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Abstract: Tourism product satisfies different consumer needs. Tourism product characteristics are translated 

into specifications, which reflect dimensions of wanted quality levels of tourism product. Different products can 

have different definitions for acceptable quality levels. Therefore, managers interested in quality management as 

an organizational culture change, need to understand dimensions of the term quality, management, tourism 

product, service, tourist needs and the role of quality management initiatives in raising small business 

competitiveness.    
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ДИМЕНЗИИ НА КВАЛИТЕТОТ ВО ТУРИЗМОТ: ОД ПЕРСПЕКТИВА НА 

МАЛИОТ БИЗНИС 
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Апстракт: Туристичкиот производ со своите карактеристики задоволува одредени потреби. 

Карактеристиките се искажуваат преку спецификација, или друг документ. За различни производи 

постојат различни дефиниции за квалитет. Одтука, менаџерите кои што сакаат да започнат иницијатива 

за промена на организациската култура, каква што претставува имплементацијата на системот за 

квалитет, потребно е да разберат што претставува во суштина поимот квалитет, туристички производ, 

услуга, на кој начин можат да ги сознаат и задоволат потребите на потрошувачите во туризмот, и која е 

улогата на имплементацијата на програмите за менаџментот на квалитетот, како долгорочни 

иницијативи со чија помош малиот бизнис во туризмот стекнува предност пред конкуренцијата.   

Клучни зборови: туристички производ, квалитет, мали бизниси во туризмот, претприемништво 

 

1. ВОВЕД 

Основна карактеристика на услужните активности е таа што тие воглавно зависат од човечките 

способности, однесувања и обука. Со поголемата професионализација и механизација на услугите, 

примената на програмите за квалитет кај услугите станува сé послична со контролата на квалитетот кај 

физичките производи.  Во таа насока за да успее малиот бизнис мора да се специјализира за одреден 

сегмент од туристичкиот пазар (деца, млади, возрасни, стари, љубители на спорт, мода, вера итн.). Во 

рамките на системот на квалитет, посебен дел му е посветен на човекот - турист, неговите специфични 

навики и потреби. Од тука, потребно да се разбере содржината на поимот “квалитет” во туризмот, 

особеностите на туристичкиот производ, угостителската услуга како парцијален туристичкиот производ,  

и да се согледаат некои од бариерите кои влијаат врз имплементацијата на програмите за менаџментот 

на квалитетот, како долгорочни иницијативи со чија помош малиот бизнис во туризмот стекнува 

предност пред конкуренцијата.  

  

2. ДЕФИНИРАЊЕ НА ПОИМОТ „КВАЛИТЕТ“ 

Кога зборуваме за “квалитет” мораме да прецизираме за што се однесува: квалитет на производот, 

квалитет на процесите (операциите), квалитет на управувањето, раководењето, организирањето итн. 

Дефинирањето мора да задоволи повеќе аспекти на проблемот (техничко-технолошки, економски, 

социо-психолошки). Значи, постои “квалитет” од аспект на туристот (употребната вредност на 

производот, цена и рок на испорака) и производителот (квалитетен усогласен производ со постојни 

нормативи или договори, трошоци и време за негова изработка и испорака).  Туристичкиот производ со 

своите карактеристики задоволува одредени потреби. Карактеристиките се искажуваат преку 

спецификација, или друг документ. За различни производи постојат различни дефиниции за квалитет. 

“Квалитетот на процесот” се поврзува со организирањето и остварувањето на производството што ќе го 

даде дефинираното ниво на квалитет на готовиот туристички производ. Според тоа, секое работно место 

во малиот бизнис се соочува со поимот квалитет. За менаџерите кои сакаат да започнат иницијатива за 

промена на организациската култура, каква што претставува имплементацијата на системот за квалитет, 
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потребно е да ја разберат содржината на квалитетот. Концептите и алатките за квалитет се разработени 

и популаризирани преку фундаменталните истражувања на Deming
100

, Ishikawa
101

, Feigenbaum
102

, 

Juran
103

, и Crosby
104

 (1994, 1984, 1979), како и други автори кои имаат дадено значителен придонес во 

развојот и имплементацијата на менаџментот на квалитетот. Според Juran
105

, квалитетот претставува 

“нешто соодветно (што одговара) за барана потреба”.  Crosby
106

 дава слична дефиниција “квалитетот е 

нешто што одговара на барањата”. Според Deming
107

, “квалитетот треба да биде целна мета дефинирана 

со потребите на потрошувачот, сегашни и идни”. Feigenbaum
108

 дава поструктуирана дефиниција во која 

кажува дека квалитетот е резултат на вкупните организациски напори (“вкупни производни и услужни 

карактеристики на маркетингот, инженерингот, производството и одржувањето, низ кои производот и 

сервисот (услугата) во употреба, ќе ги исполнат очекувањата на потрошувачот”. Од горенаведените 

дефиниции, само Deming и Feigenbaum во центарот на своите дефиниции го ставаат потрошувачот. 

