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Апстракт  

Во фокусот на современиот туризам е туристот со неговите потреби, желби, можности, навики, ставови и 

сл. Со цел да се привлечат поголем број туристи, туристичката понуда треба да се базира на туристичкитр потреби и 

да дава квалитетни услугиу, кои треба да бидат ефикасно и ефективно менаџирани. Тргнувајќи од тоа дека 

менаџментот е извршување на активностите преку други луѓе, се доаѓа до општа констатација дека човечкиот 

фактор во туризмот е најважен. Па, според тоа основна премиса на менаџментот на менаџментот на човечки ресурси 

во туризмот е да постави вистински луѓе на вистински места, и на таков начин ќе се даваат што поквалитетни 

услуги, со кои што туристите ќе бидат задоволни, а со тоа ќе се оствари профит.  

 

Клучни зборови: Услуги, турист, профит, ефективно менаџирање, квалитет,активности. 

 

Abstract 

The focus of the tour is tourism with its needs, desires, opportunities, habits, attitudes and the like. In order to 

attract a large number of tourists, the tourist offer should be established for the tourist needs and provide quality services that 

are effective and efficiently managed. Starting from the fact that the management is performed on the activities through other 

people, it is seen in the general conclusion that the human factor is important. Well, therefore the basic premise of human 

resource management in tourism is to put people in the right places, and in such ways will be provided the highest quality 

services, with which tourists will be satisfied, and thus will be realized. 

 

Keywords: Service , tourist, profit, effective management, quality, activitys. 

 

Вовед  

Човечките ресурси се важна компонента на квалитетот во сите дејности. Нивното значење 

посебно се истакнува во секторот на услугите. Во тој контекст се издвојува туризмот поради различни 

специфичности. Се работи за голема хетерогеност на услугите кои просторно и функционално се 

обединуваат во интегрална целина. Во туризмот се инкорпорирани бројни дејности од терцијалниот 

сектор кои даваат диферентни услуги како израз на различни потреби на туристите. Преку квалитетот на 

овие услуги е претставен квалитетот на туристичкиот производ. Стручен и квалификуван персонал е 

услов на квалитетна реализација на наведените услуги. Хетерогеноста на услугите бара хетерогени 

стручни профили. Во туризмот доаѓаат до израз специјализирани знаења и вештини, кои директно 

влијаат на квалитетот на туристичкиот производ (Baum;1993:123). 

Диманичната промена на животниот стил во 21 век директно се одразува на потребите на 

туристите. Тоа значи дека квалитетот на услугата мора да се прилагоди на овие промени. Со други 

зборови, знаењето, вештините треба да се разберат како динамична категорија кои подлегнуваат во 

постојаните проверки и иновации. Во туристичкиот бизнис прва и основна работа е работата со луѓе. За 

нив заедничка е грижата за комфорт и благосостојбата на гостите. Гостинот за нив е крал -поставен на 

пиедесталот. Секој великан успеал на свој начин, но пред сѐ затоа што знаел да работи со луѓе. Во овој 

случај тоа се пред сѐ нивните вработени. Тие ги научиле своите вработени дека за нив најважен е 

гостинот.  

 

1. Човечки ресурси во туризмот 

 Човечките ресурси како сегмент на управувањето и раководењето во туризмот и 

угостителството претставува збир на активности, односно знаење за човековите ресурси и 

работни односи, пополнување и селекција на работници, образување и развој на кариерата, 

компензација и награда. Менаџерските знаења и активности во туризмот и угостителството во 

функција на вработени се: 

 - Знаењето за персоналот и работните односи – претставува збир на знаења на теоретските 

сфаќања за важноста на вработените со кој меѓусебно, непосредните и посредните односи ќе ги 

истражуваат менаџерските задачи во туризмот и угостителството; 
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 - Пополнување и селекција на кадар – збир на активности на планирање и собирање 

персонал, збир на процеси и техники на селектирање за правилен избор на соработници;  

 - Образование и развој на кариерата – збир на активности во кои се согледува составот на 

образованието, се насочува кон  подготовка на персоналот за самостојно извршување на бараните 

задачи или процеси во туризмот и угостителството и  

 - Компензација и награда – проценка на вложената работа е избор на компензација за 

извршување на работата во туризмот. 

