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TURISTI^KO-UGOSTITELSKI BON-TON 
 
 

KULTURATA I TURIZIMOT 
 

,, Mir na svetot, niz patuvawe po svetot,, 
 - Opejhajmer 

 
 Kulturata prestavuva eden od najvozvi{enite i 
najvitalnite dostignuvawa na najciviliziranoto su{testvo na 
zemjinata topka. Tokmu poradi nea, ~ovekovoto op{testvo stana  
specifi~na zaednica izdignata nad celiot `iv svet. Vsu{nost 
kulturata e najzna~ajniot fenomen {to go oddeli ~ovekot od 
`ivotnite. 
 Otsekoga{, a posebno sega kulturata zazema se povisoko 
mesto vo ramkite na razvojot na turizmot i ugostitesltvoto. 
Sovremeniot turizam i proekcijata na turizmot ne mo`e da se 
zamisli bez prisustvo na polivalentnite vrednosti na 
kulturata, zo{to sam po sebe turizmot prestavuva sinteza na 
kulturata i kulturnite vrednosti.  
 Turizmot pak prestavuva pojava koja doprinesuva do 
dobli`uvawe na razni kulturi, zbli`uvawe i me|usebno 
razbirawe na lu|eto. Ovaa pojava e ve}e sostaven del od na{eto 
sekojdnevie, neminovnost na sega{nosta i predizvik za idninata. 

Kako specifi~na kategorija turizmot dobi novi 
dimenzii, primi razli~ni formi i oblici, se pro{iri so novi 
sodr`ini i novi funkcii. So pojavata na turisti~kite dvi`ewa, 
a so toa i premestuvawe na turistite od edno mesto na drugo 
turizmot ne samo {to prestavuva najmasovna migratorna pojava 
tuku i premestuvawe na kulturi, ideolgii i naviki.  
 Turistite-patnici patuvajki gi eliminiraat prirodno 
postavenite granici, so {to gradat mostovi na prijatelstvo, 
pome|u razli~nite narodi so razli~ni politi~ki, religiski ili 
pak kulturni ubeduvawa. 



 Koga se zboruva za kulturata i turizmot, kulturata se 
podrazbira kako zbir na materijalni i duhovni vrednosti koi gi 
sozdal ~ovekot i raznite oblici na odnesuvawe. No so 
razgrani~uvaweto na kulturata i so voop{tuvawe na nejzinite 
osnovni funkcii ne bi imalo vistinski rezultati vo oblasta na 
turizmot. Ova doveduva do faktot deka turizmot i kulturata se 
tesno povrzani i tokmu zatoa ne samo {to ovie dve pojavi ne 
mo`at da se smetaat za izdvoeni, denes se pove}e se spomnuvaat 
kako integralna pojava prepoznatliva po svojata specifika i 
utvrdeni pravila vo sekojdnevieto. 
 Se po~esto se spomenuva poimot,,turisti~ka kultura,, 
kako del od op{tata kultura, a vo ramkite na turisti~kata 
ponuda. Toa se povrzuva so motivot na patuvawe koga istiot e 
kulturen nastan ili kulturna vrednost, no naj~esto toa e so 
ograni~eni mo`nosti zatoa {to e privilegija na mal broj lu|e 
koi to~no znaat {to sakaat od patuvaweto, a e povrzano so 
nivniot stepen na obrazovani, op{ti poznavawa od nekoja oblast 
ili pak imaat postignato visiko nivo na kulturolo{ka 
naobrazba. Turisti~kata kultura pokraj stepenot na obrazovanie 
prestavuva i inicijalen kulturen faktor na turisti~koto 
dvi`ewe i ima vlijanie na izborot na pravecot na dvi`eweto, a 
turisti~kite potrebi se ozna~uvaat kako diferencirani 
kulturni i rekreativni potrebi. 
 
 

NARODNATA KULTURA I TURIZMOT 
 
 Vo ramkite na turisti~kata kultura posebno mesto 
zazema narodnata kultura. Narodnata kultura kako del na 
kulturnoto nasledstvo sozdava {iroki mo`nosti za nejzinoto 
anga`irawe vo ramkite na turisti~kata pobaruva~ka. 
Kulturnoto bogatstvo, narodnite obi~ai i kultovi, prestavuvaat 
potrebni elementi vo kompleksnite vrednosti na ovaa dejnost. 
Misijata na narodnoto tvore{tvo e golema i blagodarna zatoa 
{to od damen{ni vremiwa do denes gi nadmina site granici na  
vremeto i ostana traen i neuni{tiv svedok za se {to e vredno i 
trajno. Na{ata zemja  poseduva mo{ne zna~aen i avtenti~en 
folklor, koj mo`e da se meri i sporeduva so bilo koi 
dostignuvawa i vozvi{uvawa vo ramkite na sevkupnata svetska 
kultura i civilizacija. 



 Imajki go pred sebe ovoj fakt, kako spoj na kulturata i 
tradicijata turizmolozite treba da obrnat vnimanie celoto 
bogatstvo koe e del od narodnata kultura da im go dobli`at na 
turistite. Toa bi zna~elo deka mnogu atraktivno bi bilo koga bi 
se organizirale turisti~ki patuvawa do dobro poznatite etno 
naselbi, kade turistite mo`at da slu{nat pa duri i da nau~at 
stari pesni, da gi vidat edinstvenite nosii i tkaenini, da go 
vkusat ona {to e najkarakteristi~no za makedonskata kujna, da se 
posetat mesta koi se poznati po tradicionalnite obredi koi 
sekako }e predizvikaat golem interes kaj posetitelite, a se so 
mo`nost i samite da u~estvuvaat vo site aktivnosti koi bi 
prestavuvale turisti~ka ponuda.  
 Vklu~uvaweto na narodnata kultura vo turisti~kata 
ponuda prestavuva zna~aen ~in i treba da se izveduva odmereno i 
ume{no, a ne da se komercijalizira so {to }e se naru{at 
osnovnite i elementarnite dejnosti. 
 
 

NEGATIVNATA KULTURA I TURIZMOT 
 

 Sovremeniot turizam prestavuva se poslo`ena pojava 
otkolku {to vo praksata se primenuva. Pokraj poznatite 
zna~ajni op{testveni i ekonomski rezultati kako propratni 
pojavi vo oblasta na turizmot se manifestiraat i razli~ni 
negativni pojavi. 

Upotrebata na drogata kako i porasta na prostitucijata 
i kriminalot se prifa}aat kako preduslov na novosozdadeni 
uslovi vo nekoi sredini. Razvojot na turizmot vo nekoi oblasti, 
vo socijalna smisla dovede do erozija na moralot i 
dostoinstvoto i do patetika na la`no imitirawe na turistite. 
Kako oblici na negativna kultura, pokraj gorenavedenite 
primeri treba da se spomenat i naru{uvaweto na ekolo{kata 
sredina, zagaduvaweto, prenamenata i ru{eweto na starinskite 
gradbi i arhitektonski celini, nekontrolirano odnesuvawe so 
gubewe na osnovnite eti~ki normi, komercijalizam, ki~ i drugi 
pojavi. Od ova sleduva deka turizmot kako fenomem e sklon kon 
bolestite na agresivnost, komercijalizacija, negacija i 
nekriti~nost.  

Za da se smalat na {to e mo`no ponisko nivo ovie pojavi 
od razvojot na turizmot, site u~esnici vo turizmot treba da gi 



znaat pri~inite za vakvite pojavi i kolku {to e mo`no pove}e da 
ne dozvolat tie da se realiziraat vo realnosta. 

 
 

ODNESUVAWE KON GOSTINOT  
OD ASPEKT NA TURISTI^KATA PONUDA 

 
Od sekoga{ kaj makedonskiot narod gostinot prestavuval 

obredna, mnogupo~ituvana i ceneta li~nost. Za gostinot sekoga{ 
se prigotvuvala najubavata soba, pri negovoto doa|awe se 
pozdravuvale site vo semejstvoto, a za {to poprijatno da se 
~uvstvuva domakinite prigotvuvale hrana koja zaedno so razni 
pijalaci mu se nudela na gostinot. Vakvata tradicija koja e 
vkoreneta vo obrednite dejstvija vo na{ata zemja prestavuva 
mnogu zna~aen element i preduslov za razvoj na turizmot. So 
aktueliziraweto na turizmot zna~ajna uloga ima ~ove~kiot 
faktor, kulturata na odnesuvawe na kadrite i nivnata 
podgotvenost so iskreno zadovolstvo da gi pre~ekaat gostite.  

Vo seop{tata kultura zna~aen e pristapot kon gostite i 
nivniot tretman, zatoa {to koga ja sogleduvavme relacijata 
rabotnik-gostin se po~esto se ogleduvavme na dobro poznatata 
re~enica koja svoevremeno prestavuva{e i moto vo turizmot 
deka ,, gostinot e sekoga{ vo pravo.,, Nepi{ano pravilo be{e - 
dobar ugostitel e onoj koj znae da mu udovoli na gostite po sekoja 
cena i onoj koj e prezadovolen od odnesuvaweto na gostite. 
Razvienata turisti~ka dejnost kategori~no ja otfrla 
povr{nosta vo odnesuvaweto na personalot kako i 
{arlatanstvoto pri odnesuvaweto so gostite. Se nametnuva 
kreirawe razrabotka i primena na novi relacii vo 
me|u~ove~kite odnosi vo turizmot i ugostitelstvovo, objektivno 
razbirawe na gostinot kako ~ove~ko bitie so site negovi 
karakteristiki i vo takvo svojstvo sozdavawe na dobri odnosi 
me|u turisti~kite rabotnici i korisnicite na nivnite uslugi.  

Gostite mo`at da bidat najrazli~ni, po~nuvajki od 
nivniot karakter, pa se do nivnite `elbi i barawa. 
Turisti~kata masa e heterogena i se sostoi od razli~ni li~nosti 
koi doa|aat do izraz so sekojdnevnata komunikacija so drugit 
lu|e. Tokmu zatoa ne e lesno komuniciraweto so gostite i tokmu 
zaradi toa treba da se vnimava pri kontaktiraweto so niv i 
nivniot tretman vo sekojdnevnata praksa.  

 



 
 
 
 

GOSTIN - UGOSTITEL 
 

Potrebata od sozdavawe na dobri i harmonizirani, kako 
i humani i dostoinstveni me|u~ove~ki odnosi, prestavuva mnogu 
va`en element vo relacijata hotelieri - gosti. Se u{te 
provejuva tezata deka gostinot e sekoga{ vo pravo i deka 
negovata li~nost e neprikosnovena pa od tuka za negovoto 
dostoinstvo ne smee da se postavuvaat nikakvi pra{awa pa makar 
i negovoto odnesuvawe da go naru{uva ugledot na ugostitelot 
ili pak ugostitelskiot objekt. No gri`ata za dobri odnosi me|u 
hotelierite i gostite ne zna~i deka gostinot mo`e da pravi {to 
saka i da se odnesuva kako saka, pri {to }e go omalova`uva 
rabotnikot ili pak }e go poni`uva.  

Mnogu e va`no turisti~ko ugostitelskite rabotnici 
takviot na~in na odnesuvawe da ne go dozvolat posebno pred 
stranskite gosti zatoa {to stanuva zbor za imixot na samiot 
objekt od koj vrabotenite egzistiraat, a u{te pove}e za 
za~uvuvawe na ~esta i dostoinstvoto na samiot rabotnik.  

Mora da se ima pred sebe fakot deka ima sekakvi gosti 
koi mo`at da bidat i arogantni, i prepotentni i drski pa se do 
bezobrazni. No isto taka mora da se znae deka sekoe naru{uvawe 
na moralnite normi od strana na gostinot, pa duri i od strana na 
hotelierot doveduva do naru{uvawe na relacijata gostin - 
ugostitel, vo ramkite na ponudata i pobaruva~kata. 
 

[to treba da se pravi koga ima takvi slu~ai? 
 
