, Апартманот Кристи и 
Clarina All Seasons Rooms & Apartments се со локација во градот Крушево, Р.С. 
Македонија. Апартман Кристи е отворен во 2009 година како идеја за мал фамилијарен 
бизнис. Сместувачкиот капацитет Clarina All Seasons Rooms & Apartments е основан во 
2021 година како резултат на позитивните резултати кои ги покажа апартманот Кристи во 
изминатите години од аспект на финансиска конструкција, разработената стратегија за 
придобивање на гостите како и висок рејтинг добиен од страна на гостите кои 
престојувале во  него. Барањето од страна на гостите за “легло плус” и “Апартман плус” 
ја генерираа и идејата за создавање на нов, модерен и поголем сместувачки капацитет во 
кој грижата за гостите, нивните потреби и барања ќе бидат императив.  
Со создавањето на новиот сместувачки капацитет Clarina All Seasons Rooms & Apartments, 
апартман Кристи стана составен дел преку реализација на идејата за создавање 
сместувачки капацитет кој ќе се насочи кон исполнување на желбите и потребите на 
клиентите, но и надминување на истите со постигнување висок степен на задоволство. 
Крушево, градот во кој се изградени овие сместувачки капацитети е градот на 
некогашната Крушевска Република, град кој се наоѓа на 1.350 метри надморска височина, 
а со тоа претставува единствениот планински град во Македонија, но и највисокиот град 
на Балканот. Град кој изобилува со зеленило, густи борови шуми, место за совршени 
прошетки во природа и бегство од големите градски средини кои со загаденоста го 
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нарушуваат здравјето на човекот. Во средиштето на градот Крушево е чаршијата. Во неа 
и кон неа од сите страни се слеваат стрмни, тесни маалски сокаци. Градот Крушево е богат 
со стари сакрални објекти меѓу кои и цркви и манастири, а во нив се зачувани 
исклучително ретки иконостаси, дрворези, фрески и икони. Бројните музеи, галерии и 
споменици од Крушево прават Град-Музеј, а Крушевската Република (2-12 Август 1903 
г.) го прави Град-Востаник, бидејќи тоа е најважниот момент на историското минато на 
Македонија. 

Литературна обработка 

Tуризмот има широко општествено, политичко и економско значење и влијание. 
Основните мотиви на туристичките патувања во рамките на рекреацијата се поврзани со 
желбата да се запознае културното и историското наследство во одредени земји и региони. 
Руралниот туризам како гранка на туризмот е насочен кон идејата да им се обезбеди на 
гостите една персонализирана услуга, да им се приближат физичките и човечки 
карактеристики на руралното подрачје, а притоа да им се овозможи што е можно поголемо 
учество во традиционалните активности и начинот на живот на локалното население 
(Cerovic, 2003; Панов, 2004). 
Најчесто користен метод за избор на дестинација кај туристот е пребарување и 
резервирање на Интернет (John, & J, 2003; Goeldner & Ritchie, 2009). Трендот од над 50 % 
резервации на Интернет кон најпознатите светски туристички дестинации јасно укажува 
дека доминацијата на новите технологии сериозно влијае на традиционалните начини на 
продажба на туристичките производи и услуги.  
Генералната слика на квалитетен угостителски објект е пред сѐ услугите кои тој ги нуди, 
квалитетот на истите, но и човечкиот фактор кој што ги дава и сервира тие услуги во 
самиот објект. Не смее да се заборави дека угостителството претставува услужна дејност, 
а услугата ја дава човечкиот фактор.  
Топлината на еден објект не ја дава самата конструкција и опременоста на истиот, но 
душата на тој објект - човечкиот фактор, вработените со нивната љубезност, 
гостопримливост, почит, фокус насочен кон гостинот, личната хигиена, 
професионалноста и финалната импресија се најважниот фактор во услугата.  
Туристички апартмани претставуваат угостителски објекти во кои на гостите им се нудат 
услуги од типот на сместување, можност за исхрана и пијалак, а постои можност да се 
нудат и други услуги кои се вообичаени за хотелско сместување (Митрева, 2021; Jaworski, 
2005). Во новата класификација не постои повеќе терминот „туристичка населба“. Како 
објекти кои имаат за цел да ги заменат досега постоечките туристички  населби, а спаѓаат 
во групата на основни сместувачки капацитети се наведени термините „туристички 
апартмани“. Под овој термин се подразбираат „поединечни/ посебни градежни објекти, 
односно повеќе апартмани во една зграда, блокови или збир на повеќе објекти на една 
иста локација ̶ целина“.  Категоријата на секој објект се изведува индивидуално (Theobalt, 
2005; Rothaermel, 2012; Tribe, 2009). 
Република Северна Mакедонија има значителен потенцијал за развивање на рурален 
туризам, но сместувачките капацитети во облик на туристички апартмани треба ги 
препознаваат современите трендови и да го предвидат нивниот развој, да имаат 
достапност и расположливост на сите потребни информации, да развијат висок степен на 
комуникација, да ги анализираат сите важни параметри и податоци од изворите на 
информации кои им се достапни, да ја развијат комуникацијата со клиентите/ гостите, да 
се насочат кон сослушување и задоволување на потребите и барањата на туристите, се со 
цел да ги унапредат сите елементи на менаџментот и маркетингот (Јаковлев, 2018; 
Мариноски, 2004; Kumar, 2005). 
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Развојот на туризмот во руралните подрачја е моментален тренд, но треба да се работи на 
подобрувањето на квалитетот на туристичките понуди, што значи истите да се развиваат 
и унапредуваат со цел да се направи Република Северна Македонија значајна и атрактивна 
туристичка дестинација (Котески, 2011; Методијески, 2012; Методијески & Димитров, 
2013). 
Проблемите кои се јавуваат при мерењето и анализата  на квалитетот на услугите, како и 
задоволството на гостите во делот на туристичките апартмани во рурална средина може 
да се сумираат во следното: Голем е бројот на сопственици на туристички апартмани кои 
не го применуваат во пракса мерењето на квалитетот и задоволството на нивните гости од 
испорачаните услуги. Како второ голем дел од сопствениците и менаџерите на туристички 
апартмани во рурална средина не ги обработуваат детално добиените резултати од 
анкетирањето, така да изостанува примената на добиените резултати во пракса. Како трето 
не постои стандардизиран модел (во зависност од категоризацијата на туристичките 
апартмани) за мерење на квалитетот и задоволството кај гостите од добиените услуги, кој 
би овозможил увид во општото ниво на квалитет и задоволство на ниво на целокупната 
понуда на туристички апартмани во Република Северна Македонија. 
Се со цел да се направи унапредување на деловните процеси на туристичките апартмани 
Clarina All Seasons Rooms & Apartments, во рурална планинска средина, беше направена 
широкоопфатна анализа на состојбата на туристичките апартмани, од аспект на 
истражувања насочени кон утврдување на потребите и желбите на туристите, односно 
гостите во апартманското сместување и унапредување на деловните процеси во насока на 
постигнување на висок степен на задоволство (Mitreva, 2009; Porter, 2008; Richards & Hall, 
2000).  