 Човековиот капитал односно човечкиот потенцијал со своите знаења, вештини, способности, 

креативности и иновации ги прават темелите на успешното остварување на сите човечки 

активности. Менаџментот на човечките ресурси во туризмот и угостителството може да се одреди 

со 4 основни значења:27 

 - Научна дисциплина за селекција на човечки ресурси;  

 - Менаџерска функција во туризмот и угостителството;  

 - Посебни деловни функции во туристичко - угостителското претпријатие и 

 - Специфична филозофија на менаџментот во туризмот и угостителството.  

 Персоналот може да се дефинира како стручни лица кои имаат знаења, вештини, 

способности за остварување на задачите во претпријатието од доменот на туризмоти 

угостителството. Денес кадарот се сфаќа како незаобиколен фактор во деловниот процес во 

туризмот и угостителството, а за развојот на сфаќањето придонесоа:  

 - Промените во општата или социјалната околина (макро опкружување);  

 - Промените во деловната околина (микро опкружување) и 

 - Промените во внатрешната околина (интерно опкружување).  

 Менаџирањето на човечките ресурси во туризмот и угостителството има за задача на 

менаџерот да му обезбедат квалитетни работници, да ги мотивираа, да ги образува така што да 

постигнуваат добри резултати и да придонесат во остварувањето на целите на претпријатието од 

областа на туризмот и угостителството. Успешен менаџер во туризмот и угостителството е оној 

кој знае да избере, да ги вежба и оспособи вработените, да креира и да води состаноци од сите 

видови и односи, да знае да управува со сите видови конфликти помеѓу поединци и групи, да знае 

да биде рамноправен со сите, да знае како да ги интегрира различните професионални 

специјалности и да ги насочи кон заедничката цел.  

 

2. Улогата на менаџментот со човечки ресурси во туризмот  

Истакнувањето на важноста од луѓе за организационата успешност, т.е. воопштено, научната 

дејност со „човечката страна“ на организацијата и управување, не е нешто ново. Релативно ново е 

реалниот практичен интерес на претпријатијата за човечките ресурси и нивниот развој и нивното 

управување (менаџирање) како витале н интерес не само за развојот и успешноста во работењето, туку и 

самиот опстанок на туризмот.  

Луѓето, човечките потенцијали несомнено се клучни зборови и доминатна преокупација на 

современите менаџери и организации. Наместо природните богатства, најголема е компаративната 

предност на современите работи на знаење. Притоа, треба да се напомене дека не се работи за какво 

било знаење, туку за знаење кое овозможува креирање и користење на современи техники и технологија.  

Во туризмот, вработените претставуваат најважен ако не и круцијален елемент во  креирањето 

на висок квалитет услуги како и самото задоволство на кориснички услуги, тие се исто така многу битни 

во самиот процес на продуктивност на хотелиерски капацитет. Многу е значајно менаџментот на 

претпријатието адекватно да ги охрабрува вработените со награди кои ќе возвратат со подигнување на 

квалитетот на услугите кои го даваат на потрошувачите. Човечкиот потенцијал на компанијата исто така 

претставува извор на ефикасна услуга која може да се пружи на потрошувачите во рамките на 

интензивните работни гранки. Иако овој концепт нуди низа предности, во рамките на најсовремените 

литератури најчесто се појавува со поимот на прифатлив туризам. Овој вид на туризам дава посебно 

значење на самата заштита на материјалните и природните богатства, а не се занемарува и концептот и 

грижата за човечкиот ресурс. Концептот на човечкиот ресурс подразбира примена на адекватен концепт 

кој од една страна подразбира многу високо ниво на услуги, а од друга страна не смее да се занемари ни 

заштитата на основните вредности кои се предмет на туристичката понуда. Поразен од страна на 

технолошката еволуција, во која конкуренцијата е повеќе жестока, подготовките за иновации, ние 

остануваме импресионирани и изненадени секој пат кога ќе добиеме специјално човечко внимание од 

страна на оние кои обезбедуваат услуги. Сепак, во дневното управување на човечките ресурси, се 

случува понекогаш да се заборави дека голем капитал на една компанија се нејзините луѓе и дека 

успехот зависи од тоа дали се способни да го развијат својот потенцијал за да се постигне изведба која 