Vo sekoja prilika treba da se znae deka pri relacijata 

ugostitel-gostin potrebno e da vladejat osnovnite kulturolo{ki 
normi na odnesuvawe. Sekoj gostin e dobredojden i vo ramkite na 
dozvolenoto negovite potrebi treba da se po~ituvaat, a se so cel 
da e zadovolen i povtorno da se vrati voistiot objkekt. 
Ugostitelot pak treba da se trudi da go pameti gostinot, 
negovite potrebi i `elbi kako i negovite naviki. Me|utoa seto 
ova {to go pi{uvame pogore okolu `elbite i potrebite na 
gostite mora da e vo sklop na propi{aniot ku}en red i 
normativite koi postojat vo hotelierstvoto. 



Sekoj ugostitel treba da gi razbere objektivnite 
potrebi na gostite i dokolku e vo mo`nost da mu izleze vo 
presret, no nikako ne treba da se stava gostinot vo zabluda deka 
sekoja negova postapka e pravilna i navremena, nitu pak da se 
davaat povr{ni zaklu~oci i la`ni vpe~atoci. 

Kulturata na odnesuvawe prestavuva vistinskiot pat kon 
dobra relacija ugostitel-gostin. Toa se postignuva so iskren 
odnos na ugostitelot kon gostinot i toa vo bilo koja situacija. 
Ugostitelite treba da bidat prisebni i vo momenti koga 
gostinot ne e vo pravo, posebno koga nivnite deca tr~aat niz 
holovite na objektot, koga svoite emocii glasno gi izrazuvaat, 
koga muzikata vo nivnata soba e prebu~na, pa duri i koga gi 
prekr{uva pravilata na odnesuvawe kon sprotivniot pol bez 
razlika dali se odnesuva prema drugite gosti ili pak prema 
personalot, no se do odredena granica. Koga taa granica e 
nadminata mnogu va`en element e na~inot na koj ugostitelskiot 
rabotnik }e mu prijde na problemot i na negovoto re{avawe. Vo 
slu~aj koga treba da se reagira treba da se za~uva samodoverbata, 
dostoinstvoto i samopo~ituvaweto i da se pristapi kon 
stabilizacija na situacijata i uramnote`uvawe na sostojbata. 
Kulturata na odnesuvawe ne dozvoluva vo takvi situacii da se 
izrazuvame so pogrdni zborovi {to vo praksa i se slu~uva tuku 
treba da se odberat soodvetni izrazi so koi }e se dade do znaewe 
deka odnesuvaweto gi naru{uva postoe~kite pravila i normi vo 
objektot.  

So takvo odnesuvawe turisti~ko-ugostitelskite objekti, 
a toa i rabotnicte koi rabotat vo niv }e imaat uspeh vo rabotata 
i blagodarnost od strana na gostite. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

 POIM ZA KULTURA NA ODNESUVAWE 
 

Pri komuniciraweto so gostite, od ugostitelskite i 
turisti~kite rabotnici se bara krajna trpelivost i umeewe 
dobro da se poznavaat ~ovekovite potrebi i na~inot na 
odnesuvaweto na gostite. 

 Vo likot na gostinot se gleda ~ovek so neposredni 
psiholo{ki i suptilni osobenosti. 
 Spored toa, celite i zada~ite na kulturata na 
odnesuvaweto vo navedenata oblast bi gi sumirale vo slednite 
formulacii: 
 

- Kulturata na odnesuvaweto kon gostite, treba da se 
neguva i usovr{uva vo sekojdnevna praksa. Vo sekoe 
vreme treba da se bide na nivo na postavenite zada~i i 
sostojbi. 

 
- Komuniciraweto so gostite vo oddelni situacii, 

soglasno predhodnata praksa i iskustvo, treba da se 
predvidi. Treba da se predvidi i odnesuvaweto na 
poedinecot. 

 
- Dokolku se zapadne vo kontradiktornost i 

nedorazbirawe, treba da se iznajdat najprikladni i 
najsoodvetni re{enija za da bidat zadovoleni turistite 
vo soodvetnata sredina i objektivnite okolnosti. 

 
- Gostinot e sekoga{ dobredojden. Toj e najzna~ajniot i 

najva`niot sobesednik, da mu se ugodi vo ramkite na 
mo`nostite, da se privle~e so site atributi na 
imaginacijata, za da mo`eme da o~ekuvame pak da dojde 
vo na{iot objekt. 

 



Spored toa, pod poimot kultura na odnesuvawe vo 
turizmot i  ugostitelstvoto, vo sovremeni uslovi, podrazbirame 
apriorno, svesno i isklu~ivo, dostoinstveno i otmeno 
odnesuvawe so gostite, {to e izraz na dobro i profesionalno 
obrazovani lu|e. 

Samo so strpliva, sistematska i uporna rabota vrz baza 
na naukata i steknatoto iskutvo, mo`eme da go podobrime 
na{eto odnesuvawe, ne samo so gostite vo navedenata oblast, tuku 
voop{to, so na{ite prijateli i lu|eto od sekojdnevniot `ivot. 
Razbiraweto na odnesuvaweto na lu|eto, objekt e i svetogled na 
~ovekovite dostoinstva, negovite `ivotni opredelbi, 
subjektivni komponenti i komponentite na negovata li~nost, 
temperament i karakter. 

Gostite se osetlivi i na najmal nepotreben gest, na 
sekoja nepotrebna sitnica, povr{nost, formalnost i neprirodno 
odnesuvawe. 

 
 

KULTURATA NA ODNESUVAWETO  
VO TURIZMOT I UGOSTITELSTVOTO 

 
 Dene{niot turist e ~ovek so se pove}e potrebi i so 
pogolemi `elbi, toj ja sogleduva motivacijata na mo`nostite 
preku turizmot da gi realizira i onie svoi potrebi, {to te{ko 
mo`e da gi zadovoli vo drugata sfera na svojata sekojdnevnost, 
duri i onie `elbi {to se smetaat skoro neostvarlivi, {to se 
me~taele so gledawe filmovi i ~itawe zabavna literatura. 
 Vo niedna stopanska granka ne e taka va`no 
odnesuvaweto sprema gostite, kako {to e toa vo ugostitelstvoto 
i turizmot. 

 Sekoj gostin vo ovaa dejnost e va`na i sekako najva`na 
li~nost i sprema nego treba da se uka`e uva`eno dostoinstvo i 
vo granicite na potrebite pristoen respekt. Ovaa problematika 
dotolku e pote{ka koga }e sfatime deka     sekoj gostin vo 
objektot prestavuva posebna li~nost, so posebni psiho-somatski 
karakteristiki i osobenosti. 
 Zatoa se smeta deka vo turizmot mo`e da rabotat samo 
onie lica koi se skloni da gi sakaat lu|eto, samo onie {to 
vnesuvaat vedrina, entuzijazam i visoko dostoinstvo vo rabotata. 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

PRE^EKUVAWE I PRVI KONTAKTI SO GOSTITE 
 
 Prvite kontakti se fakti~ki delovni, no i srde~ni, 
topli i ~ove~ki, kontakti me|u ponuduva~ite i potro{uva~ite 
na turisti~kiot pazar, toa se sredbi i razgovori me|u 
predstavnici na tur-operatori, turisti~ki vodi~i, hotelieri, so 
na{i ili inostrani gosti so razli~ni karakteri, profesii,  
obi~ai, religiski i kulturolo{ki preubeduvawa. 
 Pre~ekuvaweto i prvite kontakti so gostite ne 
predstavuva samo pozdravuvawe so niv ili nekakva rutinska 
ve{tina. Prviot vpe~atok {to so svoeto odnesuvawe go ostavaat 
kaj nas e mnogu zna~aen. I obratno. Po~ituvaj}i go ovoj fakt 
treba da se manifestira poseben respekt sprema gostinot pri 
negovoto doa|awe i prvata sredba. Od ovoj vpe~atok isto zavisi i 
ponatamo{noto raspolo`enie na gostite. Nezadovolniot gostin 
e poglasen od sekakva reklama i propagandi. 
 Ubaviot i prijaten do~ek, srde~en pozdrav so vedra 
nasmevka, prviot kontakt i prifa}aweto na gostite od strana na 
ugostitelsko turisti~kite rabotnici e ona {to najmnogu go 
o~ekuva i posakuva gostinot turist. Taka gostite i turistite se 
pridobivaat u{te pri prvata sredba. 
 
 

PRE^EKUVAWE NA GOSTITE 
 
 Ovoj moment vsu{nost go ozna~uva prviot ~in na 
komunicirawe so gostite i zaradi toa e taka zna~aen. Ovoj prv 
kontakt na gostinot so turisti~kiot rabotnik mo`e da ima i 
presudno zna~ewe. Gostinot i ne sakaj}i, ottoga{ po~nuva da 
formira sopstveno mislewe za objektot vo koj doa|a i za lu|eto 
{to tuka rabotat. Od ovoj prv vpe~atok naj~esto zavisi i  
ponatamo{noto raspolo`enie na gostite. 
 Naj~esto so novodojdenite gosti se pozdravuva so naklon 
i vo zavisnost od vremeto na denot so: "dobro utro","dobar den" 



ili "dobra ve~er". So gostite {to gi poznavame se pozdravuvame 
so stisok na racete, ako tie za toa izrazat `elba. Pri 
pozdravuvaweto, gostinot treba da se gleda vo o~ite. 
Pozdravuvaweto treba da e srde~no, nenametlivo i 
neizve{ta~eno, so topol pogled i nasmev, za da se poka`e na 
gostite deka navistina se dobredojdeni. Pri toa gostinot treba 
da e na odredeno rastojanie, ni preblisku ni predaleku. So 
gostinot, ako ima `ena, prvo taa se pozdravuva. Ako ima gosti od 
razni kategorii, tie se pozdravuvaat spored nivnoto 
stare{instvo. 
 Pre~ekot na gostite vo ugostitelskite objekti, kade {to 
se slu`i hrana i pijalok, isto taka treba da se obavuva so 
dostoinstveno vnimanie i po~it. Koga gostinot }e vleze vo 
restoranot, po mo`nost go pre~ekuva {efot na sala ili nekoj od 
kelnerite. Qubezno }e go pozdravi i }e se potrudi gostinot da se 
smesti na nekoja od masite vo restoranot od kade {to }e ima 
podobar pogled okolu sebe ili na okolinata. Ako gostinot e so 
`ena, nejze i se dava prednost pri izborot na mestoto. 
Postojanite gosti se upatuvaat na nivnite voobi~aeni mesta. 
 
   

POZDRAVUVAWE 
  
 Pozdravuvaweto bilo so kogo i da e ima dve fazi: 
 

- Manifestacija na pozdravuvaweto kako simbolika pri 
komuniciraweto; 

- Izraz na zadovolstvo za sretnuvawe so konkretni 
li~nosti-gosti, prijateli ili dobronamernici. 

 
 

Zo{to se pozdravuvame i kako velime zdravo ? 
 
 Da se ka`e ,,zdravo,, na soodveten na~in zna~i da se vidi, 
do`ivee drugo bitie, da se bide svesen za nego kako za 
dostoinstvena i po~ituvana li~nost. 
 
 

-   Kako veli{ zdravo?  
-   Kako go vozvra}a{ pozdravot i na kraj  kako e izvedena 

kompletnata realizacija na pozdravot? 



 
- Za da re~e{ zdravo, treba da se oslobodi{ od celiot 

naboj na predrasudi i te{ki misli {to mo`ebi 
odamnina te ma~at.  

 
- Za da go vozvrati{ pozdravot, mora da svati{ deka nekoj 

stoi pred   tebe ili proa|a kraj tebe, da mu go vozvrati{ 
pozdravot. 

 
- Otkako }e re~e{ "Zdravo", se osloboduva{ od site svoi 

predrasudi, site nevolji {to si gi iskusil i site 
pretpostaveni nevolji vo koi }e zapadne{. Toga{ }e 
zamol~i{ i ne }e ima {to da ka`e{. Po nekoe vreme 
mo`ebi }e smisli{ ne{to {to e vredno za izgovor. 