Методологија и анализа на податоците 

Мерењето на задоволството на гостите во туристичките апартмани Clarina All Seasons 
Rooms & Apartments, во рурална средина е направено на база на анкетен прашалник. Со 
пополнување на онлајн анкетниот прашалник, гостите го оценуваат квалитетот на 
услугите и го изразуваат нивото на задоволство или незадоволство во врска со понудата 
на туристичките апартмани. Анкетниот прашалник е конципиран да го прати циклусот на 
гостите од нивното пристигнување до нивното заминување од туристичките апартмани. 
Во тој контекст гостите во туристичките апартмани (испитаниците) дават оцена за 
опипливите и неопипливите компоненти на квалитетот на апартманската услуга, ниво на 
задоволство од услугата, имиџот на туристичките апартмани и лојалноста кон 
туристичките апартмани. 
Перципираниот квалитет на услугите во туристичките апартмани кои се предмет на 
истражување во овој труд се мери на база на констатации кои испитаниците ги оценуваат 
на петтостепена Ликертова скала (1-5). При што 1 означува апсолутно незадоволство, а 5 
означува апсолутно задоволство. Оцената на квалитетот на услугите се заснова на 
перцепцијата на навистина понудените, односно доживеаните услуги. 
За реализација на истражувањето беа испратени околу 130 анкетни прашалници до гости 
кои веќе престојувале во туристичките апартмани кои се предмет на оваа анализа, при што 
беа добиени 106 повратни одговори на вкупно 33 прашања. Притоа добиените резултати 
се систематизирани табеларно и со помош на дијаграми. Предложениот модел за мерење 
на квалитетот и сатисфакцијата на корисниците на услугите на туристичките апартмани 
се содржани во четири истражувачки варијабли: 

• Перципираниот квалитет на услугата. 
• Сатисфакцијата на корисниците од услугите во туристичките апартмани. 
• Имиџ на туристичките апартмани. 
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• Лојалност на корисниците на услугите. 
Перципираниот квалитет на услугата во туристичките апартмани се мери на база на 18 
констатации кои се оценуваат на петтостепена Ликертова скала (од 1-5) со фактор на 
влијание многу низок (1-1.80), низок (1.81-2.60), среден (2.61-3.40) висок (3.41-4.20), 
многу висок (4.21-5.00). Целта на истражувањето е да се измери нивото на задоволство и 
квалитетот на услугите на туристичките апартмани во кои престојувал гостинот. Преку 
дескриптивна статистичка анализа пресметани се аритметичките средини, стандардните 
девијации и модуси. Анализата на доверливоста беше извршена со пресметување на 
вредноста коефициентот Cronbach alpha за целиот модел.  
Во Табела 1 се дадени демографските карактеристики на испитаниците. 

