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Апстракт 
 
Одлуките за избор на угостителски објекти туристите ја донесуваат во зависност од тоа 
дали понудата што се нуди ги исполнува нивните потреби  и дали ќе им овозможи 
незаборавно искуство. Тие сакаат да ја запознаат локалната култура, да стапат во контакт 
со локалното население, да го запознаат националниот фолклор, гастрономијата, да 
посетуваат фестивали, музеи, галерии итн. Сето ова го прави квалитетот на туристичката 
понуда. Денес најбарани угостителски објекти се оние што им овозможуваат на туристите 
да се анимираат со разни активности, кои ја негуваат традицијата и ја прилагодуваат 
понудата кон интересите, потребите, мотивацијата и однесувањето на туристите. 
 
Целта на управувањето со квалитетот во угостителството е да ги идентификува мотивите 
за потребите на современите туристи во услови на глобализација, степенот кој влијае на 
побарувачката и да се наведе кој гастрономски  производ да се развие за да привлече 
поголем број на посетители во угостителскиот објект. Многу е важно да се создадат 
одредени „препораки“ за тоа како да се направи угостителскиот објект атракција, се со 
цел да се постигне поголемо задоволство кај туристите со престој во него. Истражувањето 
на пазарот овозможува подобро одредување на маркетинг целите и стратегиите. 
Квалитетот се практикува секој ден, според сите, сè додека не стане составен дел од 
бизнисот. Овде се поставува прашањето дали може на корисниците на угостителските 
услуги да се понуди квалитетот што го бараат: високо ниво на услуга по ниска цена - тоа 
е она што клиентот секогаш го бара. 
 
Клучни зборови: фактори, барања, очекувања, мистериозен шопинг  
 

Вовед 
 

Управување со услугите е севкупен организациски пристап што го прави квалитетот на 
услугата. Целокупниот организациски пристап влијае на сите вработени во 
организацијата, од извршниот директор до најниско рангираната личност. Тоа е главната 
филозофија, начинот на деловно работење, начинот на управување и начинот на 
наградување.  
Управувањето со услугите го прифаќа квалитетот на услугата, како што смета корисникот, 
како најважна движечка сила за деловното работење на компанијата. Ова значи дека 
квалитетот на услугата треба да има влијание, директно или индиректно, врз работата на 
сите. 
 
Мора да има постојана евалуација и оценување на деловната активност на секој сектор, 
систем, политика, постапка и секое дејствување на управувањето според нивниот 
придонес кон успехот на компанијата во очите на корисниците.   
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Управување со задоволството на гостите во ресторанот 
 

За да може да се управува со одредени активности, потребно е да се има јасна ориентација 
на пазарот. Врз основа на јасна утврдена ориентација на пазарот, потребно е да се утврдат 
желбите, потребите и очекувањата на гостите, врз основа на што понатаму се дефинира 
нивото на квалитет што треба да се постигне заради задоволство на истите. 
 
Очекувања на гостите или корисниците на услуги во угостителските објекти се главната 
целна група од која зависи деловното работење на угостителска компанија. 
Угостителските компании ќе бидат во подобра позиција доколку им обезбедат на гостите 
подобра услуга и со тоа придонесат за поголемо задоволство од гостите. Познавањето на 
желбите на гостинот значително го олеснува работењето на угостителскиот објект 
посебно кај персонал за послужување при исполнување на желбите.  
 
Очекувањата на потрошувачите се различни и променливи кои се менуваат како резултат 
на повеќе фактори. Доколку дадената услуга не ги исполнува сите очекувања, резултатот 
е незадоволство од гостите. Квалитетот на услугата во голема мера се определува од 
способноста на персоналот за послужување да ги исполни очекувањата на гостите. 
Доколку гостинот почувствува дека неговите потреби не се исполнети, перцепцијата за 
квалитетот на услугата нема да биде поволна за угостителскиот објект. Спротивно на тоа, 
угостителските објекти кои успеваат да ги задоволат потребите на гостите, ќе бидат 
сфатени како оние што обезбедуваат добра или квалитетна услуга. Од ова може да се 
заклучи дека квалитетот на услугата зависи од перцепцијата на потрошувачите. При 
обезбедувањето на угостителски услуги вработените во угостителскиот објект треба да 
обезбеди кај гостите чувство на добредојден, чувство на слобода и можност да ужива при 
користењето на услугата.  
 