 
27 Šain – Čičin, D. (2008), Ibid, 139. 
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може да генерира профит. Ова не е вест дека обезбедувањето на гостопримството значи обезбедување на 

услуга, која во голема мера зависи од луѓето, само од страна на структурата. Кога гостин се жали на 

хотелскиот престој, всушност, тешко дека причината се должи единствено на структурни проблеми, 

несоодветни простории или области: најчесто жалби за чистота или услуга и исто така, доби жалби за 

производ да стане често и жалби во врска со услугата. (Dragicevic, M.:1991:323) 

За да се постигне одлична работа и перформанси од нивните вработени, треба да се развиваат 

лидерски вештини, рационален дизајн на работа и да ја знаат организациската структура, создавање 

систем на јасни и ефикасни процедури во собите и спроведување на соодветни системи на планирање и 

контрола. Сегашниот тренд, всушност, гледа промена на економијата врз основа на „труд“ со основа на  

„интензивно знаење“: образование, обука, континуирано ажурирање, напредна технологија. Потеклото 

на добра услуга е над сите директни и континуирани односи помеѓу работникот и целта (а со тоа и 

помеѓу компанијата и клиентот). Тоа се елементи кои го прават и ќе се направи повеќе разлика помеѓу 

бизнис, кој ќе успее и оној што не го прави тоа. Мора да веруваме дека луѓето се највредниот ресурс на 

едно претпријатие. Нивниот интерес и нивното добро треба да ни е од најважно значење. Тежнееме 

спрема тоа да извлечеме максимум од нив создавајќи нови можности за напредување и развој, додека ја 

спроведуваме дисциплината во нивното однесување, која е во согласност со културата но и вредностите 

на нашето претпријатие (UN World Tourism Organization:1995:624).  

Во тој процес, развиени се многу параметри во сите димензии, кои би можеле да го подобрат 

квалитетот и да го зголемат профитот во времето кое доаѓа. За одржлив раст, ефикасност и задоволство 

на вработените, императив е да се има динамична и применлива кадровска политика, која може да 

создаде работна атмосфера каде вработените можат да го дадат својот максимум, а се во согласност со 

политиката на туристичкото претпријатие. Во сите организации, па така и во туристичкото стопанство, 

потребно е да се планира, организира, води и насочува работата на вработените кон остварување на 

поставените цели. Многу се зборува за разни ресурси, но никој не го споменува најважниот дел од секоја 

работа, а тоа се луѓето.  

Вработените се нашите мравки, кои неуморно работат.  

Тие се нашата трева, ни требаат, а ги газиме.  

Тие се нашето цвеќе – уживаме во нивната убавина, а забораваме да ги залееме.  

Тие се нашето дрво – стеблото на нашето туристичко претпријатие.  

Улогата на менаџментот на човечките ресурси во туризмот е всушност да се грижи за тие  

ресурси, односно за луѓето. Самиот персонален менаџмент во туризмот може да се подели на два дела: 

оперативен и стратешки. Под оперативен менаџмент на човечки ресурси се подразбира: вработување, 

евиденција на работна сила, пресметка на заработка, регрутирање, изработка на општи акти од областа 

на човечките ресурси, оперативно управување, административна поддршка, процес на напуштање на 

претпријатието (Pfeffer, J. :1999:165).   

Под Стратешки менаџмент на човечки ресурски подразбираме: изработка на буџет и планирање 

на ресурс, управување со кариера, хедхантинг, стратегија на задржување на вработените, изградба и 

контрола на успешност на вработените, награда и признанија, изработка и ажурирање на компаниските 

процедури, истражување на заработка и надокнада, задоволство на вработените, подготовка и едукација 

на следните генерации на лидерот.  

 

2. Персонален менаџер во туризмот  

Персоналниот сектор има задача да се занимава со обезбедување кадри и нивно оспособување за 

реализирање на цели кои се поставени пред туристичкото претпријатие. Персоналниот менаџер во 

својата работа треба да ги има предвид следните факти: 

 Тој треба повеќе внимание да посвети на креативноста и во целост да го елиминира 

бирократскиот начин на работење;  

 Секој примен или новопроизведен стручен, треба да ја помине таканаречената општа 

ориентација во туристичкото претпријатие. При прием на нови лица се врши запознавање со основните 

правила на однесување, како со останатите вработени така и со потрошувачите. Секое туристичко 