Табела 1.  Демографските карактеристики на испитаниците (N= 106) 

Демографски карактеристики Фреквенција Удел 

Пол Машки 38 35,8% 

Женски 68 64,2% 

Старост во години 
 

25-34 24 22,6% 

35-44 38 35,8% 

45-54 12 11,3% 

55-64 3 2,8% 

над 65 2 1,9% 

до 25 27 25,5% 

Образование 
 

Вишо 3 2,8% 

Доктор на науки 12 11,3% 

Магистер 13 12,3% 

Основно 1 0,9% 

Средно 23 21,7% 

Факултет 54 50,9% 

Вишо 3 2,8% 

Мотив за престојот Друго 3 2,8% 

Одмор 97 91,5% 

Работа 6 5,7% 

Заклучокот е дека поголем дел од анкетираните лица се жени, најголем удел во однос на 
старосната структура има старосната група од 35-44 години со удел 35,8% и фреквенција од 38. 
Во однос на образованието најголем број од испитаниците се со факултетско образование 50,9% 
со удел и фреквенција од 54. Најголем дел од испитаниците се изјасниле дека патувале за одмор 
и тоа со удел од 91,5% и фреквенција од 97. Во продолжение следат резултатите од 
истражувањето користејќи дескриптивна статистичка анализа. 
Резултатите од дескриптивната анализа ги покажуваат просечните вредности на ставовите на 
испитаниците во однос на сите горенаведени изјави, кои го опишуваат квалитетот на услугите, 
задоволството, хотелскиот имиџ и лојалноста (Табела 2). Оцената за квалитетот на услугата се 
заснова на перцепцијата на навистина добиена, односно доживеана услуга (Табела 2). 
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Табела 2. Дескриптивна анализа на квалитетот на услугите во туристичките апартмани Clarina All Seasons 
Rooms & Apartments 

Ред. 
Бр. 

Компонента на квалитет на 
услуги на туристички 

апартмани 

Аритметичка 
средина 

Стандардна 
девијација 

Модус Мин. Мах. 

1.  Локацијата на сместувачкиот 
капацитет 

4,792 0,4724 5,00 3,00 5,00 

2.  Визуелниот изглед на 
сместувачкиот капацитет 

4,858 0,3502 5,00 4,00 5,00 

3.  Уредноста на персоналот 4,943 0,2322 5,00 4,00 5,00 

4.  Љубезноста на персоналот 4,972 0,1666 5,00 4,00 5,00 

5.  Услугата на персоналот 4,962 0,1915 5,00 4,00 5,00 

6.  Чистотата на собите при прием 4,943 0,2322 5,00 4,00 5,00 

7.   Изгледот и дизајнот на собите 4,877 0,3296 5,00 4,00 5,00 

8.  Квалитетот на мебел и опрема на 
собите 

4,849 0,3853 5,00 3,00 5,00 

9.   Уредноста на креветите 
(перници, постелнина и душек) 

4,858 0,3764 5,00 3,00 5,00 

10.  Комфорот на собите 4,849 0,3597 5,00 4,00 5,00 

11.  Опременоста на собите 
(телевизор, интернет, електричен 
бокал за кафе и чај) 

4,906 0,2937 5,00 4,00 5,00 

12.  Брзината на интернетот 4,736 0,5572 5,00 2,00 5,00 

13.  Чистотата на купатилата 4,925 0,3294 5,00 3,00 5,00 

14.  Опременоста на купатилата 
(течен сапун, шампон, купка, фен 
за коса) 

4,849 0,3853 5,00 3,00 5,00 

15.  Исправноста на уредите (Светло, 
ТВ, Клима) 

4,925 0,2654 5,00 4,00 5,00 

16.  Чистотата и одржувањето во 
текот на престојот 

4,858 0,4009 5,00 3,00 5,00 

17.  Визуелниот изглед на приемниот 
дел 

4,830 0,3773 5,00 4,00 5,00 

18.  Постоењето на сопствен паркинг 
веднаш пред објектот 

4,840 0,4808 5,00 3,00 5,00 

Забелешка:  
Факторот на влијание е претставен визуелно со боја според следната легенда:  

1.00-1.80 
(многу низок) 

1.81-2.60 
(низок) 

2.61-3.40 (среден) 3.41-4.20 
(висок) 

4.21-5.00 
(многу висок) 
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Испитаниците, квалитетот на услугата го оцениле во распон од 4,736  до 4,972. Со најниска 
просечна оцена е оценета “брзината на Интернетот”, додека со највисока оцена е оценета 
“љубезноста на персоналот”. На Ликертова скала најниската средна оцена 4,736 има висок 
фактор на влијание бидејќи се наоѓа во границите од 4.21-5.00. Највисоката средна оцена исто 
така припаѓа во овој ранг.  