Без оглед на профилот на гости, угостителските објекти треба да имаат предвид дека сите 
гости очекуваат одреден квалитет на услуга за своите пари. Најчести очекувања на гостите 
во рестораните се: брза и точна услуга, квалитетни производи, прифатлива цена, љубезен 
персонал и хигиена во угостителскиот објект. 
 
Задоволството на потрошувачите ги рефлектира нивните очекувања, како и сегашните и 
претходните искуства што ги имаат со користењето на  услугата. Врз основа на нивното 
искуство со користењето на услугата, гостите формираат сопствени стандарди врз основа 
на кои го проценуваат квалитетот на дадената услуга, доколку претходно немаат искуство 
(не бил посетен ресторанот), очекувањата може да ги формираат врз основа на 
надворешни информации, кои вклучуваат препораки на пријатели, информации од 
медиумите, маркетинг активности итн. 
 
Барањата на гостите денес значително се променети во споредба со барањата од минатото. 
Овие промени може да се препишат на подинамичен начин на живот, промени во 
исхраната, економската состојба, аспектот на здравјето и безбедноста, технолошките 
иновации, социјалните трендови итн. Најчестите барања на денешните гостин се:  

 Локација на ресторанот во тивка околина, пријатна атмосфера во ресторанот и 
отсуство на бучава, но и физички, здравствени и други ризици;  

 Карактеристики (луксузен, добра репутација, обезбеди необично искуство, итн.) 
што го издвојуваат ресторанот од другите. Гостинот сака да остане во ресторан 
што ги исполнува неговите очекувања, но исто така и потребите; 
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 Гостите сакаат да доживеат ентузијазам на секој чекор, односно во секоја фаза на 
консумирање на угостителската услуга. Тие придаваат големо значење на 
естетиката (внатрешноста на зградата, храната, внимателност од вработените со 
кои се во контакт).;  

 Персоналот за послужување да биде исклучително љубезен, учтив и подготвен да 
излезе во пресрет на нивните барања и очекувања; 

 Понудата на храна е еден од важните елементи кога станува збор за избор на 
ресторан. Нивоата на очекувања на гостите се различни и условени од бројни 
фактори (консумираат храна што не се во можност сами да ја подготвуваат, се 
подготвува храна од органско потекло и слично).  

 
Очекувањата на гостите се исклучително важни за проценка на квалитетот на услугата и 
поради тоа угостителските објекти мора да вложат дополнителни напори за да се направи 
тоа што е можно пореално. 
 
 
            Шема 1. Можни нивоа на очекувања на гостите 
            Scheme1. Possible levels of guest expectations 
                                         

                                           Високи нивоа 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

Ниски нивоа 
                                 

Извор: Teas,R.K.(1993). Expectations, performance evaluation and consumers' perceptions of 
quality. Journal of Marketing 57(4), 18-34. преземено од Ивков, M. Модели управљања 
квалитетом ресторатерских услуга 
 
Ограничувањата кои гостите се подготвени да ги прифатат во квалитетот на услугата се 
нарекуваат зона на толеранција. Доколку нивото на услуга падне под минимумот на 

„Сите велат дека овој ресторан е добар 
како оние во Франција, а јас сакам нешто 

посебно за мојата годишнина“. 

Идеални очекувања 
или желби 

Нормативно 
очекување „Треба“ 

Норми формирани 
врз основа на 

искуство 

Прифатливи 
очекувања 

Подносливи 
минимални 
очекувања 

„Ваков скап ресторан треба да има 
одлична услуга и храна“. 

„Претежно овој ресторан е многу добар, 
но кога има многу гости услугата е 

бавна“. 

„Очекувам соодветна услуга во овој 
ресторан“. 