 
Vo osnova, pozdravuvaweto vo praksata e slednoto: 

naj~esto na ulica ili drugo javno mesto, sosema dovolen e blag 
naklon so glavata, so pogled kon liceto so koe se pozdravuvame. 
Pritoa, soodvetno e da se izgovori eden od slednite voobi~aeni 
pozdravi: "Dobro utro", "Dobar den", "Dobra ve~er", "Zdravo". 
Postarite lica i onie so povisok op{testven status, prvo gi 
pozdravuvaat pomladite. 
 
 

RAKUVAWE 
 

Sega kako evropski standardi pri rakuvaweto va`at 
slednite pravila: 

 
 Sekoga{ prvi podavaat raka: 
 

- `enite na ma`ite; 
- postarite, tie {to zaslu`uvaat poseben po~it na 

pomladite                            
 

 Pri pozdravuvaweto najdobro e da pri~ekame prv rakata 
da ja podade onoj {to sakame da go pozdravime. Rakata se podava 
dostoinstveno, a ne preupadlivo i paradno. Rakuvaweto trae 
kratko, so mek stisok na dlankite. Onoj t.e onaa so kogo se 
pozdravuvame treba da go gledame vo o~ite. Prv ja povlekuva 



rakata toj {to prv ja podal. Nevozvra}aweto na podadena raka e 
grubo naru{uvawe na delovnite i eti~kite normi. 
 
 
 
 
 Inaku, osnovni pravila pri pozdravuvaweto se sekoga{ 
prv da pozdravuva: 
 

- ma`ot - `enata; 
- pomladite - postarite; 
- onoj {to pominuva - nekogo {to stoi; 
- ja pozdravuvame `enata koga e sama ili e vo dru{tvo; 
- onoj {to vleguva vo prostorija vo koja {to ve}e ima 

nekoj; 
 

Pozdravuvaweto na lu|eto, a osobeno vo ugostitelstvoto i 
turizmot, pretstavuva visok stepen na kultura i znak na dobro 
vospituvawe.  
 
 

PROTOKOL 
 

Vo oblasta na turizmot i ugostitelstvoto, pod protokol 
podrazbirame slu`ben akt, dokument, sklu~en me|u dve stranki: 
ugostitelsko-turisti~kata organizacija i nara~uva~ot na uslugi. 

 Koga se pravi protokol, za visoki dr`avnici, ili drugi 
li~nosti, mora zapisni~ki da se konstatiraat site detali od 
strana na slu`bite za protokol na li~nostite za koi {to se 
baraat uslugite i ponuduva~ot na uslugite. Pri izrabotkata na 
protokolot mora to~no da se determinira vremeto koga 
navedenite li~nosti }e gi konzumiraat uslugite, brojot na 
konzumentite, potrebno smestuvawe, na~inot na koj }e bidat 
rasporedeni masite, stolovite, rasporedot na mestata, koj kade 
}e sedi, spored hierarhijata, delovniot red ili taka kako {to }e 
bara nara~uva~ot na protokolot. 

 Spored protokolot to~no se utvrduva na~inot na 
uslugata i menito. Mnogu zna~ajna stavka tuka e obezbeduvaweto. 
Obi~no za najvisokite li~nosti, od nivna strana se vr{i 
posebno obezbeduvawe. 



Pri doa|aweto na isklu~itelno zna~ajni li~nosti, 
celiot personal mora da e na visina na protokolarnite zada~i i 
obvrski. Treba da se navede deka visokite gosti pri nivnoto 
doa|awe, na vlezot od objektot treba da gi pre~eka 
rakovoditelot na menaxerskiot tim ili direktorot na hotelsko 
ugostitelskiot objekt. 
 

KOMUNICIRAWE SO GOSTITE 
 
Samiot karakter na raboteweto vo oblasta na turizmot i 

ugostitelstvoto, pred vrabotenite postavuva ispolnuvawe na 
mnogu seriozni potrebi i standardi, vo ime na mnogustrukite i 
{iroki dimenzii na kulturata na komuniciraweto so gostite. 

Turizmot, sam po sebe, kako dejnost, doveduva do kulturni, 
duri da re~eme i akulturni kontakti so golem broj lu|e, kakvi 
{to voop{to dosega ne se poznati vo istorijata na ~ove{tvoto. 
Lu|e od najrazli~nite krai{ta na svetot, so najrazli~ni naviki 
i mentalitet, se sre}avaat sekojdnevno i komuniciraat vo razni, 
potrebni i nepotrebni priliki. 

Vrabotenite vo turizmot i ugostitelstvoto, so svoite 
umeewa, sposobnosti, samodisciplina i rabotno iskustvo, go 
so~inuvaat najzna~ajniot potencijal na proizvodnite snagi vo 
odnos na kvalitetot i kvantitetot vo ovaa oblast. 

Naglasenata potreba za nematerijalnite elementi i  
drugi uslugi  vo ugostitelstvoto i turizmot  proizleguva od se  
poizbirlivata i poprefineta turisti~ka pobaruva~ka i pokraj 
toa  {to turizmot se pove}e se omasovuva. Zatoa va`en objekt vo 
taa smisla predstavuva kulturata na kadrite i na~inot na 
nivnoto komunicirawe so gostite. 

So gostite treba neposredno, otvoreno i srde~no da se 
komunicira. U{te od po~etok da se zapoznaat fizionomiite na 
gostite, a po mo`nost i nivnite imiwa i profesija. 

Ako e neophodno, ili e `elba na gostite, treba da se 
vodat neposredni razgovori vo vrska so najbliskata okolina, 
kulturno-istoriskite spomenici, prirodnite retkosti ili 
ne{to drugo {to niv gi interesira. A potoa sporedbeno da se 
vodat razgovori za takvi i sli~ni spomenici vo nivnoto 
imitativno podra~je. 

Uspe{no i neposredno, na sekoj gostin da mu se dade do 
znaewe deka e toj na{iot po~ituvan, dobredojden i najzna~aen 
gostin. 



 
 
 
 

 
 
 

KULTURA NA RABOTNATA SREDINA 
 

Pod poimot kultura na rabotnata sredina se 
podrazbiraat sevkupnite odnosi na raboteweto vo turisti~ko 
ugostitelskite objekti, qubezno odnesuvawe i sozdavawe na 
prijatna atmosvera i ambient. Vsu{nost toa e samiot proces na 
rabotewe, kako ogledalo na kulturata na trudot na sekoj 
poedinec i na celiot kolektiv. 

Kolku vo praksata e primeneta kulturata na raboteweto 
vedna{ e voo~livo u{te so samoto vleguvawe vo turisti~ko 
ugostitelskot objekt, kako i od prvite kontakti so lugeto koi 
rabotat vo tie objekti, motiviranosta na vrabotenite, 
lojalnosta kon kolektivot, tehnologijata na raboteweto, 
harmoni~no i prikladno uredeniot enterier, oblekata na 
vrabotenite, dizajnot, prostorot, hortikulturnoto ureduvawe na 
objektite, vkupnata privle~nost na objektot kako nadvore{na 
taka i vnatre{na, {to vsu{nost prestavuva i standard za 
potrebno nivo na kultura pri raboteweto. 

 
 

ME\USEBNI ODNOSI VO RABOTNIOT KOLEKTIV 
 

 Eden vraboten da bide motiviran vo svojata rabota 
deluvaat mnogu faktori, a pred se zavr{enoto obrazovanie, 
uspehot, socijalnite faktori, platata kako i rabotnata 
atmosfera. Sepak ima i ne{to drugo {to ne e potpolno 
izolirano od ovie vlijanija i na {to ne se obra}a golemo 
vnimanie, a {to sekako deluva na motivacijata za rabota, a so toa 
i na kvalitetot na raboteweto. Toa se me|u~ove~kite odnosi na 
lu|eto vo rabotnata sredina.  
 Za da se postigne koordinacija vo raboteweto na pogolem 
broj lu|e, {to sekako e slu~aj i vo turizmot i ugostitelstvoto, 
pred se treba da se otkrijat pri~inite za eventualnite 
neusoglaseni me|usebni odnosi, a potoa da se prevzemaat 



aktivnosti  {to }e pridonesat za sozdavawe na harmoni~ni 
odnosi vo raboteweto. Pri re{avaweto na ovaa problematika 
rakovoditelite primenuvajki razli~ni metodi ~esto dobivaat 
sprotivni efekti. Taka na primer primenuvajki go metodot na 
submisija, so {to rakovodniot tim go namaluva stepenot na 
sloboda vo procesot na rabota, rakovoditelot rizikuva pojava na 
pogolem revolt vo me|usebnite odnosi. Za da se izbegne toa 
nekoi rakovoditeli voveduvaat metodi na kompeticija odnosno 
zasilena rabota vo vid na natprevar me|u grupata i poedinecot 
ili pak sistem na dominacija odnosno dopu{tawe liderstvo na 
odredeni iskusni rabotnici. 
 Sepak nitu eden promenet metod nema da ima uspeh, ako ne 
se sozdade organizacija na rabotata, {to vospostavuva dobri 
me|u~ove~ki odnosi koi ovozmo`uvaat vraboteniot da se 
~uvstvuva zadovolen i sre}en na rabota, odnosno se dodeka 
vrabotenite ne go otkrijat ~uvstvoto na pripadnost. 
 
 

ULOGATA NA RAKOVODITELOT  
ZA RAZVIVAWE NA DOBRITE ME\USEBNI ODNOSI  

 
 Nepre~enoto i uspe{no rabotewe na nekoj objekt zavisi 
od pove}e faktori, a kako najzna~aen za sozdavawe na dobri 
me|u~ove~ki odnosi i otstranuvawe na me|usebnite slabosti pri 
raboteweto, prestavuva samoto rakovodewe so kolektivot, a so 
toa i kakvi karakteristiki treba da poseduva rakovoditelot koj 
treba uspe{no da go vodi objektot. 
 Pove}e avtori koi go prou~uvale problemot na 
rakovodeweto utvrdile deka postojat nekolku vidovi na 
rakovodewe i toa: 
 

- avtokratski na~in na rakovodewe, koga rakovoditelot e 
apsoluten i edinstven kreator na sevkupnata dejnost vo 
raboteweto, pri {to site ~lenovi na rabotniot 
kolektiv, kako i timot na stru~waci mu se slepo 
pokorni, a toj edinsveno i samostojno re{ava za se {to se 
slu~uva. Vakviot na~in na rakovodewe mo`e da donese 
dobri rezultati no vo osnova e lo{ bidejki na vakov 
na~in disciplinata i redot se rezultat na strav i 
pokornost, a ne na kreativnost i sorabotka.  



Vakviot na~in na rabota e opravdan samo vo slu~ai koga 
se raboti za nestru~ni, nesigurni i zavisni sorabotnici. 
Vo isklu~itelni priliki koga treba brzo i bez nikakvo 
docnewe da se izvr{at nekoi nepredvideni ili vo sosema 
kratki rokovi dogovoreni obvrski isto taka 
rakovoditelot mo`e na ovoj na~in da rakovodi odnosnoda 
donesuva odluki.  
 

- demokratki na~in na rakovodewe prestavuva rakovodewe 
vrz principot na sorabotka pome|u site ~lenovi, iako 
golem broj rakovoditeli mislat deka so ovoj na~in ja 
gubat dominacijata, avtoritetot i rakovodnata uloga. 
Rakovoditelot dava soveti i instrukcii vo odnos na 
realizirawe na zacrtanite proekti, no istovremeno 
prima sugestii od svoite sorabotnici. Na vakov na~in 
ideite podobro se prifa}aat bidejki se rezultat na 
sorabotka, a ne na naredba, no treba da se vnimava ~estite 
diskusii da ne stanat prazni i neproduktivni, vo {to 
golema uloga }e igra sposobnosta na rakovoditelot da 
bide dobar organizator i sekako do izraz da dojde 
negoviot avtoritet i stru~nost.  

