Методика тестирования объектов придорожного сервиса

Тестирование осуществляется группой специалистов, включающей представителей Департамента «Белавтодор», Министерства торговли Республики Беларусь, Ассоциации «БАМАП» и архитектурной службы ГП «Белгипродор». Сбор информации при посещении объектов осуществлялся без предварительного уведомления владельцев объектов с целью обеспечения объективности в оценке качества обслуживания. Каждый участник тестирования заполнял анкету, состоящую из 9 основных разделов, включающих потребности семьи из четырех человек, родителей и двоих детей - дошкольного возраста и грудного ребенка. Уровень и качество услуг по каждому разделу оценивались « + + » - очень хорошо; « + » - хорошо; « 0 » - удовлетворительно; « - » - плохо; « - - » - очень плохо. Результаты анкетирования всех специалистов суммировались и выносились общие оценки по каждой категории, и, в зависимости от значимости каждой категории, выставлялась итоговая оценка по объекту.

Тестирование проводится при помощи выставления оценок по следующим категориям:

1. Организация движения на объекте и парковка (значимость 15%)
-Безопасность въезда и выезда автотранспорта
-Расположение и распознавание объектов на территории комплекса
-Возможности парковки

-Безопасность пешеходов на территории объекта

2. Условия на прилегающей территории (значимость 5%)
-Наличие и состояние мусоросборников
-Уровень шума
-Внешний вид здания и состояние прилегающей территории
-Дополнительные условия для отдыха

3. Условия внутри здания комплекса (значимость 6%)
Безопасный и самостоятельный доступ к услугам объекта людей с
ограниченными возможностями
Наглядность и представление меню
Обозначения и указатели внутри здания
Дополнительные условия для отдыха

4. Обслуживание (значимость 25%)
Самообслуживание или обслуживание c помощью официанта
Качество воздуха, уровень шума, свободные места за столиком и их
комфортность, обустройство, дизайн и чистота ресторана
Полнота меню, свежесть и качество продуктов, время приготовления блюд
Качество и вкус блюд в тестовом меню: маленькая порция салата, дешевое
мясное блюдо, гарнир, кофе
Чистота и сервировка столиков

5. Пункт торговли на объекте (значимость 5%)
Расположение магазина
Наличие в продаже всех товаров из тестовой корзины: минеральная вода,
бутерброд, булочки, бумажные салфетки, влажные салфетки

6. Качество обслуживания (значимость 7%)
Наличие, внешний вид, дружелюбие и отзывчивость обслуживающего персонала
Информация, предоставляемая персоналом

7. Комфортность отдыха всей семьи (значимость 9%)
Наличие, безопасное ограждение и состояние зоны отдыха на улице
Наличие, безопасное ограждение и состояние игровой детской площадки на
улице, ее оснащенность
Наличие и состояние детской игровой комнаты в здании, ее оснащенность
Наличие высоких стульчиков для кормления детей

8. Санитарное состояние санузлов (значимость 20%)
Состояние, чистота и запах в туалете
Наличие туалета для людей с ограниченными возможностями
Наличие, состояние и чистота душевой комнаты

9. Цены (значимость 8%)
Стоимость всех блюд тестового меню (включая чаевые на обслуживание)
Цены в магазине (на товары нижней ценовой категории): минеральная вода,
бутерброд, булочки, бумажные салфетки, влажные салфетки зубная щетка и др.