„Очекувам лоша услуга во овој ресторан, 
но дојдов бидејќи цените се ниски.“ 
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прифатливост, гостите ќе бидат незадоволни, односно доколку нивото на услугата ја 
надмине зоната на толеранција и ги надмине нивните  очекувања, гостите ќе бидат многу 
задоволни и позитивно изненадени. Исто така, може да се каже дека гостите не го 
регистрираат нивото на квалитет на услугата ако е во зоната на толеранција до степен до 
кој тоа е случај кога тоа ниво е на пониско или горно ниво.  
Разликата помеѓу задоволството на гостинот и квалитетот на дадената услугата може да 
се претстави преку три различни нивоа на очекувања: 

 Посакувана услуга - означува што сакаат гостите, 
 Прифатлива (соодветна) услуга - стандарди што гостите се подготвени да ги 

прифатат и 
 Наменета услуга - нивото на услугата што гостите веруваат дека ќе ја добијат. 

 
Кај секој угостителски објект постои желба што повеќе да ги исполни очекувањата на 
гостите или да ги надмине. Ова може да го постигне доколку  обезбеди персонализирана 
услуга (водење евиденција за секој гостин - што порачал досега, што сака или што не смее 
да јаде, претходни проблеми, итн.) и да не дава премногу ветувања. 
 
Со цел да се обезбедат податоци за исполнети или неисполнетите потреби и желби на 
потрошувачите, угостителските објекти потребно е да направат  истражување на пазарот. 
Истражувањето да биде што покорисно за менаџерите на рестораните, потребно е да се 
фокусира на собирање основни информации.  
 
Секоја компанија се стреми да ја постигне целта наречена задоволен клиент. Честопати во 
реалноста се случува  потрошувачите да не бидат секогаш, или целосно, задоволни од 
дадената услуга, односно од нејзиниот квалитет. Ова може да предизвика потрошувачите 
да се обратат до други даватели на услуги од ист вид или да формираат лојални клиенти 
доколку нивните потреби и желби се исполнети во поголема мера. Може да се потенцира 
дека задоволството зависи од нивото на задоволување на потребите и желбите на 
потрошувачите, односно гостите во ресторанот. Според некои автори задоволството се 
дефинира како мислење кое произлегува од разликата помеѓу перцепцијата на 
употребената услуга и очекувањата од истата. Други автори наведуваат дека 
задоволството е чувство на пријатно исполнување и дека е поврзано со функционална 
изведба.  
 
Најчести фактори од кои зависи задоволство на потрошувачите се:  

 перцепираниот квалитет, 
 свесноста за производот или услугата,  
 вредноста како врска помеѓу согледаниот квалитет и цената,  
 претходните искуства на потрошувачите итн.  

 
Квалитетот на испорачаната услуга е клучен фактор за обезбедување задоволство на 
потрошувачите. Нивото на задоволство е повисоко ако квалитетот на услугата е на 
повисоко ниво, спротивно на ова е дека не постои силна врска помеѓу квалитетот на 
услугата и задоволството на потрошувачите. Ова укажува дека квалитетот на дадената 
услуга не е единствен фактор  што влијае на задоволството на потрошувачите.  
 
Дополнителните фактори кои влијаат на квалитетот на дадената услуга се: 
персонализирана комуникација и производ (услуга), начин на плаќање (на пр. попуст за 
редовни гости), уникатна атмосфера и околина итн. Споменатите фактори, освен што 
влијаат врз задоволството, се јасни за поттикнување на причините за незадоволство или 
ентузијазам за услугата. Се разбира, не е можно целосно да се предвиди нивото на 
задоволство на потрошувачите, но потребно е да се анализираат сите влијанија или 
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фактори со цел да се потенцираат критичните моменти во „испораката“ на квалитетот и 
да се изнајдат решенија за негово подобрување.  
 
Факторите што предизвикуваат незадоволство кај гостите во рестораните можат да бидат 
поврзани со несакани карактеристики на производот (ладна храна, недоволно термички 
обработена храна, ниско ниво на хигиена на прибор за јадење и сл.), неефикасни процеси 
на услуга (грубост на персоналот, долго време на чекање), погрешно примена нарачка, 
погрешно плаќање и сл.  Доколку овие фактори се отсутни, задоволството обично нема да 
се зголеми, но доколку се присутни, задоволството сигурно ќе биде помало.  
 
Факторите што создаваат чувство на задоволство кај потрошувачите најчесто се  
очекуваните карактеристики на производот или процесот. Задоволството на 
потрошувачите е основен фактор во задржувањето на постојните потрошувачи од една 
страна и привлекувањето нови (потенцијални) од друга страна. Бидејќи задоволството на 
потрошувачите со дадената угостителска услуга влијае на идното однесување и изборот 
на услугите, може да се каже дека задоволството е директно поврзано со лојалноста кон 
одреден угостителски објект.  
 