Ова укажува на тоа дека туристичките апартмани трева да работат на тоа да го подобрат 
квалитетот на брзината на интернетот, а од друга страна со највисока оцена е оценета 
“љубезноста на персоналот”, што значи дека во иднина треба да се зачува нивото на 
квалитетот на таа услуга. Просечната оцена на сите варијабли кои го дефинираат 
квалитетот на услугата изнесува 4,876, што повторно укажува на висок фактор на влијание 
(4.21-5.00 факторот на влијание се смета за висок.  

Вредноста на стандардната девијација покажува отстапување на податоците од аритметичката 
средина за секоја констатација. Најниска стандардна девијација има варијаблата “љубезноста на 
персоналот” (0,1666), а највисока “брзината на интернетот” (0,5572). 
Модусот е вредност која ја покажува  најчестата оцена со која е оценета некоја констатација, 
односно најчестата оцена која испитаниците ја дале на секое од наведените тврдења. За сите 18 
констатации квалитетот на модусот е 5, што укажува на тоа дека најголем број од испитаниците 
со оваа оцена ја оцениле дефинираната констатација. Во Табела 3 се прикажани четири најдобро 
оценети компоненти на квалитетот на услугата во туристичките апартмани Clarina All Seasons 
Rooms & Apartments. Со највисока оцена е оценета квалитетот на услугата во сместувачкиот 
капацитет (4,887), а со најниска добиена услуга во споредба со идеална услуга (4,821). Најниска 
вредност на стандардната девијација има кај квалитетот на услугата во сместувачкиот капацитет 
(0,3470), а највисока вредност на стандардната девијација е достигнат добиена услуга во 
споредба со идеална услуга (0,3854). Модусот кај сите четири компоненти изнесува 5, а 
минималната оцена е оцената 3, а највисоката оцена е 5. 
Ова укажува на тоа дека треба да се работи на тоа да се зголеми квалитетот на услугите 
споредено со идеалната услуга. Иако највисоко е оценет квалитетот на услугата во 
сместувачкиот капацитет, сепак кога за референтна вредност ќе се земе идеалната услуга, од 
добиените резултати се гледа дека е потребно да се направи подобрување. Од овде може да се 
извлече и заклучок дека највисоки оцени се дадени за квалитетот на услугата во сместувачкиот 
капацитет, однос вредност и цената која ја платиле гостите и однос на вкупната понуда и 
очекувањата на гостите.  

Во Табела 3 прикажани се пет најдобри компоненти на квалитетот на услугите во туристичките 
апартмани. Со највисока оцена е оценета “љубезноста на персоналот” (4,972), a со најниска оцена 
е оценета “чистотата на купатилата” (4,925). Со највисока оцена веднаш по љубезноста на 
персоналот е уценета услугата на персоналот (9,962). 

Табела 3. Пет најдобро оценети компоненти за квалитетот на услугата во туристичките апартмани 

Ред. 
Бр. 

Ред. Бр. на прашање Компоненти на квалитетот на услугата Аритметичка 
средина 

1. 4 
Љубезноста на персоналот 

4,972 

2. 5 
Услугата на персоналот 

4,962 

3. 3 
Уредноста на персоналот 

4,943 

4. 6 
Чистотата на собите при прием 

4,943 

5. 13 
Чистотата на купатилата 

4,925 

Забелешка:  
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Факторот на влијание е претставен визуелно со боја според следната легенда:  
1.00-1.80 

(многу низок) 
1.81-2.60 
(низок) 

2.61-3.40 (среден) 3.41-4.20 
(висок) 

4.21-5.00 
(многу висок) 

Од добиените резултати може да се заклучи дека е потребно да се влијае на подобрување на 
чистотата на купатилата при прием на гостите, со цел да се подобрат резултатите и да се 
добие повисока средна оцена која ќе укажува и на повисок квалитет. Високите оцени дадени за 
љубезноста на персоналот и услугата на персоналот укажуваат на тоа дека треба да се влијае 
на тоа да се одржат и да не се дозволи да квалитетот по тие компоненти се намали. 
Во Табела 4 се дадени пет најлошо оценети компоненти за квалитетот на услугата во 
туристичките апартмани.  

Табела 4. Пет најлошо оценети компоненти за квалитетот на услугата во туристичките апартмани 

Ред. 
Бр. 

Ред. Бр. на 
прашање 

Компоненти на квалитетот на услугата Аритметичка 
средина 

1. 25 Сместувачкиот капацитет има препознатливо име, 
односно бренд

4,698 

2. 29 Овој сместувачки капацитет е секогаш мој прв избор 
за сместување во Крушево

4,717 

3. 12 
Брзината на интернетот 

4,736 

4. 26 Сместувачкиот капацитет има подобар углед во однос 
на другите сместувачки капацитети од овој тип во 
Крушево 

4,783 

5. 1 Локацијата на сместувачкиот капацитет 4,792 
Забелешка:  
Факторот на влијание е претставен визуелно со боја според следната легенда:  

1.00-1.80 
(многу низок) 

1.81-2.60 
(низок) 

2.61-3.40 (среден) 3.41-4.20 
(висок) 

4.21-5.00 
(многу висок) 

Од добиените резултати може да се констатира дека испитаниците “сместувачкиот капацитет 
има препознатливо име, односно бренд” го оцениле со најниска оцена (4,698), додека со 
највисока оцена е оценета локацијата на сместувачкиот капацитет (4,792). 