Земајќи ја во предвид дефиницијата на Feingenbaum, малите бизниси во туризмот можат да 

имплементираат повеќе иницијативи од областа на организацискиот развој, како што се six sigma 

иницијативите
109

, стратешки менаџмент на квалитетот
110

, Total quality management
111

, и други 

иницијативи за организациски промени. Сепак, секоја иницијатива треба да биде усогласена и вградена 

во стратешкиот менаџмент на организацијата.   

      

3. ОПРЕДЕЛУВАЊЕ НА ТУРИСТИЧКИОТ ПРОИЗВОД 

Одредувањето на содржината на туристичкиот производ претставува сложен процес бидејќи 

туристичкиот производ не претставува единечен облик - предмет, туку збир на повеќе материјални и 

нематеријални производи (услуги) кои ги обединува туристот со своето конзумирање. Производот во 

туризмот не е единствен. Според А. Кобашиќ
112

 сите производи и услуги кои ги конзумираат туристите 

се делат во три категории: производи за широка потрошувачка кои ги трошат и туристите и 

домицилното население (услуги на комунални организации, превозни услги, здравствени услуги,итн.); 

производи на стандардна производна програма, делумно модифицирани за конзумирање на туристите 

(индустриски сувенири, спортски реквизити, програми на културните и др. институции); производи кои 

се во прв ред наменети за конзумирање на туристите (занаетчиски сувенири, услуги на патничките 

агенции и бироа, угостителски услуги и сл.). Baki} 
113

 има различен теоретски пристап во 

определувањето на туристичкиот производ, кој може да се групира во следниве групи:  

туристичкиот производ е “смеса” од различни елементи како негови конститутивни делови (сместување, 

исхрана, превоз, спортски, забавни, културни активности, индустриски, земјоделски производи, излети, 

трансфери итн.),  

туристичкиот производ се разгледува од аспект на поединечните носители на понудата (угостителски, 

хотелиерски организации, туристички агенции итн.). Хотелскиот производ (Kombol, 1996:48) се 

дефинира на следниот начин: основен производ (удобен кревет, поволна положба на хотелот, ресторан 

во хотелот, чисти соби, мирен престој, сигурност, будење, погодни осветлувања); основни елементи на 

целосноста (базен, бар (аперитив), обезбедено паркиралиште, опрема за рекреација, перење облека, 

разна трговија, сауна); повисоки елементи на целосен производ (уреден и способен кадар, углед/имиџ, 

внатрешен декор, надворешен естетски изглед, поволно сместено паркиралиште, различни услуги, 

пријателски кадар, добра храна по поволни цени, стручност на вработените, единствени цени).  
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Во оваа група спаѓаат оние трудови кои се посветени на т.н. атрактивни, комуникативни и рецептивни 

фактори (географска положба, клима, флора, фауна, културно-историско наследство, разни 

манифестации, поширок спектар на антропогени фактори). 

Во оваа група се земаат оние ставови кои за производот во туризмот зборуваат како за интегриран и 

парцијален туристички производ. Парцијалниот производ го формираат носителите на туристичката 

понуда (хотелиери, превозници, патнички агенции, музеи, галерии итн.). Парцијален производ може да 

биде хотелско сместување, посета на музеј итн. Интегрираниот производ е збир на повеќе парцијални 

производи, како на пр. паушалните годишни одмори, паушално патување и др. 

 

4. УГОСТИТЕЛСКАТА УСЛУГА КАКО ПАРЦИЈАЛЕН ТУРИСТИЧКИ ПРОИЗВОД 

Што претставува предмет на размена во угостителството? Кај повеќето автори при дефинирањето на 

производот нагласок се става на физичките својства на производот. Ph. Kotler
114

 во својата дефиниција 

опфаќа физички предмети, услуги, кадар, дистрибуција, организација и идеи. Според Ch. Gronoors
115

 

“услугата е активност или низ на активности со повеќе или помалку неопиплива природа, што обично, 

но не и нужно, се одвива во меѓусебно делување помеѓу корисникот и услужниот работник и/или 

физичките средства или добра и/или системот на оној кој дава услуга, а со која се прибавува решение на 

проблемот на корисникот”. Вкупниот производ во угостителството претставува збир на опипливи, 

односно неопипливи атрибути (материјални и иматеријални) кои задоволуваат некоја потреба на 

потрошувачот. Овој концепт на “вкупност” на производот може да се претстави на следниот начин: 
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i
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i
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ПT = вкупен производ; 