Задоволните потрошувачи носат профит на угостителската компанија во тековното време, 
но за да останат истите потрошувачи и да обезбедат дополнителен профит во иднина, 
задоволството или ентузијазмот мора да прераснат во лојалност. Доколку нивото на 
задоволство не е високо, потрошувачот може, покрај одредено задоволство од услугите на 
еден угостителски објект, да одлучи да ги користи услугите на конкурентски  
угостителски објект. Лојалноста на потрошувачите доведува и до зголемување на бројот 
на нови гости во ресторани, кои секако ќе бидат најдобриот маркетинг за угостителскиот 
објект, под претпоставка дека и самите се задоволни од услугата. Значи, станува збор за 
низа меѓусебно поврзани и условени активности кои водат до задоволство и лојалност од 
една страна и зголемување на обемот на работа и профит, од друга страна. Доколку се 
достигне ова ниво на деловна активност и односот кон квалитетот на услугата и гостите, 
угостителските објекти и нивните гости сигурно ќе имаат корист. Некои од придобивките 
што ги има угостителскиот објект од лојален гостин се: 

 задржување на постоечки гостин, 
 континуиран прилив на средства, 
 намалување на трошоците за пропаганда, 
 воспоставување стабилно и долгорочно партнерство помеѓу угостителскиот 

објект и гостите врз основа на почит и доверба, 
 стекнување предност во борбата против конкуренцијата и сл. 

 
Задоволството на потрошувачите зависи најмногу од придобивките добиени со 
консумирање на угостителска услуга. Како поволностите за ресторанот, придобивките 
што гостинот ги добива поради лојалноста кон ресторанот не се занемарливи и се 
рефлектираат во: 

 Задоволство на гостинот поради враќање во тој ресторан (каде гостинот се 
чувствува пријатно); 

 Докажан квалитет на храна и пијалаци; 
 Обезбедување побрза и подобра услуга заради познавање на потребите и желбите 

на гостинот; 
 Вградена доверба и безбедност (срдечност, безбедност, пријателски односи со 

персоналот, итн.) и 
 Стекнување придобивки за лојалност (попусти за редовни гости, попусти за деца, 

поповолни услови за плаќање и сл.). 
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Поради значителните заемни придобивки што произлегуваат од лојалноста, 
угостителските објекти треба да работат на воспоставување долгорочни стабилни, па дури 
и пријателски односи со гостите. Тоталното задоволство создава лојални потрошувачи, 
додека подигнувањето на нивото на задоволство може да се постигне со постојано 
подобрување на квалитетот на услугите.  
 
Задоволството на потрошувачите во голема мера одредува дали потрошувачот ќе биде 
лојален на компанијата, поради ова фокусот на менаџерите треба да биде насочен кон 
квалитет како основа за постигнување задоволство од гостите. Покрај аспектите на 
квалитетот на производот, особено значење во создавањето задоволство има секако и 
персонал за послужување кој е во директен контакт со гостите. Имено, за да бидат 
задоволни гостите во ресторанот, потребно е вработените да бидат задоволни и 
мотивирани за работа. Доколку кај персоналот постои незадоволство за време на 
извршувањето на секојдневните активности, не е можно да се обезбеди квалитетна услуга 
и да се обезбеди задоволство на потрошувачите. 
 

Техника на набљудување - Мистериозен шопинг 
 

Кога зборуваме за важноста на производот, услугата, компанијата или организацијата, 
честопати се споменува квалитетот, а честопати и квалитетот на дадената односно 
добиената услуга.  
 
Мистериозниот шопинг е техника што обично ја користат трговците на мало, 
истражувањето на пазарот и чуварите на потрошувачите за да го измерат квалитетот на 
услугата за потрошувачите и да собираат информации за производи и испорака на услуги 
[1]. 
 