Во Табела 5 прикажана е дескриптивна анализа за сатисфакција на корисниците на услугите на 
туристичките апартмани.  

Табела 5. Дескриптивна анализа за сатисфакција на корисниците на услугите на туристичките апартмани 

Забелешка:  
Факторот на влијание е претставен визуелно со боја според следната легенда:  

1.00-1.80 
(многу низок) 

1.81-2.60 
(низок) 

2.61-3.40 (среден) 3.41-4.20 
(висок) 

4.21-5.00 
(многу висок) 

Ред. 
Бр. 

Компонента на квалитет на услуги 
на туристички апартмани 

Аритметичка 
средина 

Стандардна 
девијација 

Модус Мин. Мах. 

1. Вкупно гледано, колку сте задоволни 
од квалитетот на услугата во 
сместувачкиот капацитет 

4,887 0,3470 5,00 3,00 5,00 

2. Колку сте задоволни од односот 
вредност и цената која сте ја платиле

4,877 0,3573 5,00 3,00 5,00 

3. Колку сте задоволни од добиената 
услуга во споредба со идеална услуга

4,821 0,3854 5,00 4,00 5,00 

4. Колку сте задоволни од односот на 
вкупната понуда и вашите очекувања

4,877 0,3573 5,00 3,00 5,00 
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Од табеларните резултати јасно воочливо е дека просечните вредности се движат во распон од 
4.821 до 4,887. Со највисока оцена е оценета констатацијата која се однесува на вкупното 
задоволство од квалитетот на услугата во сместувачкиот капацитет (4,887), а со најниска оцена 
е оценето задоволството од добиената услуга во споредба со идеална услуга (4.821). 
Вредноста на стандардната девијација е најмала за првата констатација од табелата (0,3470aloe), 
а најголема за третата констатација од табелата (0,3854). Модусот за сите констатации изнесува 
5. Најниската дадена оцена е 3, а највисоката дадена оцена е 5. 

Резултатите укажуваат на тоа дека може да се постигне повисок квалитет на услугата 
доколку се посвети повеќе внимание на промоција на брендот, односно името на туристичките 
апартмани. Сепак, туристичките апартмани немаат долг стаж на постоење (само една 
година), па и не може да се очекува да бидат бар засега на високо ниво на препознатливост. Но 
резултатите од дескриптивната анализа сепак укажуваат на тоа дека се потребни промени 
кои ќе доведат до поголема препознатливост на брендот.  

Од добиените резултати може да се заклучи дека потребно е да се преземат акции во однос на 
тоа да се подобри услугата до ниво на идеална услуга, сè со цел да се подобрат и резултатите 
по оваа констатација. Квалитетот на услугата во сместувачкиот капацитет е оценето со 
највисока оцена, што значи дека треба да се настојува тоа ниво на квалитет да се одржува и 
во иднина. 

Во Табела 6 е дадена дескриптивна анализа за имиџот на туристичките апартмани. Имиџот на 
туристичките апартмани е опишан со помош на три варијабли, со кои испитаниците го одредуваа 
степенот на нивното сложување или несложување.  
Модусот од резултатите во табелата може да се забележи дека  изнесува 5. 

Табела 6. Дескриптивна анализа за имиџот на туристичките апартмани 

Ред. 
Бр. 

Имиџ на туристички апартмани Аритметичка 
средина 

Стандардна 
девијација 

Модус Мин. Мах. 

1.  Имам позитивно мислење за 
сместувачкиот капацитет 

4,906 0,2937 5,00 4,00 5,00 

2.  Сместувачкиот капацитет има 
препознатливо име, односно бренд 

4,698 0,5550 5,00 3,00 5,00 

3.  Сместувачкиот капацитет има 
подобар углед во однос на другите 
сместувачки капацитети од овој тип 
во Крушево 

4,783 0,4977 5,00 3,00 5,00 

Забелешка:  
Факторот на влијание е претставен визуелно со боја според следната легенда:  

1.00-1.80 
(многу низок) 

1.81-2.60 
(низок) 

2.61-3.40 (среден) 3.41-4.20 
(висок) 

4.21-5.00 
(многу висок) 

Од добиените резултати може да се заклучи дека сместувачкиот капацитет има препознатливо 
име, односно бренд е оценето со најниска средна оцена (4,698), додека највисока средна оцена е 
дадена за првата констатација (4,906), односно испитаниците имаат позитивно мислење за 
сместувачкиот капацитет. Просечната оцена се движи во распон од 4,698 до 4,906 што укажува 
на висок фактор на влијание. Стандардната девијација се движи во распон од 0,2937 (за првата 
констатација) до 0,4977 (за третата констатација од табелата 21). 
Минималната оцена која е добиена за констатациите кои се однесуваат на имиџот на хотелот е 
3, а највисоката оцена е 5. 
Од добиените резултати се воочува дека и овде треба да се влијае на зголемувањето на 
препознатливоста на туристичките апартмани, а воедно да се задржи високата оцена која е 
добиена и се однесува на позитивното мислење на испитаниците за сместувачкиот капацитет. 