ППM = парцијални производи од материјален облик; 

ППi = парцијални производи од нематеријален облик; 

Според тоа, угостителскиот производ се состои од парцијални делови од материјален и нематеријален 

облик. По аналогија, вкупниот угостителски производ (хотел, ресторан и сл.) го чинат збир на различни 

поединости, добра и услуги кои служат за задоволување на потребите на гостите (купувачите) за време 

на нивниот престој во угостителскиот објект. 
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УГПi = интегрален угостителски производ; 

УГППm = парцијален угостителски производ од материјален облик (храна, пијалок); 

УГППi = угостителска услуга како нематеријален парцијален елемент (услуга на келнерот, 

рецепционерот и сл.) 

УГПКПi = угостителски парцијален квази-производ (макро и микро локација на угостителскиот објект и 

останатите елементи кои придонесуваат за атрактивноста и привлечноста на угостителскиот производ). 

Угостителската услуга може да се одреди како комплекс на видови, количина, квалитет на сé што се 

користи (ужива) или конзумира во облик на сместување, храна, пијалоци, забава, рекреација, но и повеќе 

од тоа, т.е. сé она што го забележуваат и доживуваат сите сетила на гостинот, физички и психолошки. 

Угостителските услуги имаат и дополнителни карактеристики: врзаност на услугата за угостителскиот 

објект во кој се дава услугата и помошната опрема со која се дава услугата; врзаност на услугата како 

парцијален производ од нематеријален облик со конкретни парцијални производи од материјален облик; 

неопходна присутност на гостинот при давањето на услугата; неопипливост, неделивост, непостојаност 

и времен карактер. Тоа значи дека кај угостителските услуги постои: истовременост на 

“производството” и “потрошувачката/ користењето”; “потрошувачката” по правило се движи кон 

“производството”; неможност од складирање; нестандардизираност и неповторливост на “изведбата”; 

потрошувачите/корисниците заради човечкиот контакт се поосетливи на (не)квалитетот на услугите, 

отколку на производот; разновидност; краткотрајност. Заради овие карактеристики намалена е можноста 

за стандардизација, дистрибуција, отежнато е формирањето на цените, производството, отежната е 

контролата на квалитетот, нетрансферибилност и неможност за препродажба, непреносливост и 

нетраспортибилност како и симултаност на производството и продажбата. Овие карактеристики му 
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даваат дополнителна димензија на доживувањето на услугата од страна на потрошувачот кај малите 

бизниси во туризмот. Во угостителството е карактеристично што давателот на услугата постанува и дел 

од таа услуга и на тој начин постанува дел од самата “понуда”. 

 

5. КВАЛИТЕТОТ НА УГОСТИТЕЛСКАТА УСЛУГА 

Бидејќи угостителството е трудо-интензивна индустрија, посебно внимание му се посветува на 

квалитетот на кадарот кој ги дава услугите. Добрата услуга се темели на техничката димензија и 

личниот став на послужниот персонал. Под техничка димензија се подразбира: тек на услугата; брзина и 

точност; услужност; комуникативност; располагање на гостите; надзор над целокупната работа. Под 

личен став спрема гостите се подразбира: позитивен пристап кон работата; ословување со насмевка; 

мелодичност на говорот; убаво однесување и тактичност; ословување на гостинот со презимето; 

внимание кон гостинот; спремност да се помогне на гостинот; активен однос спрема продажбата; 

способност за решавање на проблемите. Гостинот ја проценува вредноста на услугата спрема 

надворешните обележја, преку личен контакт. Додека кај физичкиот производ се очекува перфекција на 

функцијата соединета со обликот, од услугата се бара влијание врз чувството на уживање, угодност. 

Треба да се разликуваат објективни и субјективни компоненти на квалитетот. Објективните се техничко-

технолошки и слични мерливи стандарди на квалитетот, додека субјективните компоненти се 

неопипливи и во својата суштина на никаков начин не се физички и органолептички мерливи. Оценката 

за квалитетот на услугата е од субјективна природа и до неа корисникот на услугата доаѓа при контакт 

со услугата. Во таа средба со услугата корисникот ја зголемува или намалува својата перцепција на 

квалитетот и неговото задоволство со користената услуга: квалитетот на услугата и задоволството на 

корисникот треба да бидат пропорционални. Во таа насока квалитетот на понудата го чинат: амбиент: 

прибор, стол, материјал, боја, мирис, дизајн, фасада, хармоничност, природа, расвета, околина на 

објектот; понуда: добра суровина, свежина, презентација; услуга: брзина, ангажман, однесување, 

насмевка, атмосфера, коректност. Трите компоненти мора да бидат ценовно ускладени, да бидат лесно 