Мистериозниот шопинг е понова техника за собирање примарни податоци преку 
набљудување. Тој е фокусиран на собирање податоци за персоналот во продажниот 
објект, податоци за самиот објект, како и за услугата што тие ја даваат. Мистериозниот 
шопинг е деловна алатка за мерење на квалитетот на услугата. Целта на овој метод е да се 
поттикне растот и развојот на компаниите преку задоволството на потрошувачите, како и 
задоволството на сите вработени. Одредени истражувања покажале дека скоро 70% од 
незадоволните клиенти никогаш не се жалат на продавачите во продавницата, туку 
едноставно се вртат и заминуваат, а потоа своето лошо искуство им го пренесуваат на 
своите пријатели и колеги. 
 
Методот на таинствено купување се смета за понова техника за собирање податоци, 
првите информации во врска со оваа техника датираат од 19 век кога двајца браќа од 
Франција воделе дневник за вработените во продавница за капа, каде ги проценувале 
нивните услуги според одредени критериуми за бодување. 
 
Во средината на 20 век, значителен придонес дале организациите Вилмарк Сервис Систем 
и ГФК - Германско здружение за истражување на побарувачката во форма на подетално 
разгледување на ситуациите во купувањето. На почетокот на своето основање, Вилмарк 
Сервис Систем испратиле таканаречени „аналитичари“ кои имале едноставни 
прашалници поврзани со однесувањето и изгледот на вработените, како и впечатокот за 
околината и квалитетот на самите производи и услуги. 
За прв пат, терминот мистериозен шопинг како таков бил применет во 40-тите години на 
20 век. Во периодот помеѓу 50-тите и 60-тите години, овој метод особено се применувал 
на помалите продавници и продавници и делумно на индустриските претпријатија. Дури 
во 70-тите години на 20 век, тој започна да се применува во банкарскиот сектор. 
Финансиските институции развиле методи на таинствено купување според нивните 
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потреби. Ширењето на овој методот се случило во 80-тите и 90-тите години, особено во 
САД. 
 
Мистериозниот шопинг се заснова на професионално утврдени принципи кои биле 
структурирани во 1997 година со формирањето на здружението МСПА - најважната 
асоцијација во светот за методот на таинствено купување и сродни услуги. Целта на 
здружението е да ги почитува дефинираните деловни стандарди на трговската индустрија 
„Мистерија“, како и да дефинира строги етички принципи. Европската гранка е основана 
во 2001 година. 
 
Кај нас во Република Северна Македонија ваква услуга од областа на човечките ресурси 
може да се добие од DEKRA, која е основана во 2006 година од страна на DEKRA Arbeit 
Group со седиште во Штутгарт, Германија. 
 
Придобивките од мистериозниот шопинг можат да бидат следниве: 

 го зголемува нивото на квалитет на услугата 
 влијае на растот на продажбата  
 овозможува високо ниво на задоволство од клиентите 
 го подобрува разбирањето на клиентот  
 влијае на лојалноста на клиентот 
 го промовира брендот на компанијата 
 го следи квалитетот на услугата за конкуренција 
 помага да се создаде предност пред услугата на конкуренцијата 
 го следи и споредува нивото на квалитет на услугата во периоди 
 ги мотивира вработените 
 овозможува рано откривање на грешките 
 препознава критични точки во услугата 
 гради целосна свесност за важноста на односите со клиентите 

 
Мистериозниот купувач мора да помине соодветна обука. Купувачите на мистерии 
поминуваат обука во која учат како да собираат податоци што ќе бидат детални, 
квалитетни и информативни. Тие учат да го набљудуваат однесувањето и ситуациите 
разликувајќи ги нивните елементи, така што она што просечниот потрошувач го доживува 
како општ впечаток, овие клиенти го бележат како голема количина на податоци корисни 
за клиентот.  
 
Добиените информации треба да се користат за подобрување на услугата во смисла на 
мотивирање, едукација и обука на вработените. Сите податоци се проценуваат според 
претходно утврдени критериуми и поставени упатства.  
 
За разлика од класичното истражување на пазарот преку анкетни прашалници, 
купувањето со мистерии дава информации за текот на работата на услугата, отколку за 
последователните импликации, затоа, фокусот е на моментот на интеракција меѓу гостин 
и вработен. Фактите се собираат, а не перцепциите. Целта на истражувањето е да се добие 
вистински увид и конкретни факти преку неколку посети и пожелно е истите факти да се 
истакнат преку сите посети.  
 