Во Табела 7 се дадени резултатите од дескриптивната анализа кои се однесуваат на лојалноста 
на испитаниците кон туристичките апартмани.  
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Табела 7. Дескриптивна анализа за лојалноста на туристичките апартмани 
 

Забелешка:  
Факторот на влијание е претставен визуелно со боја според следната легенда:  

1.00-1.80 
(многу низок) 

1.81-2.60 
(низок) 

2.61-3.40 (среден) 3.41-4.20 
(висок) 

4.21-5.00 
(многу висок) 

 
Од добиените резултати може да се констатира дека средната оцена се движи во рангот од 4,717 
до 4,877. Најниска средна оцена е добиена за констатацијата дека сместувачкиот капацитет е 
секогаш прв избор за сместување во Крушево (4,717), а највисока средна оцена е дадена за првата 
констатација, односно на задоволството да се препорача сместувачкиот капацитет на пријателите 
и познаниците (4,877). Коефициентот на стандардна девијација е најмал за првата (0,3573), а 
најголем за последната констатација (0,5815) од табелата 8. 
Модусот за анализата од табела 8 изнесува 5, минималната оцена изнесува 2 и се однесува на тоа 
дали овој сместувачки капацитет би бил прв избор за испитаниците во иднина. Највисока оцена 
е оцената 5. 

Од добиените резултати може да се заклучи дека треба да се обрне внимание на тоа да 
сместувачкиот капацитет биде прв избор за сместување во однос на другите во Крушево. 
Потребно е да се направат промени, односно да се воведат нови содржини кои би биле различни 
од конкуренцијата, а би го одвоиле овој сместувачки капацитет од останатите и би допринеле 
да тој секогаш биде прв избор на корисниците на услуги односно гостите. 

Веродостојноста и конзистентноста на тврдењата беа измерени преку коефициентот Cronbach’s 
alpha, Табелата 8. 

 

Табела 8. Вредност на коефициентот Cronbach alpha 
Варијабла Бр. на констатација Cronbach alpha 

 
Квалитет на услугата 18 0,907 
Сатисфакција 4 0,904 
Имиџ на хотелот 3 0,903 
Лојалност 3 0,904 

Вредноста на коефициентот Cronbach alpha (Табела 8) во истражувањето се движи во распон од 
0,903 (имиџ на хотелот) до 0,907 (квалитетот на услугата) Cronbach alpha за тврдењето кое го 
опишува сатисфакцијата/задоволството изнесува 0,904, а за тврдењето кое ја опишува лојалноста 
изнесува 0,904. Добиените вредности укажуваат на адекватна веродостојност и интерна 
конзистентност на тврдењата. Колку е вредноста поблиску до 1, веродостојностa е поголема.  

Добиената вредност за коефициентот Cronbach’s alpha во овој модел изнесува 0,909 што 
укажува на веродостојност и конзистентност на тврдењата. 

Ред. 
Бр. 

Лојалност на корисниците Аритметичка 
средина 

Стандардна 
девијација 

Модус Мин. Мах. 

1.  Со задоволство би го 
препорачал/а на пријателите и 
познаниците 

4,877 0,3573 5,00 3,00 5,00 

2.  Спремен/а сум во иднина 
повторно да го посетам овој 
сместувачки капацитет 

4,868 0,4158 5,00 3,00 5,00 

3.  Овој сместувачки капацитет е 
секогаш мој прв избор за 
сместување во Крушево 

4,717 0,5815 5,00 2,00 5,00 
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Некои научници наведуваат дека вредноста на коефициентот на веродостојност треба да го 
помине прагот од 0,7, иако во истражувањата може да се користат и модели каде коефициентот 
изнесува 0,6. Прагот треба да се подигне доколку во моделите се наоѓаат 10 или повеќе 
констатации. 
Преку добиените резултати од дескриптивната анализа се покажаа просечните вредности на 
ставовите на испитаниците во однос на сите горенаведени изјави, кои го опишуваат квалитетот 
на услугите, задоволството, хотелскиот имиџ и лојалноста. Анализата на резултатите помогна во 
детектирање на недостатоците на квалитетот, преку поставените констатации и варијабли, со 
што преку детална анализа на резултатите и преку донесените заклучоци може да се реагира и 
да се преземат соодветни корективни мерки и акции во насока на тоа да се унапредат деловните 
процеси во туристичките апартмани во рурална средина. 