препознаени и да имаат свој "personality”. За да се постават стандарди на квалитетот потребно е да се 

знаат квантитативните и квалитативните карактеристики на квалитетот на услугите. Во овие 

квантитативни карактеристики спаѓаат и: време на чекање потребно да се порача одредена услуга 

(хотелска резервација, резервација на стол во ресторанот и сл.); време на чекање на извршување на 

услугите; време на траење на услугата. Квалитативни карактеристики на квалитетот на услугите- 

оперативниот менаџмент треба да направи попис на карактеристиките на квалитетот на услугите во 

облик на правила на однесување и да го контролира нивното извршување. Тие карактеристики се 

разместуваат во неколку категории: однесување на давателот на услугата: оценка за љубезноста, 

гостољубивоста, комуникативност, и сл; околина: декор, галама, чистота, конфор; давање на услугите: 

брзина, стручност, беспрекорност; уредност, изглед, чистота, облека, обувки, хигиена; интерни 

стандарди: продуктивност, трошоци и др. Колку е поголема разликата помеѓу добиениот од очекуваниот 

квалитет, толку е поголемо задоволството кај туристот од услугата. 

 

6. БАРИЕРИ КОИ ВЛИЈААТ ВРЗ МЕНАЏМЕНТОТ НА КВАЛИТЕТОТ КАЈ МАЛИТЕ 

БИЗНИСИ ВО ТУРИЗМОТ  

Според Gallear
116

, иницијативиte за менаџментот на квалитетот кај малите бизниси се соочуваат со 

следните препреки:  

во малиот бизнис доминира личноста на сопственикот на бизнисот, доколку не е доволно обучен, може 

да заземе ригидни ставови по прашањето за промена на организациската култура 

менаџерите и надзорниците во малиот бизнис работаат “се и сешто” , се растргнати во обврските 

можно е да се случи одредени демотивирани работници негативно да влијаат врз квалитетот 

од малите бизниси често пати се бара да имаат сертифициран систем за менаџмент на квалитетот; 

исполнувањето на стандардите за ваков систем може да претставува пречка за малиот бизнис 

Малите бизниси се наоѓаат под постојан временски/материјален притисок за да одговорат на потребите  

на своите клиенти, немаат доволно ресурси за да се посветат на сложени организациски промени како 

што е воведувањето на системот за квалитет 

Малите бизниси во почетните фази од својот развој се помалку склони кон споделување на 

информациите, и одтука тешко прифаќаат надворешни консултантски иницијативи 

Малите бизниси многу потешко доаѓаат до потребниот капитал, пред се заради непостоење на кредитна 

историја, одтука главен финансиер на малиот бизнис е сопственикот или членовите на неговата 

фамилија. Во дадени ситуации, растежот не е преферирана опција за претприемачот. Малиот бизнис 

може да остварува доволно приход за одржување на одреден животен стил, и претприемачот не сака да 

го шири бизнисот бидејќи сака да ја задржи контролата и сопственоста. Главната причина за проблеми 
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во системите за квалитет кај малите бизниси претставува несоодветно обучената работна сила. Покрај 

основните способности за читање, пишување, извршување на едноставни математички операции, 

потребна е и обука за статистичката контрола на процесите со цел да се откријат отстапувањата на 

квалитетот на процесот, и да се изврши прилагодување и отстранување на проблемите за да се добие 

посакуваната изведба. Заради непостоење на инфраструктура, малите бизниси не се во состојба да 

извршат посложени статистички анализи. Исто така, заради ограничените ресурси, не можат да си 

дозволат да ги пренасочат кадрите во собирање на податоци во текот на сезоната. Постојат повеќе 

методологии на квалитетот кои можат да помогнат во транзицијата на организациската култура. При тоа 

треба да се има во предвид дека ваквата промена бара долгорочна посветенот на малиот бизнис. 

 

7. ЗАКЛУЧОК 

Поимот квалитет во туризмот има мулти-димензионално значење. Туристичкиот производ со своите 

карактеристики задоволува одредени потреби. Карактеристиките се искажуваат преку спецификација, 

или друг документ. “Квалитетот на процесот” се поврзува со организирањето и остварувањето на 

производството што ќе го даде дефинираното ниво на квалитет на готовиот туристички производ. 

Одтука, менаџерите кои што сакаат да започнат иницијатива за промена на организациската култура, 

потребно е да разберат што претставува во суштина поимот квалитет, туристички производ, услуга, на 

кој начин можат да ги сознаат и задоволат потребите на потрошувачите во туримот, и која е улогата на 

имплементацијата на програмите за менаџментот на квалитетот, како долгорочни иницијативи со чија 

помош малиот бизнис во туризмот стекнува предност пред конкуренцијата.   
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