 
- ,,individualni slobodi,, e sistem na rakovodewe spored 

koj rakovoditelot gi zapoznava sorabotnicite so 
obvrskite, a ponatamu rabotata se realizira spored 
sopstvenite iskustva na sekoj od rabotnicite. Ovoj 
sistem e primenliv samo koga stanuva zbor za odgovorni 
sorabotnici, sosema sovesni i samostojni stru~waci.  

 
Rakovoditelot spored sprovedenite anketi treba da gi 

poseduva slednite karakteristiki: 
 

- intelegencija 
- ~esnost 
- lojalnost 
- nepristrasnost 
- odlu~nost 
- sposobnost za procenuvawe na konkretni odluki i 

rakovodna sposobnost 
- qubeznost 
- stru~no znaewe 



- zdravje  
- sposobnost za sorabotka 

 
Kako rezultat na rabotata i odnosite so lu|eto, 

rakovoditelot steknuva avtoritet koj vo nikoj slu~aj ne mo`e da 
se postigne so naredbi ili dekreti. Toj se steknuva vrz osnova na 
stru~nosta, organizaciskite sposobnosti, po~ituvawe na drugite 
lica i drugi kvaliteti. 

Vo praksata na turisti~ko ugostitelskoto rabotewe ~est 
e slu~ajot gostite i toa onie koi se postojani mu{terii da ne go 
imaat videno direktorot na objektot ili pak negoviot gazda, 
zatoa {to nemal vreme da bide vo objektot ili pak vo kraen 
slu~aj da se pojavi me|u gostite. Ili u{te polo{o e koga }e se 
ka`e deka za nego i za negovite prijateli ima posebno mesto kade 
se sre}avaat odnosno se dru`at, pijan~at ili doa|al nepristojno 
oble~en. 

Nasproti vakvata praksa, rakovoditelot treba 
povremeno da se pojavuva me|u gostite i sekojdnevno da se sre}ava 
so personalot, kako i da gi posetuva site objekti vo objektot, 
{to vleva doverba i validnost na objektot i ~uvstvo deka za 
funkcionirawe na objektot se gri`at site, od direktorot do 
site drugi vraboteni vo objektot. Na vakov na~in so svojata 
rabota i naviki rakovoditelot steknuva pogolem ugled i 
reputacija, kako kaj ugostitelite taka i kaj gostite i kaj 
vrabotenite.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

DELOVEN RED - KU]EN RED 
 

 Delovniot red mora da prestavuva zna~ajna i seriozna 
komponenta vo celokupnata rabota vo turizmot i 
ugostitelstvoto, bidejki toj vsu{nost gi prestavuva normativite 
na raboteweto. Delovniot red prestavuva zbir na va`e~ki 
odluki i normi za razli~ni kategorii objekti, nivnata namena, 
kako se primenuvaat vo razli~ni zemji, spored tradicionalnite 
odnosi na tie zemji. Delovniot red se odnesuva na me|usebnite 
odnosi na vrabotenite kon gostite i odnesuvaweto na gostite vo 
hotelsko ugostitelskite objekti. Ku}niot red e sostaven del od 
delovniot red i posebno go propi{uva sekoj objekt. 
 Dodeka do pred izvesno vreme praksa be{e delovniot i 
ku}niot red da se izlo`uvaat na golemi panoa vo holovite na 
objektite, ili pak da stojat na vidno mesto vo sobite na 
objektite, denes toa se pravi na eden po sofisticiran na~in, 
odnosno so postavuvawe na zvu~nici ili izgotvuvawe na papki vo 
koi se stavaat site potrebni informacii kako i propaganden 
materijal, koi se predavaat na gostite. Informaciite naj~esto 
se od tipot na toa {to se im obezbeduva objektot na gostite, koi 
se nivnite prava i obvrski, kako i pove}e informacii povrzani 
so samiot objekt. Pokraj reklamniot materijal za objektot, 
naj~esto se stavaat i dopolnitelni informacii za pova`ni 
ne{ta koi se povrzani so potesnoto imitivno podra~je, kako na 
primer {to se mo`e da se poseti vo gradot, kade se izleguva 
nave~er, izvestuvawe za kulturni nastani, i sl. 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

LI^EN IZGLED I HIGIENA 
 

 Mo`ebi vo niedna dejnost kako vo turizmot i 
ugostitelstvoto ne e va`en nadvore{niot izgled na vrabotenite, 
kako i nivniot sklad na psihi~ki i eti~ki vrednosti. U{te so 
priemot na vrabotenite koi direktno komuniciraat so 
konzumentite na uslugi treba da se vnimava da nemaat nikakvi 
fizi~ki nedostatoci, da imaat ispraven od, pravilni linii na 
liceto i teloto kako i soodvetna visina. Sekako seto toa treba 
da bide nadopolneto so ubavi maniri kako i dobra fizi~ka 
kondicija.   
 Li~niot odnos kon gostite, ~uvstvoto za odgovornost kon 
rabotata, za renometo i afirmacijata na objektot kade {to se 
raboti, se ~uvstvuva i vo odnos na higienata i nadvore{niot 
izgled i elegancijata i urednosta vo oblekuvaweto. Ma{kite ne 
smeat da imaat musta}i ili brada, sekoga{ treba da se uredno 
potstri`eni i redovno izbri~eni, a `enite so uredeni frizuri, 
kratki i ~isti nokti, diskretno na{minkani, a i ednite i 
drugite ne treba da upotrebuvaat parfemi i dezodoransi, ili 
dokolku se upotrebuvaat da ne bidat so jaki tonovi. Nivniot 
odnos treba da bide pristoen, nenametliv, kulturen i diskreten. 
Rabotnata obleka treba da bide za site podednakva, i treba da se 
koristi samo dodeka trae rabotnoto vreme. Dodeka trae 
rabotnoto vreme ne treba da se konzumira alkohol, a pred 
gostite ne treba da se pali cigara, kako nii konzumurawe na 
jadewa so specifi~en i intenziven miris.  
 Koga se zboruva za higienata ne treba da se zaboravi deka 
tuka stanuva zbor i za higienata na rabotnoto mesto, odnosno na 
samiot objekt, zatoa {to praksa e da se zabele`uvaat ne~isti 
sanitarni jazli, mebelot da bide uni{tuvan, {tofot od mebelot 
izgoren so cigari, na masite da ima ne~isti pokrivki i sl. 
 Higienata vo objektite koja e propi{ana i so zakonski 
normi prestavuva ogledalo na objektot, na negoviot gazda, na 



gradot pa duri i na dr`avata, dokolku se raboti za stranski 
turisti. 
 
 
 
 
 
 

KULTURA NA OBLEKUVAWE 
 

 Kulturata na oblekuvawe zazema zna~ajno mesto vo 
turizmot i ugostitelstvoto. Kaj gostite prijaten vpe~atok 
ostava ubavo oble~en i ureden personal. Oblekata na 
vrabotenite treba da ima tonovi na diskrecija i nenametlivost. 
Rabotnata obleka treba da bide vo sklad so rabotnoto mesto, {to 
ne zna~i deka se u{te treba da va`i praviloto za oblekuvawe vo 
crno belata kombinacija. Po`elno e dokolku se raboti za 
pogolem objekt personalot da bide razli~no oble~en vo 
zavisnost od toa {to raboti. Personalot koj raboti na {ank 
dozvoleno e da bide malku poatraktivno oble~en, zatoa {to e vo 
direkten kontakt so gostite, a istoto mo`e da va`i i za 
kelnerite. 

Ma{kite mo`at da bidat oble~eni so ko{ula vo nekoja 
svetla pastelna boja, mo`at da oble~at elek, a `enskite kako 
detal na svojata obleka mo`at da dodadat nekoja marama koja }e 
bide vo sklad so ona {to go nosat. Vo kujnata po`elno e da se 
nosi belata boja, personalot koj raboti po spratovite i se gri`i 
za higienata treba da nosi rabotni mantili so nekoja svetla boja, 
naj~esto se upotrebuva svetlata sina boja, koi mo`at da bidat 
dekorirani so nekoja interesna aplikacija, man`etni vo bela 
boja i sl. Me|utoa seto toa zavisi od samiot objekt i negvata 
organiziranost. 
 Oblekata ne treba da bide vo mnogu dre~livi i napadni 
tonovi, niti da bidat izvedeni nekoi kreacii koi ne odgovaraat 
na na{ite standardi i na na{eto podra~je. Od ona {to mo`e da 
se vidi denes ne bi mo`elo da se ka`e deka postoi nekoja 
,,uniformiranost,, vo turisti~ko-ugostitelskite objekti, 
posebno ne vo pomalite objekti kako {to se restoranite ili 
kafe barovite. Tuka mo`e da se vidat site mo`ni formi na ki~ 
oblekuvawe, od sportska garderoba do ve~erna toaleta, posebno 
koga se raboti za `enskiot del od personalot.  



 
Koga se raboti za kulturata na oblekuvaweto zbor dva i 

za toa kako bi trebalo da se oblekuvaat gostite vo nekoja od 
prilikite vo koi se nao|aat. 
 
 @enata na primer preku den bi trebala da bide: 
elegantna no ne vpe~atliva, da nosi kostim ili blejzer, 
zdolni{te ili pantoloni. Boite mo`at da bidat neutralni vo 
harmonija so o~ite, kosata ili tenot.Frizurata uredna, od nakit 
mo`e da se nosi saat, belegzija i obetki ne mnogu napadni i 
sekako da bidat vo sklad so oblekata. ^evlite klasi~ni, udobni 
no ne sportski patiki. Koga se odi na koktel, zdolni{tata treba 
da bidat vo temni boi, visokite potpetici se po`elni, a kako 
va`en detaq ne treba da se zaboravi diskretniot nakit i mala 
~anti~ka. Za delovna ve~era po`elno e da se oble~e kratok 
temen fustan (crn, teget ili siv) vpe~atliv nakit, visoki 
potpetici, ta{na vo koja }e mo`e da se stavi neseser za {minka, 
ne agresivna {minka so posebno vnimanie na karminot koj treba 
da e vo pastelna boja i diskreten parfem.  
 
 Ma`ot sekoga{ treba da e eleganten, no ne mnogu 
primetliv. Preku den kostum ili blejzer so farmerki - 
mornarsko sino ili crno vo zima i nekoja svetla boja vo leto, 
kafeavi ili crni ~evli, kusi ~orapi koi treba da bidat vo sklad 
so vratovrskata dokolku ja nosi, ednobojna ko{ula i vratovrska 
koja treba da bide {to podiskretna i vo sklad na se drugo {to se 
nosi. Koga se odi na koktel mo`e da se oble~e garderoba koja se 
praktikuva da se nosi i pri bilo koja druga prigoda, kako na 
primer smoking odelo ili kombinacija na sakoa i pantoloni so 
boi koi odgovaraat. Nave~er koga se odi na delovna ili sve~ena 
ve~era zadol`itelno se nosi temen kostum i bela ko{ula, ili 
ko{ula koja odgovara na bojata na kostumot, svilena vratovrska 
i crni ~evli.  
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

RECEPCISKITE USLUGI I GOSTINOT  
 
 Recepcijata vo sekoj turisti~ko ugostitelski objekt 
prestavuva ogledalo na objektot. Najprvi~nite vpe~atoci 
gostite gi dobivaat preku recepcijata, bidejki takva e i 
nejzinata mestopolo`ba.  
 Pre~ekuvaweto na recepcijata na gostite za vreme na 
nivniot prestoj ne prestavuva samo nivno pre~ekuvawe i 
predavawe na klu~evite, tuku toa e po~etna faza na procesot na 
potro{uva~kata. Imajki go vo predvid ovoj fakt treba so sekoja 
prilika da se manifestira poseben respekt kon gostite pri 
nivnoto doa|awe i prvata sredba so recepcijata. Uspe{noto 
vospostavuvawe na kontakti so gostite zna~i i uspe{no 
komunicirawe so site vo objektot i vospostavuvawe na dobri 
delovni odnosi. Najgolem broj na informacii za gostite se 
dobivaat tokmu preku recepcijata i zatoa vrabotenite vo ovaa 
slu`ba treba da gi znaat najzna~ajnite institucii vo 
receptivnoto podra~je, spomenicite na kulturata, prirodnite 
retkosti, vozniot red na sredstvata za transposrt, pova`nite 
adresi na razni institucii, kako i se za kulturno zabavniot 
`ivot. 
 Vrabotenite vo recepcijata treba da gi nau~at imiwata, 
titulite i profesiite pa duri i navikite na pove}eto gosti. 
 