Заклучок 

Мерењето на задоволството на гостите во туристичките апартмани во рурална средина 
Clarina All Seasons Rooms & Apartments е направено на база на анкетен прашалник, при што, 
преку анализа на обработените резултати се изнесени следните заклучоци: 

•  Перципираниот квалитет на услугите во туристичките апартмани кои се предмет на 
истражување во овој труд се измерени на база на констатации кои испитаниците ги оценуваат 
на петтостепена Ликертова скала (1-5), при што 1 означува апсолутно незадоволство, а 5 
означува апсолутно задоволство. 

• Поголем дел од испитаниците кои одговориле на прашањата од анкетниот прашалник 
се од женски пол (64,2 %), а помал дел се мажи (35,8%). 

• Најголем дел од испитаниците (35,8%) се на возраст од 35-44 години, а 25,5 % од 
испитаниците се на возраст до 25 години, додека 22,6 % од испитаниците се на возраст од 25-
34 години.  

• Помал процент е забележан кај испитаници на возраст од 45-54 години. 2,8 % од 
испитаниците се на возраст од 55-64 години, а над 65 години се само 1,9 % од испитаниците.  

• Во однос на образованието, 50,9 % се со факултетско образование, 21,7% се со средно 
образование, со магистратура се 12,3 %, а доктори на науки се 11,3 % од испитаниците. Помал 
е процентот на испитаници кои се со вишо образование  2,8 %, а најмал е процентот на 
испитаници кои се со основно образование (0,9%). 

• Најголем дел од испитаниците (91,5%) престојувале во туристичките апартмани за 
одмор, 5,7 % од испитаниците престојувале поради работа, а 2,8% од испитаниците навеле 
дека причините за престој се од други причини (кои не се дефинирани).  

Во однос на прашањата од првата група поврзани со задоволството од престојот во 
сместувачкиот капацитет, изнесен е следниот заклучок: 

• оцена 5 е дадена од страна на 88,9 % од вкупниот број на анкетирани лица, оцена 4 е 
дадена од страна на 10 % од вкупниот број на испитаници. Оцена 3 е дадена од 0,88% од 
испитаниците, додека 0,05% од вкупниот број на испитаници дале оцена 2. Најниска оцена 1 
не е забележана во ниту еден одговор од анкетираните лица.  

Во однос на втората група на прашања која се однесува целокупното мислење на гостите во 
текот на престојот, добиени се следниот заклучоци: 

• Во оваа група на прашања доминира оцената 5, сепак се забележува и оцена 3 кај 
многу мал дел од испитаниците (по еден испитаник од вкупно 106), сепак потребно е мало 
подобрување на вкупната понуда со цел да се исполнат очекувањата на гостите во 
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потполност. Со подобрување на понудата ќе се зголеми и степенот на задоволство кај 
гостите, односно ќе се постигнат/задоволат нивните очекувања. 

Третата група на прашања во која се бара од анкетираните лица да го изразат својот став и да 
ги оценат тврдењата во 6 поставени прашања, се добиени следните заклучоци: 

• Од пресметаниот просек на целата група на прашања 83,8 % од испитаниците дале 
највисока оцена 5. 13,4% дале оцена 4, додека 2,7% одговориле со оцена 3, а само 0,2 % 
одговориле со оцена 2, што укажува на фактот дека со правилна анализа на резултатите од 
анкетниот прашалник може да се подобрат деловните процеси во насока да се задоволат 
потребите на гостите кои престојувале во туристичките апартмани. 

За подетална обработка на податоците користена е и програмата за статистичка обработка на 
податоци, SPSS 21 (Statistical Package for Social Sciences), при што се извлечени следните 
заклучоци: 

• Задоволството на корисниците на услугите од туристичките апартмани  заземаат 
централно место во предложениот модел на истражување. Како претходници на 
задоволството се квалитетот на услугата и имиџот на хотелот. Истражувачкиот модел го 
поврзува квалитетот, имиџот, задоволството и лојалноста на потрошувачите во една 
интегрална целина, која се заснова на претпоставката за постоење на причинско-последични 
односи меѓу горенаведените концепти. 

• Испитаниците квалитетот на услугата го оцениле во распон од 4,736  до 4,972. Со 
најниска просечна оцена е оценета “брзината на интернетот”, додека со највисока оцена е 
оценета “љубезноста на персоналот”. На Ликертовата скала најниската средна оцена 4,736 
има висок фактор на влијание бидејќи се наоѓа во границите од 4.21-5.00 (највисоката средна 
оцена исто така припаѓа во овој ранг). Ова укажува на тоа дека туристичките апартмани треба 
да работат на тоа да го подобрат квалитетот на брзината на интернетот, а од друга страна со 
највисока оцена е оценета “љубезноста на персоналот”, што значи дека во иднина треба да се 
зачува нивото на квалитетот на таа услуга. 