претпријатие има бонтон на однесување, кој секој вработен треба да го следи. Покрај тоа, 

новопримените вработени се запознаваат и со историјатот на туристичкото претпријатие, содржината, 

сопственото реноме и сл.;   

 Перманентна едукација е една од основните активности на персоналниот менаџер во 

туризмот. Сите вработени од најниско до највисоко место во хиерархиската пирамида треба да се 

образовани и да се усовршуваат. Предност се дава на тренирањето, при што се поаѓа од ставот дека 

секоја работа во туристичкото претпријатие можно е да се научи за десетина дена. Обуката на 

поединците се врши преку посебни курсеви со практична работа и стажирање. Посебно внимание се 

посветува на т.н. cross traininig во кој се врши обука на вработените од еден дел на туристичкото 

претпријтие за друг дел. Наведената обука за вработените е корисна од повеќе аспекти: ја зголемува 
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мотивираноста на вработените, се елиминира монотонијата во повеќегодишната работа, се стекнуваат 

сознанија за значењето на секој сегмент од туристичкото претпријатие и се развива чувство за 

тешкотиите на работа на поедините сегменти. Обуката може да биде: за умешност во однесувањето со 

клиентите, тренирање на менаџерите за ефективна работа, креирање на идни стручни;   

 За персоналниот сектор посебно е важно сознанието дека работното место е привремено 

запоседнато од одреден вработен. Привременото вработување е карактеристика на секоја фирма во 

развиените земји. За да се задржи работното место потребно е перманентно да се исполнуваат барањата 

кои пред нив се поставуваат. Во спротивно работното место се губи. Само свесни, способни и 

подготвени треба да бидат на услуга на гостите;   

 Иако персоналниот менаџер строго се придржува на претходното, сепак до отпуштања тешко 

доаѓа. Вработените не се отпуштаат после првата, па ни втората и третата грешка. Тоа се случува кога не 

постојат други начини да се реши одреден проблем и кога ќе се донесе заклучок дека некој е 

непоправлив. Кога ќе се дојде до таква ситуација, тоа се работи на највисоко ниво во хиерархиската 

пирамида. Со тоа се отстранува можноста за девијација и се избегнува самоволието во одлучувањето; 

 Персоналниот менаџер во туризмот треба да води сметка за стимулирање на вработените со 

што би се остварил поголем профит. За успешна работа на персоналниот менаџер од голема важност е 

истата да се базира на маркетиншки основи. Кадрите треба да бидат пред сѐ во функција на развојот, па 

кадровските проблеми треба да се решаваат од гледиште на иднината. Во тоа треба да се бараат и 

тајните на успехот на познатите светски туристички корпорации. 

 

3. Фактори за успех на човечките ресурси на туристичката индустрија 

Голем број примери, адекватно имплементирани во добрата организација на секторот на 

човечките ресурси во успешните компании, докажуваат за нивната успешност и документирани се и во 

многу странски извори. Добрата пракса се покажала како универзална и добро прифатена. Еден од 

најдобрите примери кои се направени во теоријата претставува и познат е како Пфеферов пример кој се 

заснова на ефикасноста. Пфефер креирал високоефикасен систем кој користел шест основни фактори: 

Деловна сигурност, која за последица има лојалност и посветеност на вработените како самата работа 

така и работодавачот, што со себе повлекува зголемена продуктивност. Овој фактор побарува 

долгорочно планирање како и долгорочни акции кои ќе овозможат чувство на сигурност. Селективноста 

на вработените, подразбира адекватни критериуми во изборот и селекцијата на кадрите кои ќе се бидат 

вработени на овие работни позиции. Селективноста треба да се заснова на одбрани и стручни луѓе кои 

ќе ги извршуваат сите работи, додека критичноста во изборот на кадри треба да лежи на јасно 

дефинираните критериуми за избор на адекватни кадри. Децентрализираното одлучување и тимската 

работа претставуваат трет фактор кој детерминира успешен развој на Секторот на човечки ресурси во 

делот на услужната индустрија. Современата хиеархија на одлучување подразбира дисперзија на власта 

на помалку тимови кои се меѓусебно поврзани и подеднакво учествуваат во одлучувањето, вработените 

на тој начин свесно ги разбираат последиците од нивното одлучување и активно учествуваат во 