 

ODNESUVAWE NA PERSONALOT ZA POSLU@UVAWE 
 

 Najzna~ajniot del na kulturata na odnesuvawe se 
realizira vo prostoriite kade gostite se poslu`uvaat so hrana i 
pijaloci. Po~etokot na poslu`uvaweto po~nuva od momentot 
koga gostinot vleguva vo objektot.  
 



- Dostoinstven i prijaten do~ek so srde~en pozdrav i vedra 
nasmevka od strana na personalot za poslu`uvawe, e 
poentata {to najmnogu godi za sekoj turist koga vleguva 
vo nekoj turisti~ko ugostitelski objekt. So toa gostite 
se pridobivaat u{te pri prvata sredba. 

 
- [tom gostinot e prifaten so qubezen pozdrav, treba da 

bide ispraten do masata kade {to }e sedne, pri toa mo`e 
da mu se pridr`i i stolicata pri sednuvaweto i dokolku 
ima palto ili sako, treba da se pridr`i pri 
soblekuvaweto.  
 

- Pri priemot na pora~kata, otkako }e se postavi masata 
za jadewe, na neodlu~nite gosti bi trebalo da im se 
pomogne pri izborot. Pravilno e, a i od psiholo{ki 
aspekt gledano po`elno e da se posvetuva pove}e vreme 
okolu gostite. Iskusniot poslu`uva~ gi prepoznava 
gestovite na gostite i znae {to im treba. Vo toj slu~aj, 
pratejki go so pogled, treba da dojde do gostinot i u~tivo 
da pra{a dali treba u{te ne{to. Ovdeka treba da se 
spomne praviloto deka kon lu|eto treba da se odnesuvame 
onaka kako {to bi sakale tie da se odnesuvaat kon nas.  

 
- Po zavr{uvaweto na poslugata na gostinot treba da se 

ispostavi to~na smetka, i po naplatuvaweto  qubezno 
treba da se isprati od objektot. 

 
 

[TO O^EKUVAAT GOSTITE OD KELNEROT 
 

Gostite vo ugostitelskite objekti doa|aat so razli~na 
pri~ina: lokacijata na samiot objekt, ambientot, atmosferata, 
specijalitetite, pijalocite, uslugata ili pak zaradi cenata. 
Prioritetite kon ovie pri~ini variraat od gostin do gostin. 

Site gosti bez razlika na toa od koja od gorenavedenite 
pri~ini se gosti vo nekoj objekt, baraat od kelnerot qubeznost, 
efikasnost, dobra informacija, i dobra usluga. Kelnerot treba 
da bide vistinski profesionalec, snaodliv vo sekoja situacija i 
vnimatelen. 

 
Treba da se znae i ova: 



 
- Treba da se razbiraat i predviduvaat gostite za site 

nivni postapki i gestovi, a za taa cel mnogu mo`e da se 
nau~i preku permanentno i nenametlivo nabquduvawe, 
aktivno slu`awe i postavuvawe pra{awa kako po~etna 
komunikacija.  

 
- Koga se vo pra{awe gostite, treba da se ima vo predvid 

deka sekoj gostin ima razli~en karakter, i deka so nivno 
nenametlivo nabquduvawe se u~i i nivniot karakter. Vo 
bilo kakva situacija ne treba izbuvlivo da se nastapuva, 
tuku naprotiv, stabilno, strplivo, i uporno da se 
zgolemuva upornosta vo razbiraweto na lu|eto i 
komunikacijata so niv.  

 
- Imajki vo predvid deka vo turisti~ko ugostitelskite 

objekti vleguvaat lu|e od razli~ni bran{i, kako na 
primer politi~ari, biznismeni, kulturni, javni i drugi 
li~nosti, doa|a do situacija da se slu{aat najrazli~ni 
razgovori. Vo toj slu~aj toa treba da se za~uva samo za 
sebe kako delovna tajna koja ne smee da se preraska`uva i 
da prerasne vo t.n. ~ar{iski muabet, ne smee napadno da 
se slu{a, a u{te pomalku da se prislu{kuva.  
 

- Delovni pra{awa kon gostite se postavuvaat samo vo 
slu~aj da se povrzani so rabotata, no i vo takvi slu~ai ne 
treba da se razvrzuvaat razgovori koi bi prerasnale vo 
prijatelstvo. So gostite mo`e da se razgovara i koga tie 
}e pobaraat nekoja informacija i vo toj slu~aj odgovorot 
treba da e kratok, koncizen i to~en, a ne treba da se 
odgovara so pretpostavki. 

 
 
Na gostite mora da im se ispostavi to~na smetka ! 
 
Pri sekoe zaminuvawe na gostite od objektot mora da im 

se ispostavi smetka i poradi toa {to denes se se raboti so 
elektronskata tehnologija, po`elno e da se dostavi kompjuterska 
smetka, na koja }e ima ime i prezime na onoj koj poslu`uval, so 
nazivot na ona {to e konzumirano, kako i cenata na ~inewe na se 
{to e konzumirano. Najgolem sram e kradewe na gostite, posebno 



na stranskite {to e redok slu~aj, zo{to so toa se valka 
sopstevnoto ime i svojata ~est, a sekako i imeto na objektot.  

 
 
 
 
 
 

 
NASMEVKATA - VA@EN ELEMENT  

ZA SOZDAVAWE NA PRIJATNA ATMOSVERA 
 

 Nasmevkata kako najvreden i najprifatliv gest na 
zadovolstvo prestavuva mnogu va`en faktor za sozdavawe na 
prijatna atmosvera. Taa treba da e vistinska, iskrena i da izvira 
od dlabo~inata na du{ata i nenametlivo i iskreno, kako izraz na 
zadovolstvo, da se poka`e deka gostinot e dobredojden.   
 Nasmevkata ima mnogu pogolema mo} odkolku {to se 
misli i ima uloga na vlevawe na sigurnost kaj gostite vo odnos 
na stru~nosta i podgotvenosta na personalot, a isto taka 
doprinesuva za opu{tawe na gostite i nivno relaksirano 
odnesuvawe vo objektot. 
 Ugostitelsko turisti~kite rabotnici treba da znaat 
koga treba da se nasmevnuvaat, a koga ne treba. Sekoga{ treba da 
se vnimava nasmevnuvaweto da ne bide pogre{no protolkuvano, 
niti da bide prekumerno, za da ne se dobie negativno mislewe od 
strana na gostite. 
 Nasmevkata ne treba da se izostavi pri poslu`uvawe, 
koga gostinot treba da se zamoli da pri~eka, koga morame da se 
izvinime pred gostite i sekako koga gostinot go napu{ta 
objektot. 
 
 

KAKOV E ODNOSOT KON GOSTITE 
KOGA IZRAZUVAAT NEZADOVOLSTVO 

 
 Ponekoga{ se slu~uva i toa. Gostite ne se zadovolni i 
pri toa negoduvaat, odnosno izrazuvaat nezadovolstvo. Pri toa 
tie znaat da bidat grubi, da kritikuvaat, da se `alat na 
kvalitetot na ponudata, na personalot i na mnogu drugi raboti. 
Prigovorite sekako mo`at da bidat osnovani no i neosnovani. 



No i vo dvata slu~ai treba da se reagira mirno i vnimatelno 
zatoa {to vo sprotivno mo`e da dojde do neprijatni situacii. Vo 
takvi situacii treba da se poka`e goleminata na ugostitelot i 
da ne dozvoli so svoeto odnesuvawe da ja povredi li~nosta na 
gostinot. Toa im uspeva samo na ve{tite ugostiteli. 
 Prigovorite i zabele{kite ne smee da go menuvaat 
odnosot na rabotnikot. Obi~no i toa naj~esto so pravo gostite se 
`alat na nequbeznosta, nevnimanie, na muzikata koja mo`e da e 
premnogu jaka, na inventarot i sl. Dokolku vakvite zabele{ki se 
osnovani, vrabotenite treba da se izvinat, so {to ja priznavaat 
gre{kata i dokolku e mo`no da se ispravi istata. 
 Me|utoa ima slu~ai koga zabele{kite se od lica koi se 
pod dejstvo na alkohol i se neosnovani, a isto taka i na lica koi 
sakaat da ja povredat suetata na personalot, mislejki deka pri 
toa se izdignuvaat sebesi i svojata li~nost. Isto taka ima gosti 
koi postojano nepristojno se odnesuvaat i toa ne samo kon 
rabotnicite, tuku i prema drugite gosti.  
 Koga ima takvi slu~ai, dokolku e mo`no takvite gosti 
treba da se trgnat nastrana i da se opomenat, me|u toa treba da se 
vnimava na tonot so koj se razgovara so niv. Dokolku ne se 
postigne ni{to so razgovorot vo kraen slu~aj treba da se povika 
policijata koja zakonski }e go re{i problemot. Me|utoa dobro e 
da ne se doa|a do takvi situacii, pred se zaradi ugledot na 
objektot.  
 
 

GOVOR NA TELOTO 
 

 ,,Govorot na teloto,, e mnogu va`na ve{tina {to treba da 
ja znaat site koi komuniciraat so gostite. Dokolku se znae 
,,govorot na teloto,, mnogu polesno mo`e da se vospostavi 
komunikacija so gostite, so {to }e mo`e da se prepoznava {to 
saka gostinot. ,,Govorot na teloto,, prestavuva izraz na 
harmonija na nozete, racete, glavata, o~ite. I seto toa treba da 
bide vo sklad vo ramkite na odredeni sosojbi.  
 Me|utoa mnogu e va`en i ,,govorot na teloto,, na 
personalot, zatoa {to i gostite isto taka mnogu vnimavaat na 
toa i mo`at da ,, go pro~itaat,, vraboteniot kolku vredi.  
 
 Intimnost i familijarnost  ne se dozvoleni i za toa: 
 



 Na sekoj gostin rabotnikot  treba da mu se obrati so Vie, 
a nikako so Ti , posebno ako gostinot voop{to ne se poznava so 
personalot. Takvoto odnesuvawe e navredlivo i neprijatno. 
 Turisti~ko ugostitelskite rabotnici treba da se 
qubezni, plemeniti i prijatni, no mora da se vnimava seto toa da 
ne prerasne vo ne{to {to e sprotivno na delovniot red, pa da 
prerasne vo prijatelstvo, familijarnost ili pak intimnost. 
Dodeka vrabotenite se na rabota ne treba da se bliski duri ni so 
svoi poznanici, prijateli ili rodnini zatoa {to toa ostava 
lo{a slika kaj drugite gosti.  
 Na gostite so koi personalot se poznava ne e dozvoleno 
obra}awe na ime ili pak na prekar, ne treba da se dofrlaat 
zborovi od edna na druga masa vo prisustvo na drugi gosti, a 
nikako ne e prifatlivo da se sednuva na druga masa koga ima 
nepoznati lu|e na masata, dokolku za toa navistina nema potreba. 
Slu~aj e da se vospostavuvaat intimni vrski pomegu personalot i 
gostite koi se od sprotiven pol, a isto taka toa se slu~uva i me|u 
samiot personal, vo tekot na rabotnoto vreme. 
 