Целта на овој метод е да укаже на пропуштените можности за продажба. Најчесто, 
мистериозниот шопинг може да укаже на пропуштени можности за продажба. Љубезноста 
и корисноста на вработените можат да бидат на врвно ниво, но сепак продажбата е 
крајната цел на бизнисот. 
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Анализа на потреби, заклучок за продажба, дополнителна продажба, сето тоа се елементи 
кои директно влијаат на резултатите од продажбата и чие мало подобрување може да 
доведе до големи поместувања. 
 
Врз основа на овие резултати, стандардите се пренасочуваат, бизнисот се реорганизира и 
се воведуваат мали, но важни промени. Тајниот гостин честопати не е само тајна, туку и 
вистински гостин и ги забележува воведените промени. 
 
Мистериозниот шопинг на компанијата и помага во идентификување и корекција на 
нејзините проблеми, со цел да се намали изгубениот удел на пазарот. Многу компании не 
се свесни за своите слабости сè додека не им се закани конкуренцијата. 
 
Како добар пример за мистериозниот шопинг во угостителството може да се спомене 
примерот од хрватскиот туризам Мали Лошињ, односно туристичкиот одбор на градот 
Мали Лошињ. Имено, туристичкиот одбор на градот Мали Лошињ одлучи да направи 
чекор напред и да го прошири квалитетот на услугата до целата дестинација. 
Истражувањата покажаа дека гостите честопати се незадоволни од квалитетот на услугата 
на дестинациите што ги посетуваат и не се чувствуваат добредојдени од моментот на 
пристигнување. Затоа превозниците (траект, такси, јавен превоз), ресторани, сместувачки 
капацитети, кафулиња, продавници одлучиле да учествуваат во овој проектот. 
 
Tајни гости престојувале на Лошињ една недела. За време на посетата, мерењето на 
квалитетот на услугата започнала на траектот, односно при првиот контакт на гостинот со 
дестинацијата. Мерењето ги вклучувало сите локации со кои тајниот гостин би стапил во 
контакт. Пристигнатите резултатите од првата посета, накратко беа презентирани пред 
оние кои учествувале во проектот и започнале корективни активности. 
 
Најдоброто нешто било што повеќето од активностите можело веднаш да се подобрат. 
Наскоро сите на Лошињ започнале да чекаат нови тајни гости, знаејќи дека секоја личност 
што ќе им пријде може да биде таен гостин. На секој партнер му било гарантирано 
дискреционо право за нивните резултати и била нагласена само споредба со резултатот на 
дестинацијата [2]. 
Квалитетот на услугата на ниво на дестинација на крајот од истражувањето била 
неверојатни 82,66%. На најдобрите објекти им било доделено специјално признание, а на 
другите им бил даден стимул за напредок. 
 
Посебното препознавање подоцна било истакнато со специјална налепница лоцирана 
веднаш на влезната врата, така што веднаш може да се види кои објекти учествувале во 
проектот и каде се наоѓа услугата со врвен квалитет. 
 
Многу брзо, некои страници одговорија со желба да учествуваат во проектот и да бидат 
посетени од мистериозни купувачи, бидејќи станале свесни колку оваа информација може 
да им помогне во нивниот понатамошен развој и подобрување. 
  

Анализа и истражувања за управувањето со квалитетот во услужната дејност 
 
Едно истражување може да биде реализирано на два начини, се со цел да се добијат два 
типа на податоци и тоа: квантитативни и квалитативни податоци. Разликата помеѓу овие 
два типа на податоци е тоа што квантитативните се однесуваат на факти како што се: 
давање одговор на прашањата што, каде, колку, колку често и сл. Овие најчесто се 
објективни (не се лични) и се контролирани. Додека кај квалитативните одговорите се 
посубјективни и го опишуваат размислувањето - ставовите на испитаникот. За 
остварување на целта на ова истражување, направени се одредени прашалници кои се 
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наменети за вработените и менаџерите во угостителските објекти од источниот дел на 
Република Северна Македонија. Целта на ова истражување е да се согледа дали тие се 
запознати со техниката Мистериозн шопинг која се користи за собирање примарни 
податоци преку набљудување во ресторанското работење во источниот дел на Република 
Северна Македонија. Понатаму добиените резултати може да се користат за креирање на 
краткорочни и долгорочни планови за иден развој на ресторанското работење и 
истовремено ќе овозможи вршење компаративна анализа со исти или слични објекти во 
дестинацијата и пошироко при што се обезбедува теоретска и практична применливост во 
ресторанското работење. 