• Од компонентите на квалитетот на услугата во туристичките апартмани, со највисока 
оцена е оценета квалитетот на услугата во сместувачкиот капацитет (4,887), а со најниска 
добиена услуга во споредба со идеална услуга (4,821) што укажува на тоа дека треба да се 
работи на тоа да се зголеми квалитетот на услугите споредено со идеалната услуга. Иако 
највисоко е оценет квалитетот на услугата во сместувачкиот капацитет, сепак кога за 
референтна вредност ќе се земе идеалната услуга, од добиените резултати се гледа дека е 
потребно да се направи подобрување. 

• Во однос на петте најдобри компоненти на квалитетот на услугите во туристичките 
апартмани е добиен заклучок дека е потребно да се влијае на подобрување на чистотата на 
купатилата при прием на гостите, со цел да се подобрат резултатите и да се добие повисока 
средна оцена која ќе укажува и на повисок квалитет. Високите оцени дадени за љубезноста 
на персоналот и услугата на персоналот укажуваат на тоа дека треба да се влијае на тоа да се 
одржат и да не се дозволи да квалитетот по тие компоненти се намали. 

• Во однос на петте најлоши компоненти на квалитетот, заклучокот е дека може да се 
постигне повисок квалитет на услугата доколку се посвети повеќе внимание на промоција на 
брендот, односно името на туристичките апартмани. 

• Во однос  на дескриптивна анализа за сатисфакција на корисниците на услугите на 
туристичките апартмани добиен е заклучок кој е во насока на тоа дека е потребно е да се 
преземат акции во однос на тоа да се подобри услугата до ниво на идеална услуга, се со цел 
да се подобрат и резултатите по оваа констатација. Квалитетот на услугата во сместувачкиот 
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капацитет е оценето со највисока оцена, што значи дека треба да се настојува тоа ниво на 
квалитет да се одржува и во иднина. 

• Од дескриптивна анализа за имиџот на туристичките апартмани, постигнатиот 
заклучок е дека треба да се влијае на зголемувањето на препознатливоста на туристичките 
апартмани, а воедно да се задржи високата оцена која е добиена и се однесува на позитивното 
мислење на испитаниците за сместувачкиот капацитет. 

• Од дескриптивната анализа која се однесува на лојалноста на испитаниците кон 
туристичките апартмани се заклучува дека треба да се обрне внимание на тоа да 
сместувачкиот капацитет Clarina All Seasons Rooms & Apartments биде прв избор за 
сместување во Крушево. Потребно е да се направат промени, односно да се воведат нови 
содржини во однос на конкуренцијата, а би го одвоиле овој сместувачки капацитет од 
останатите и би допринеле да тој секогаш биде прв избор на корисниците на услуги односно 
гостите. 

Веродостојноста и конзистентноста на тврдењата беа измерени преку коефициентот 
Cronbach’s alpha. Добиената вредност за коефициентот Cronbach’s alpha во овој модел 
изнесува 0,909 што укажува на веродостојност и конзистентност на тврдењата. 

Од направената анализа може да се заклучи дека доколку целта е да се оствари успех мора да 
има стратегија по која ќе се водат туристичките апартмани за да се остварат зацртаните цели.  
Од направената анализа за туристичките апартмани Clarina All Seasons Rooms & Apartments 
забележано е дека:  

• Туристичките апартмани имаат многу повеќе силни отколку слаби страни.  
• Околината нуди повеќе можности отколку што има закани. Но, сепак за целосен 

успех мора да се подобрат, наминат слабите страни.  
• Треба да се реагира во однос на туристичката понуда - преку соработка со општината 

или со организации и агенции.  
• Да се направи план/ стратегија за можности за организиран превоз на гости до 

апартманот или можност за rent a car/изнајмување на возило.  
• Да се реагира до општината за поставување на знакови и патокази за туристичките 

апартмани.  
• Флексибилност на цената во зависност од бројот на гости во соба/студио/апартман. 
• Да се размисли за проширување на туристичките апартмани со просторија за 

интеракција и забава на гостите. 
На овој начин слабите страни ќе се претворат во предности, а со тоа туристичките апартмани 
ќе бидат и чекор напред пред конкуренцијата.  
Преку анализа на заканите се воочи дека -  конкуренцијата треба постојано да се следи сè со 
цел да не се дозволи да биде чекор понапред, треба да се следат нејзините понуди и можности, 
бидејќи според направената анализа таа претставува сериозна закана за бизнисот. 
Намалувањето на бројот на туристи заради пандемијата со Ковид 19 исто така се покажа како 
голема закана за бизнисот, но истата треба да се претвори во можности, преку изработка на 
нови понуди и попусти за посетителите/гостите во туристичките апартмани. 
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