 
DISKRECIJA 

 
 Rabotata vo turizmot i ugostitelstvoto ima svoja 
specifika koja ne mo`e da se najde vo drugite dejnosti, a edna od 
tie specifi~nosti e diskrecijata, odnosno tainstvenost 
vozdr`livost, vodeweto smetka za drugite, mol~ewe ili 
ednostavno delovna tajna.  

Raznovidnosta na rabotata vo ovaa dejnost e povrzana so 
komunikacijata so razli~ni lu|e so razli~ni profesii i nameri. 
Turisti~ko ugostitelskite rabotnici treba vo sekoja situacija 
da pratat, da gledaat se {to se slu~uva, no ne treba da se prensuva 
seto toa. Isto taka ne treba da se ka`uva niti za se drugo {to se 
slu~uva vo objektot .  
 Koga stanuva zbor za diskrecija, treba da se znae deka 
diskrecija prestavuva se {to e povrzano so prestojot na gostite 
vo objektot. Toa treba da go znae samo onoj koj raboti vo objektot 
i nikako da goprenesuva nadvor od nego.  

Kako turisti~ko ugostitelski rabotnici se slu~uva da se 
vidi koj so kogo doa|a vo objektot, koj kaj kogo ili so kogo 
vleguva vo svojata soba, razni biznismeni razgovaraat okolu 
svojot biznis, ili sklu~uvaat delovni zdelki. Vo objektite se 



slu~uva da dojde nekoj direktor so svojata sekretarka, nekoj 
poznanik ili javna li~nost so devojka koja za personalot e 
nepoznata. Vo sekoj slu~aj ne treba na toa da se reagira ili so 
toa da se zapoznaat site poznanici i prijateli, {to vo praksa 
sekoga{ e taka. Isto taka od takvite raboti ne treba da 
proizlezat aferi, barem ne od samiot objekt.  

Gostite koi se napile malku pove}e isto taka treba da se 
dr`at vo diskrecija za svojata postapka, a isto taka i samite 
odnosi me|u vrabotenite, treba da se na edno profesionalno 
nivo i se {to se slu~uva vo objektot treba da ostane tuka me|u 
niv.   

Toa uspeva samo kaj dobrite turisti~ko ugostitelski 
rabotnici, koi se zapoznati so ovaa problematika, ja 
sproveduvaat na delo i poseduvaat visoko moralni vrednosti.  

 
 
U{te nekoi raboti  na koi treba da se vnimava pri 

komunikacijata so gostite: 
 

- Koga stanuva zbvor za pu{eweto treba da se sledi 
zapadno evropskata kultura i da se prestane so pu{ewe 
vo turisti~ko ugostitelskite objekti. Posebno ova treba 
da se odnesuva na personalot koj raboti vo objektite 
poradi neprjatniot izgled na samiot personal koj vo 
objektot dodeka e na dol`nost pu{i cigari duri i pri 
kontaktite so gostite. Vakvite gestovi se se po~esti vo 
praksata, ne vnimavajki deka toa prestavuva najgolem 
vulgarizam i nepo~ituvawe kon gostinot, a so toa na i 
sopstvenata profesija. Ova se odnesuva na personalot vo 
pomalite objekti kako kafi~ite, kade personalot se 
po~esto gi poslu`uva gostite so cigara vo raka. Zatoa 
najdobro e pri vrabotuvawe da se bara zainteresiranite 
da bidat nepu{a~i. 

 
- Tehni~kata kultura e sostaven del od op{tata kultura. 

Pod tehni~ka kultura se podrazbira vodewe gri`a za se 
{to se nao|a vo turisti~ko ugostitelskite objekti, kako 
i za normalno funkcionirawe na site uredi i inventarot 
vo objektot. Ne treba da se dozvoli gostite da uka`uvaat 
na neispravnost na raznite uredi vo objektot, na ne 
higienata, na neispravnosta na sanitarnite jazli, zatoa 



{to toa e mnogu neprijatno, a sekoj gostin o~ekuva 
takvite raboti da se nadminati.  

 
- odnosot na gostinot prema drugite gosti isto taka igra 

zna~ajna uloga. Gostinot sam ili vo dru{tvo so drugi 
gosti vo eden objekt doa|a od razli~ni pri~ini. Negovata 
individua treba da se za{titi i da mu se pomogne da se 
~uvstvuva prijatno. Redovnite gosti se poznavaat so 
drugite isto taka redovni gosti i se pozdravuvaat vo 
ramkite na voobi~aenite naviki i obi~no se smestuvaat 
na,,svoite,, mesta. Takvite gosti se sekoga{ dobredojdeni, 
zatoa {to personalot dobro gi poznava i gi znae nivnite 
potrebi i naviki. No odnosot gostin- gostin mo`e da 
sozdade i neprijatnosti vo sekojdnevnoto komunicirawe, 
zatoa {to se slu~uva eden gostin da prefrla na drug 
gostin koj sedi na sosedna masa vo objektot, a ~esto se 
slu~uva na prefrlawa na gosti od sprotivniot pol. 
Takvite raboti se nepodnoslivi i ne treba da se dozvolat 
da se slu~uvaat. Se slu~uva eden od gostite vo objektot  da 
mu dade na personalot list hartija so nekoja poraka, isto 
taka se ~esti pijalok. Vo vakvi slu~ai treba najprvo da se 
pra{a gostinot zo{to go pravi toa, potoa da se pra{a 
drugiot gostin za `elbata na predhodniot gostin i ako e 
se vo red toga{ listot hartija ili pijalokot se nosi na 
onoj za kogo e namenet.  

 
- Zeleniloto i cve}ata se zna~aen element vo sekoj 

turisti~ko ugostitelski objekt. Posebno treba da se 
vnimava na cve}eto koe prestavuva detaq koj ja 
oplemenuva prostorijata, i dava `ivost i sve`ina. Se 
po~esta e upotrebata na ve{ta~kite cve}a vo turisti~ko 
ugostitelskite objekti. Taa praktika treba da se otfrli 
zatoa {to prirodnata ubavina na cve}eto ne mo`e da se 
zameni so nikakva imitacija. Isto taka se slu~uva da se 
kombinira prirodno i ve{ta~ko cve}e {to e nagolem ki~ 
vo oblasta na hortikulturata.  
Pri postavuvawe na cve}e na masite mora da se vnimava 
pred se ~ar{afite da bidat ~isti, a cve}eto da e 
prirodno i postaveno vo prigodni vazni koi odgovaraat 
na ambientot na objektot.  
  



- Turisti~ko ugostitelskite objekti treba da 
praktikuvaat na postojanite gosti da im davaat prigodni 
podaroci. Toa ne zna~i mnogu no sepak za gostite e golem 
gest. Treba da se bide qubezen so gostite, vedri i 
nasmeani, a podarocite treba da im se davaat koga za toa e 
vreme. Treba da se znaat nekoi poedinosti za postojanite 
gosti kako rodendeni, imendeni i sli~ni proslavi. Isto 
taka treba da se vnimava koga }e dojdat gosti so svoite 
deca, i bez da ima nekoja pro~ina da im se podari ne{to 
{to }e im go privle~e vnimanieto.  

 
 

ISPRA]AWE NA GOSTITE 
 

 Ispra}aweto kako i pre~ekot na gostite prestavuva 
mnogu zna~aen moment i mnogu va`en kulturolo{ki ~in i 
promotivna proviniencija na objektot. 
 Vo fokusot na raboteweto vo turizmot i ugostitelstvoto 
gostinot prestavuva potro{uva~, a negovata potro{uva~ka izvor 
na dohodot.  
 Krajot na prestojot na gostinot vo objektot treba 
simboli~no da se odbele`i so nekoj gest koj na gostinot }e mu 
ostane vo se}avawe. Ova e potrebno za kaj gostite da ne se ostavi 
pogre{en vpe~atok deka toj e tuka zaradi pari~nite sredstva koi 
gi ostava vo objektot. 
 Me|utoa treba da se spomne deka gostite sepak se i na{a 
ekonomska meta. 
 Dokolku se raboti za pogolema grupa na gosti koi 
prestojuvaat vo nekoj objekt, po`elno e da se organizira ,, gala 
ve~era,, so {to gostite pred zaminuvaweto }e uvidat deka 
nivnoto prisustvo vo objektot sepak ima nekakvo zna~ewe.  
 Koga si zaminuvaat gostite dobro bi bilo da bidat 
isprateni od nekoj odgovoren vo objektot, a od kako }e si odat 
isto taka ne treba da se zaboravat. Po nivnoto zaminuvawe dobro 
bi bilo koga po nekoj povod im ispratime ~estitki, nov 
propaganden materijal ili pismo so najubavi `elbi. So takviot 
~in bi se napravilo u{te edna promocija za objektot koja 
pozitivno bi se odrazila vo ponatamo{noto rabotewe. 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

VTOR DEL 
 

DELOVEN BON-TON VO TURIZMOT I 
UGOSTITELSTVOTO 

 
 

ORGANIZACIJA NA RABOTATA VO TURISTI^KO-
UGOSTITELSKITE OBJEKTI 

 
Organizacijata na samata rabota vo turisti~ko 

ugostitelskite objekti igra va`na uloga vo uspe{noto rabotewe 
vo turizmot i ugostitelstvoto.  Zatoa potrebno e da se imaat vo 
predvid slednite raboti: 
 

•  Dobrata organizacija kako i na~inot na odnesuvawe vo 
edna turisti~ko ugostitlska organizacija prestavuva 
preduslov za dobro rabotewe i postignuvawe na dobri 
rezultati.  

•  Pri toa potrebno e da se imaat vo predvid 
karakteristikite na lu|eto i pri planiraweto na 
rabotnoto vreme treba da se zeme vo obzir i stilot na 
odnesuvaweto na lu|eto.  

•  Dobrata organizacija i redot se neophodni. 
•  Aktivnostite dobro se organiziraat. 
•  Konfuznata organizacija dava knfuzni rezultati. 
•  Koncentracijata vrz eden problem dava efektivni 

rezultati. 
•  Sekoj den se podgotvuva spisok na aktivnosti. 
•  Se davaat prioriteti na oddelni sodr`ini. 
•  Sekoja promena se zabele`uva uredno. 
•  Dobrata sorabotka na personalot so gostite pridonesuva 

za postignuvawe na dobri rezultati. 



•  Zada~ite se preraspredeluvaat po razli~ni slu`bi, a 
timskata rabota e mnogu va`na za napredok na 
organizacijata. 

•  Objektot se razviva i sekoj poedinec treba da ja sledi 
evolucijata i da se adaptira. 

 
 
 
 

ODGOVORNA DELOVNA LI^NOST 
 

Odgovornata delovna li~nost gi ima slednite 
odliki: 

 
•  Delovnite situacii gi sveduva na ~ove~ki, za da mo`e 

sorabotnikot {to podobro da go razbere i da bide 
poefikasen vo rabotata. 

•  Po pat na opservacija proniknuva vo ~ovekovata psiha za 
potpolno zapoznavawe. 

•  Otkako }e stekne jasna prestava za lu|eto donesuva 
polezni stavovi za rabotata. 

•  Gi koristi indiciite za da prodre dlaboko vo delovnite 
situacuii. 

•  Gi analizira svesnite i nesvesnite gestovi kaj 
sogovornicite. 

•  Sozdava povolna atmosvera vo koja sorabotnikot }e se 
~uvstvuva relaksirano za slobodno da gi izrazi svoite 
idei i predlozi. 

•  Go ceni delovniot karakter i drugite kvaliteti, a ne 
bezna~ajniot nadvore{en sjaj. 

•  Parite, mo}ta i glamurot ne se cel za sebe. 
•  Ume{no govori, ja poznava stru~nata problematika, 

podgotvuva dobro osmislen koncept za sekoj proekt i kon 
site se odnesuva podednakvo. 

•  Vodi gri`a za svojot nadvore{en izgled, a so svojata 
to~nost e primer za ostanatite. 

•  Prisustvuva na zaedni~ki veselbi iako kratko no 
kurtoazno. 