 
Резултати и дискусија 

 
Предмет на истражување во овој труд е мистериозниот шопинг. Во овој труд се 
анализираат резултатите од истражувањето кое е направено со вработените и менаџерите 
во угостителските објекти од источниот дел на Република Северна Македонија. 
Анкетните прашалници беа наменети и одговорени од страна на вработените и 
менаџерите во угостителските објекти со цел да се согледа дали тие се запознати со 
техниката Мистериозен шопинг која се користи за  собирање примарни податоци преку 
набљудување во ресторанското работење. 
Вработените  на прашањето дали се запознати со техниката за собирање примарни 
податоци преку набљудување - Мистериозниот шопинг најмногу од анкетираните 21 се 
изјасниле дека не се запознати со оваа техника за собирање примарни податоци, додека 
14 од испитаниците се изјасниле дека се запознати со оваа техниката за собирање 
примарни податоци преку набљудување.  
 
Менаџери на прашањето дали се запознати со техниката за собирање примарни податоци 
преку набљудување - Мистериозниот шопинг  од анкетираните најмногу 11 се изјасниле 
дека се запознати со оваа техниката за собирање примарни податоци преку набљудување, 
додека 10 испитаници не се запознати со оваа техника за собирање примарни податоци 
преку набљудување - Мистериозниот шопинг се изјасниле. Во однос на прашањето дали 
со техниката Мистериозен шопинг може да се изврши мерење на квалитетот на услугата 
од анкетираните најмногу 9 испитаници се изјасниле неопределено, додека по 6 
испитаници апсолутно и делумно се согласуваат дека со техниката Мистериозен шопинг 
може да се изврши мерење на квалитетот на услугата.  
 

Идни чекори за истражување 
 
Ова истражување има слабости кои можат да се надминат во некои идни посеопфатни 
истражувања. По однос на истражувањето каде е проценето мислењето на вработените и 
менаџерите во угостителските објекти, како најважни ограничувања се следните:  

 Истражени се релативно мал сет индикатори со што се согледува познавањето на  
техниката Мистериозен шопинг. Ова може да се надмине со воведување нови 
индикатори за подобра проценка колку се запознати со техниката Мистериозен 
шопинг која се користи за  собирање примарни податоци преку набљудување во 
ресторанското работење во источниот дел од Република Северна Македонија. 
Дополнително, може да се размислува за воведување нови аспекти на 
истражување, во делот на:  обезбедување едукација на вработените која е насочена 
да се подобри процесот на работа (споделување на искуства, комуникација со 
гости и вработени, промена на стекнати навики при извршувањето на задачи, 
донесување на јасни и недвосмислени одлуки и друго); запознавање со техники за 
собирање примарни податоци преку набљудување (Мистериозниот шопинг. 

 Анкетата е спроведена по електронски пат поради настанатата пандемија на 
корона вирус КОВИД-19, во иднина истражувањето колку се запознати со 
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техниката Мистериозен шопинг која се користи за собирање примарни податоци 
преку набљудување во ресторанското работење во источниот дел од Република 
Северна Македонија може да се  провери со физичко присуство во угостителските 
објекти каде ќе се добијат поверодостојни информации. Ова може да се надмине 
со зголемување на примерокот преку опфаќање поголем број на вработени и 
менаџери во угостителските објекти во регионот;  

 Применета е едноставна истражувачка техника, која може да биде надополнета со 
други модели на истражување; и 

 Во иднина да се изврши компаративна анализа колку се запознати со техниката 
Мистериозен шопинг која се користи за собирање примарни податоци преку 
набљудување во ресторанското работење  и од  другите региони во државата со 
цел да се добие целосно согледување колку се запознати со техниката 
Мистериозен шопинг.  

 
Добиените сознанија од ова истражување не се за занемарување бидејќи ја отсликуваат 
моменталната состојбата колку вработените и менаџерите се запознати со техниката 
Мистериозен шопинг која се користи за собирање примарни податоци преку набљудување 
во ресторанското работење во источниот дел од Република Северна Македонија.  
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