креирањето на одлуките. Перманентното образование подразбира постојано напредување во 

постоечките и усвојување на нови вештини и знаење, сѐ заедно подобрување на квалитетот на 

целокупната компанија и поединците. Привидното елиминирање на хиеархијата, подразбира отворање 

на можноста за олеснето комуницирање и размена на идеи, сето ова доведува до поистоветување со 

основните мисии на компанијата. Комуникацијата со вработените, овозможува стекнување на доверба, 

повисок степен на информираност, брза размена на информации, а особено во процес на донесување на 

стратешки одлуки.                                                                                                                                                      
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Заклучок  

Туризмот е „човечка индустрија“, па квалитетот на персоналот е пресуден за квалитетот на 

угостителската услуга. Инаку, големината на хотелските соби, уредите и опремата на туристичките 

претпријатија не можат да ги надоместат нељубезните и бавни луѓе. Менаџерите мораат посебно да ги 

разработуваат кадровските стандарди. Квалитетот, услугата и хотелот ќе зависи како од технички 

димензии така и од личниот став на туристичко-угостителските работници. Под техничка димензија се 

подразбира: текот на услугите, брзината и точноста, услужноста, говорната како и културата на 

облекување, комуникативноста, начинот на одговарање на гостите, надзорот над цеколупната работа, а 

под личен став се подразбира: позитивен пристап спрема работата, обраќање со насмевка, мелодичност 

на говорот, убаво однесување, тактичност, внимание спрема гостите, спремност да се помогне, активен 

однос спрема продажбата, способност за решавање на проблемите. Човечкиот фактор е тој кој услугата 

го одбележува и дава карактеристики на различност во однос на конкуренцијата. За успех е неопходно 

вработените во туристичкото претпријатие да бидат воиграна екипа, во која секој поединец знае да ја 

одигра својата посебна улога, а со тоа во крајна линија, тој тим да делува хармонично, воиграно и 

квалитетно.  

Добро одбрани, обучени, информирани и мотивирани вработени се сметаат како услов за  

опстанок и напредување на модерните компании, односно главна улога на менаџерот за човечките 

ресурси своето ангажирање да придонесе за зголемување на продуктивноста на вработените, а со самиот 

тим и квалитет на производите и услугите. Надлежноста на менаџерот за човечки ресурси се селекција и 

одбирање на луѓе за одредена работа, обука и следење на развојот на вработените, развојот на 

соработката и добрите меѓусебните односи внатре во компанијата, оценување на учинокот и 

воспоставување на системот на надградување на вработените. Еден од основните начини на 

постигнување на конкурентските предности на глобалниот пазар е смислено пристапување на 

управување на кадрите, односно нивните потенцијали. Тоа побарува кадровските служби да прифатат 

нова улога. Квалитетното управување на кадрите подразбира користење на современи информатички 

технологии. За да се работи за организација, не само во организацијата, потребен е висок степен на 

мотивација и идентификација за нивните цели.  

Оптималната употреба на кадровскиот потенцијал во процесите на организација овозможува 

остварување на предностите на пазарот со зголемен квалитет, конкурентска цена, намалени трошоци на 

делување. Квалитетна услуга е, всушност, и резултат на добра тимска работа, каде што луѓето можат да 

го дадат својот максимум и одржување на високи перформанси, да се пренесе позитивна слика на 

хотелот и зголемување на профитот. Оваа работна функција има поминато многу фази на развој, од она 

кога во рамките на својата дејност опфаќала избор на апликанти, распоредување на работите и чување 

на персоналните податоци, преку стручно оспособување, па сѐ до формулирање на политиката која ја 

максимизира интеграцијата на сите вработени во претријатието, развивање на заинтересираноста кај 

луѓето, флексибилноста и квалитетот на работа со што се комбинира интересот на претпријатието и 

неговите вработени. Планирањето на растот и развојот на туристичкото претпријатие треба да биде 

проследено со упорност во обезбедувањето на адекватна кадровска структура и да се создаваат услови за 

нејзино ефикасно користење, а динамиката на кадровските ресурси е иницијатор на растот и другите 

промени во работењето на претпријатието. Сметајќи дека кадрите се основен услов во работењето, 

нивното планирање мора да биде дел од општата стратегија за растот на туристичкото претпријатие. 
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