 
 



 
 
Treba da se znae i toa deka formulata za u~tivost ne 

prestavuva zablagodaruvawe so zborovite ,,ni{to,, ili pak ,,nema 
zo{to,, tuku ednostavno so zborot ,,molam,,. 

 
 
 

A dobro e da se pripazi i na ovie elementi pri delovnoto 
odnesuvawe: 
  

•  Pri odewe nozete ne treba da se vle~at, a koga se sednuva 
sekoga{ povisokata po rang li~nost dava znak za 
sednuvawe, pri sednuvaweto ne se navaluva na sedi{teto 
i se sedi ispraveno, malku podnavaleni na napred. 
 

•  Koga se raboti za razgovori na delikatni temi ne se 
poka`uva interes za sueverni temi i li~nosti, ako se 
javi potreba se pra{uva za toaletot, a ne za WC, a dodeka 
za cenite i uslugite se diskutira dosta slobodno. 

 
•  Pri dvi`ewe po skalila treba da se znae deka pri 

simnuvawe ma`ot odi pred `enata, a pri ka~uvawe 
obratno, dodeka pri razminuvawe onoj koj }e zastane, 
zastanuva do zidot, stranata kaj ogradata na skalite se 
ostava za liceto so koe se razminuvame, a pri 
razminuvawe kulturno e da se pozdravime. 

 
•  Koga se zboruva toa se nastojuva da bide {to potivko. 

 
 

DELOVNO  ODNESUVAWE  
VO OBLASTA NA TURIZMOT I UGOSTITELSTVOTO  

 
 Kulturata na odnesuvawe pome|u vrabotenite vo 
turizmot i ugostitelstvoto se temeli na: 
 

•  Profesionalna sorabotka i po~ituvawe, kako i iskrena 
i realna qubeznost. 
 



•  Podgotvenost za kolegijalna solidarnost so direktni 
dijalozi za otstranuvawe na nedorazbirawata. 

 
•  Stimulirawe na ambicioznite i kreativnite i 

podr`uvawe i popularizirawe na rezultatite. 
 

•  Neguvawe na me|upersonalski odnosi i takti~ka 
komunikacija so lu|eto koi imaat razli~en ili pomalku 
~uden karakter. 

 
 

OSLOVUVAWE I NA GOSTITE OD STRANA 
 NA TURISTI^KO UGOSTITELSKITE RABOTNICI 

 
•  Za pripadni~kite na pone`niot pol se koristi 

terminot,, Gospo|o,, a ne ,, Gospo|ice,, osven vo slu~aj da 
se obra}ame na sosema mlada li~nost. 

 
•  ,,Gospodine,, se koristi sekoga{ koga se raboti za ma{ka 

li~nost, duri i toga{ koga ne se znae statusot na 
li~nosta. 

 
•  Dokolku se raboti za stranski gostin oslovuvaweto 

po`elno e da bide na nekoj od stranskite jazici. 
 

•  Li~noto obra}awe e zadol`itelno so Vie osven koga se 
raboti za sosema mladi gosti. 

 
•  Koga se raboti za komunikacija pome|u ma` i `ena, 

`enata predlaga razgovorot da prodol`i na Ti. 
 

•  @enata nikoga{ ne se oslovuva so ime i prezime. 
 

Treba da se znae deka pokraj oslovuvaweto treba da se 
vnimava i pri prestavuvaweto: ma` se prestavuva na `ena, 
slu`benik na pretpostaven, pomlada na povozrasna li~nost. 
Jasno se izgovara titulata, a potoa prezimeto i imeto, a prvo 
treba da se prestavi ma`ot, a potoa `enata. 
  

 



 
 
 
 
 

 
PRIORITETI PRI VLEGUVAWE I IZLEGUVAWE 

VO TURISTI^KO UGOSTITELSKI OBJEKTI 
 
 Pri vleguvawe i izleguvawe vo bilo koj objekt `enata 
sekoga{ vleguva prva dokolku e pridru`uvana od ma{ka li~nost. 
Po vleguvawe vo restoran ma`ot se upatuva kon masata, a `enata 
odi po nego. Koga vleguvaat pove}e li~nosti, ako se raboti za 
privatna poseta na objektot prvo vleguvaat `enite, a po niv i 
ma`ite, a dokolku se raboti za delovna poseta na objektot kako 
na primer za deloven ru~ek, prvo vleguva pretpostaveniot, 
vedna{ po nego sekretarkata, a potoa drugite gosti spored 
hierarhiski redosled. 
 
 

KOMUNIKACIJA POME\U PERSONALOT I GOSTITE  
VO TURISTI^KO UGOSTITELSKITE OBJEKTI 

 
Kako vo sekoja oblast taka i vo turizmot i 

ugostitelstvoto mnogu va`en element e komunikacijata kako 
pome|u vrabotenite, taka i pome|u vrabotenite i gostite. Za da 
postoi dobra komunikacija potrebno e da se poznavaat i 
po~ituvaat slednite nekolku pravila: 

 
•  Sogovornikot se soslu{uva bez da se prekinuva, a ako 

sogovornikot ne e zainteresiran za razgovorot, temata se 
menuva. 

 
•  Sopstvenoto mislewe umereno se izrazuva, a ,,`e{kite,, 

diskusii se izbegnuvaat. 
 

•  Ne se napa|aat drugite ako imaat razli~ni mislewa, a se 
pove}e treba da se izbegnuvaat izrazite izvonredno, 
prekrasno, sjajno, rasko{no, obo`avam, mrazam i sl. 

 



•  Ne treba da im se dodeva na lu|eto, zboruvajki samo za 
sebe, a ako sakate da ste interesen, interesirajte se za 
drugite. 

 
•  Obra}ajte se na sogovornicite so pra{awa na koi so 

u`ivawe }e mo`e da odgovori i pottiknete go da 
raska`uva za svoite uspesi. 
Pri komunikacijata posebno so gostite potrebno e da se 

znae deka po`elno e da se zboruva za voobi~aeni raboti, a toa 
najdobro e da bidat temi povrzani za nivnoto hobi, odmorot i 
rekreacijata, prestavi, patuvawa, do`ivuvawa, umetnost, 
literatura i sl. no nikako ne treba da se zapo~nuvaat nekoi od 
t.n. rizi~ni temi kako {to se temi od li~en karakter, razgovori 
za otsutni lica, politika, za li~niot `ivot na sogovornikot i 
sl. 

Pri komunikacijata mnogu va`na uloga ima glasot. 
Zvukot na glasot mo`e da voodu{evi nekoj od gostite, no mo`e i 
da iritira bez da se razbere smislata na zborovite. Zatoa 
turisti~ko ugostitelskite rabotnici treba da znaat deka: 
 

•  Glasovnata artikulacija e sostaven del od kulturata na 
zboruvaweto. 
 

•  Premnogu slabiot glas go zamoruva gostinot-slu{atel i 
prestanuva da slu{a, ednoli~niot glas preminuva vo 
monotonija, dodeka prijatniot glas predizvikuva 
interes. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 

 
DELOVNA KORESPONDENCIJA 

 
Pi{uvaweto na pisma odnosno komunikacija pome|u 

raznite partneri  od edna so druga firma prestavuva delovna 
korespondencija. Ovaj na~in na korespodencija vo oblasta na 
turizmot i ugostitelstvoto bi trebalo dobro da go poznavaat 
turoperatorite, turisti~kite agencii, rakovoditelite na razni 
turisti~ko ugostitelski objekti, turisti~kite prestavni{tva 
ili ednostavno ka`ano hotelsko ugostitelskite pretprijatija so 
konsumentite na nivnite uslugi. Delovnite pisma se mnogu 
zna~aen element i odlu~uva~ki faktor vo ramkite na sistemot 
na ponudata i pobaruva~kata. 

 
Kakvo treba da bide obra}aweto preku pisma? 

 
Najprvo mora da se vnimava deka lu|eto koi se zadol`eni 

za delovnata korespondencija mora da bidat profesionalci, a 
toa zna~i mora da bidat obazovani, na visoko kulturolo{ko nivo 
i sekako dobri poznava~i na materijata za koja treba da 
korespondiraat.  

 
Obra}aweto treba da bide so kratki i jasni re~enici, 

logi~no sostaveni so doza na qubeznosti iskrenost i ne treba da 
se napravat gramati~ki gre{ki, koi bi go odzele vnimanieto na 
onoj za kogo e nameneto pismoto.  

 
Oblikuvawe na delovni pisma 
 
Pismata mo`at da se oblikuvaat na dva na~ina: evropski  

i ameri~ki, a mo`e da se izvede varijanta koja }e prestavuva spoj 
na dvete prethodno spomenati. 

Evropskite pisma se pi{uvaat taka {to adresata se 
pi{uva na dvaesettata bukva od po~etokot na redot, a posle 



~etirieset i tettata, ulicata i brojot, po{tenskiot kod kako i 
mestoto na `iveewe.  

Sekoj nov red zapo~nuva posle dvaeset prazni ot~ukani 
mesta, a pome|u dve celini ne se ostava prazno mesto. Na levata 
strana mo`e da se ostava po desetina prazni mesta koi bi 
slu`ele za eventualna zabele{ka na onoj koj go ~ita pismoto. 

Ameri~kiot na~in e poednostaven i poprakti~en zatoa 
{to osven qubezniot po~etok, vo prepiskata vladee 
menaxerskiot duh i konkreten priod kon ona {to e glavna cel na 
prepiskata. Za nov red ne se ostava praznina, a bez nov red 
po~nuva i adresata i imeto i prezimeto i drugite podatoci. Na 
kraj imeto i prezimeto na onoj koj go ispra}a pismoto se pi{uva 
na ~etirieset i pet ot~ukani prazni mesta. Karakteristi~no e 
{to so pogolem prored se razdeluvaat sodr`inskite celini koi 
se sakaat da se istaknat.  

 
Kombiniranite prepiski prestavuvaat varijanti na 

Evropskiot i Ameri~kiot na~in na korespondencija.  
 
 

Va`ni elementi vo delovnata korespondencija 
 
Delovnite pisma se pi{uvaat na kompjuter, na hartija 

A4, dokolku se raboti za golem format na pismo, polovina A4 
ako se raboti za memorandum i 2/3 od golemiot format koj se 
koristi kako golem memorandum.  

 
Memorandumot na koj treba da stoi imeto na firmata i 

drugi informacii za firmata, obi~no se koristi kako naslov za 
pismoto, a pod nego se zapi{uva arhivskiot broj mestoto i 
datumot na pismoto. Sosema desno se pi{uva i adresata na 
prima~ot na pismoto, a pod memorandumot se zabele`uva i 
predmetot na dopisot, kako povod za ispra}awe na pismoto. 
Dokolku pismoto ima vrska so nekoe predhodno se stava i 
signaturata ,, va{ znak br.,, ili ,, va{ dopis br.,, kako i datumot 
na ispra}aweto. Potoa sledi sodr`inata, a na kraj se upotrebuva 
potpis na rakovodnoto lice, kako i negovite generalii. Dokolu 
se ispra}aat i prilozi se zapi{uvaat na levata strana od 
pismoto. Se stava pe~at i potpis na rakovoditelot i se ispra}a. 

 



Treba da se vnimava da na krajot na delovnite pisma ne se 
stava formulacija od tipot,, Odnapred vi se zablagodaruvame,, 
zatoa {to iako ubavo zvu~i, na toj na~in se nametnuva uslugata na 
onoj na koj se ispra}a pismoto. Isto taka ne se prepora~uva da se 
dodava P.S. zatoa {to toa e znak za nedostatok na dobra tehni~ka 
organizacija.  

 
Plikot treba da bide so prozorec, a koga se raboti za 

delovno pismo po`elno e da ne se stavaat po{tenski marki. Pri 
adresirawe na plikot se koristi sino ili crno mastilo. 

 
Kako formi na delovna korespondencija se koristat i 

vizit karti, razglednici i karti~ki za `elbi i ~estitki. 
 
 

TELEFONSKI RAZGOVORI 
 

Telefonot e edno od najmo}nite sredstva za 
komunikacija, posebno ako se zeme predvid faktot deka 
mobilnata telefonija zema se pogolem zamav. Posebno 
telefonskiot na~in na komunikacija e mnogu va`en za razvojot 
na turizmot i ugostitelstvoto bidejki e brz efikasen i dosta 
korisen.  

Telefonskite razgovor go odzemaat najgolemiot del od 
rabotniot del na nekoi od slu`bite vo turisti~ko 
ugostitelskite objekti. Zatoa treba da se znaat nekoi osnovni 
pravila koga se raboti za razgovor preku telefon.  
 
•  Sekoj telefonski razgovor treba da ja postigne celta. 
•  koga zvoni telefonot ne treba da se dozvoli toa da bide 

pove}e od tri pati. 
•  Telefonskiot povik treba da se prifati so direktno 

prestavuvawe, a ne so ,, alo,, ili ,, da,,. zatoa {to so 
prestavuvaweto se informira sogovornikot deka se javil na 
to~noto mesto. 

•  Se ka`uva imeto, prezimeto, funkcijata i organizacijata od 
koja se javuva{, ili kade {to sogovornikot se javil 

•  Koga vrskata se dobiva preku sekretarka, toa treba da bide 
{to pobrzo napraveno. 

•  Pri slu`beni razgovori ne se navleguva vo privatnosta na 
sogovornikot. 



•  Se respektiraat slednite raboti: ne se zvoni pred 8.00 ~. na 
utro i ne posle 22.00 ~. nave~er, kako i za vreme na obrocite 
ili pak vo nedela nautro. 

•  Slu`beniot povik ne treba da bide podolg od 5.00 minuti. 
•  Iako telefonot e dosta opasen instrument vo odnos na 

diskrecijata sepak treba da se vnimava toa da ne se pravi 
namerno. Zatoa dokolku povikot ima za cel da se razgovara za 
ne{to {to e od su{tinsko zna~ewe treba da se zaka`e sredba, 
da se koristat posebni kabini, dokolku gi ima, da ne se 
spomenuvaat imiwa, razgovorot da bide kus i da se 
izbegnuvaat nepotrebni komentari. 

•  Ako komunikacijata e prekinata ja vospostavuva li~nosta 
koja prva povikala, a onoj koj povikuva treba i da go zavr{i 
razgovorot. 

•  Pri povik za treto lice, posebno koga se javuva sekretar/ka 
treba pretpazlivo da se prifa}a povikot i pri toa da se bide 
iskren, da se identifikuva sogovornikot, da se pobara 
pri~inata za povikot. Ne treba da se la`e deka li~nosta koja 
se bara na telefon e otsutna ili deka ne e stignata vo 
objektot, ili vo kancelarija, dokolku e navistina tuka. 
Dokolku navistina ne e vo mo`nost da se javi na povikot, 
qubezno se objasnuva toa, a ne se ka`uva deka se u{te e na 
pauza, na ru~ek ili pak vo toalet.  

•  Dokolku navistina liceto koe se bara e otsutno se ostava 
poraka koja se zabele`uva vo notes. 

•  Koga se zboruva na telefon treba maksimalno da sme 
koncentrirani na razgovorot zatoa {to vo sprotivno site 
{umovi deluvaat na koncentracijata, a isto taka se slu{aat 
od strana na sogovornikot. 

 
Koristeweto na mobilnite telefoni ovozmo`uva brza i 

efikasna komunikacija vo sekoe vreme. Me|utoa mobilniot 
telefon i negovoto koristewe vo naj~est slu~aj e odraz na 
nekultura zatoa {to se koristi bez potreba, na javni mesta i sl. 
Zatoa potrebno e mobilnite telefoni za vreme na sostanoci ili 
nekoi drugi momenti da se isklu~i, ili dokolku navistina ima 
potreba za toa da se pobara dozvola od prisutnite so prethodno 
izvinuvawe.  

 
 
 



 
 
 
 
 
 

POKANA I PRIFA]AWE ZA POSETA  
NA TURISTI^KO UGOSITELSKI OBJEKT 

( poseta na restoran) 
 

 Koj kogo pokanuva? 
 
Vo zavosnot od prilikata pokana mo`e da isprati sekoj 

na sekogo, ma` na `ena, prijatel/ka na prijatel/ka, delovni 
partneri me|u sebe i sl.  

 
Pokana za izleguvawe vo restoran na lice od 

sprotivniot pol 
 
 Koga se pokanuva lice od sprotivniot pol na deloven 
obrok se preferira ru~ek, a ako se raboti za ve~era toa ne smee 
da bide restoran odale~en premnogu od gradot i ne ve~era so 
sve}i. Ova va`i koga se rabiti za delovna poseta na restoran, a 
dokolku se raboti za bilo kakva druga poseta izborot na 
restoranot zavisi od liceto koe ja ispratilo pokanata za 
izleguvawe vo restoran.  
 Pokanata mo`e da se prifati i toa vedna{ po 
upatuvaweto ili so predhodno izvinuvawe za davawe na odgovor 
posle izvesen period, a isto taka mo`e i da se odbie, no toa ne 
treba da bide so pogre{ni motivi nitu pak so imaginarna 
pri~ina. Dokolku pokanata se odbie treba da se navede to~nata 
pri~ina za toa. Dokolku pokanata se prifati treba da se odbere 
restoran vo koj personalot gi poznava potrebite ili navikite na 
onoj koj upatuva pokana za izleguvawe vo restoran. 
 Ako se raboti za deloven obrok, liceto koe e doma}in 
pristignuva 5-10 minuti pred doa|aweto na gostite-delovni 
partneri i gi ~eka na samiot vlez, na barot ili pak na masata 
koja e rezervirana za takvata prilika, a ako se raboti za 
privatna poseta toga{ gostite doa|aat zaedno i dokolku imaat 
rezervrano masa sednuvaat, a ako ne personalot gi upatuva na 
soodvetna masa koja odgovara na baraweto na gostite. 



 Na gostinot ili gostite, ako se pove}e se otstapuva 
najdobroto mesto na masata, taka da onoj koj go organizira 
prestojot seduva na masata, a drugata li~nost sednuva desno od 
negovata strana. Dokolku se raboti za pove}e gosti se pravi plan 
za sednuvawe pri {to se primenuva praviloto na naizmeni~no 
sednuvawe: `ena-ma`. 

Pred da se zapo~ne so obrokot se predlaga aperitiv, no 
treba da se vnimava na nevkusnite izrazi od tipot na ,,~a{ka,, 
ili ,, daj po edna,, i sl. 

Sleduva izborot na jadeweto, a toa se pravi taka {to 
personalot na gostite im dava meni pri {to pokanetata li~nost 
ne izbira najskapo jadewe, no ne se ograni~uva na edno i mnogu 
eftino jadewe i ne pravi komentar za cenite. Posle izborot na 
jadeweto se izbira vino i toa treba da se znae deka beloto suvo 
vino odi so riba, beloto slatko vino so desert, a crvenite vina 
so meso i sirewe. 

Smetkata se pla}a na krajot pred zaminuvaweto, a toa se 
pravi taka {to onoj koj pla}a ne treba da dozvoli gostite da ja 
vidat smetkata niti pak da ja pro~itaat sumata. Dokolu se raboti 
za t.n. spontano prifaten obrok pome|u prijateli, pla}aweto 
mo`e da go izvr{at site prisutni, a ne treba da se izbegnuva od 
poedinci.  

Dokolku se saka mo`e da se ostavi i bak{i{, no toa 
treba da se napravi diskretno. 

Na krajot na samoto zaminuvawe pristojno e gostinot da 
iska`e blagodarnost na onoj koj go pokanil, a toj pak treba da se 
zablagodari na personalot vo objektot. Koga posetata ima 
deloven karakter gostite u~tivo e posle dva-tri dena da ispratat 
i pismena blagodarnost. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 

TRET DEL  
 

EKOLO[KI BON-TON 
 

Во темнината на Сончевиот планетарен систем, постои како 
зрно светлина нашата планета Земја. Планета на живот и смрт. Земјата 
поминала низ разни етапи кои траеле со милиони години, за да дојде 
до својот конечен изглед во кој живее и твори човекот. 

Со поволната атмосфера и почва му создала дом на 
најразвиеното суштество - човекот и на многу други разновидни 
животни, ptici и инсекти. Човекот, кој во својот еволутивен развиток 
стои на највисоката скала во сеопштиот живот на земјата наречено 
хумано суштество, треба да возврати на несебичната грижа и љубов 
што му овозможува неговата хранителка. Но, во текот на овие 
изминати векови, човекот никогаш не помислел дека и наштетува на 
својата мајка, дека и остава неизлечиви рани. 

Човекот го достигнува „врвот“, се свртува назад и погледот му 
покажува страв. Земјата пропаѓа! Неизлечивите рани се се повидливи 
и поопасни за продолжувањето на животот. Луѓето разбрале дека 
бензинот го загадува воздухот, сега почесто нафтата го уништува 
морскиот живот. Огромните градови имаат огромни отпадоци што ја 
уништуваат природата. Дрвната индустрија ги уништува шумите, а со 
тоа и прекрасните птици. А, во атмосферската обвивка на земјата 
летаат разни делови од човечкиот изум - сателитите. Се јавува 
озонската дупка. Тоа не е се. Секаде лебди зборот уништување-
пропаст. 
 

Денес сме сведоци и учесници на најдоброто и корисно 
движење-екологија. Ова движење за спасување на земјата  
распространето e низ целата планета. Луѓето и децата со огромна 
љубов и волја се трудат да го спасат животот на скоро исчезнатите 
видови животни, организираат митинзи против загадувачите на 
воздухот и `ivotnata sredina   

Застапници сме на еколошките закони: Не уништувај ги 
тревата и дрвјата, отпадоците фрлај ги во корпа за ѓубре, не убивај ги 



животните, туку згрижи ги. Направи нешто добро, пружи љубов и 
нега, тоа ќе ти се врати тебе и на следните генерации. Направи 
животот да се продолжи, da живееш поубаво, побезгрижно и 
поинтересно. 
 
 
 A {to mo`e{ da napravi{ za da bide{ eden od 
zastapnicite na ekolo{kite zakoni? 
 

Posadi barem edno drvo  
 
•  Drvjata go apsorbiraat jaglerodniot dioksid, gas {to se 

proizveduva so di{eweto na `ivotnite i lu|eto, a go 
proizveduvaat i avtomobilite i fabrikite {to gi 
sogoruvaat naftata i jaglenot.  

 
•  Poradi ogromniot broj milioni avtomobili i fabriki 

jaglerodniot dioksid vo vozduhot go ima premnogu. 
Milijardi stebla {to treba da go apsorbiraat toj jagleroden 
dioksid sega se ise~eni . Taka sega nema dovolno drvja za da go 
apsorbiraat jaglerodniot dioksid.  

 
•  Vo leto drvjata ovozmo`uvaat mnogu poprijatno da se 

pominat letnite gore{tini. 
 
•  Vo ku}ite so mnogu drvja potrebno e pomalku energija za 

ladewe so klima uredi, a so toa se tro{i pomalku elektri~na 
energija i pomalo e zagaduvaweto.  

 
•  Sadeweto drvja e najdobar na~in da se spasi zemjata. Drvoto 

}e ja namaluva koli~inata na jaglen dioksidot vo vozduhot, }e 
ja razubavi okolinata, }e pravi ladovina i }e gi privle~e  
divite `ivotni. 

 
•  Ako ne znaete koj vid na drvo da go posadite, poseti ja 

botani~kata gradina ili pak parkot kade }e sretnete 
najrazli~ni vidovi rastenija.  

 
•  Lu|eto koi {to rabotat na ovie mesta obi~no imaat dovolno 

poznavawe za drvjata i mo`ete da gi pra{ate niv.  



 
•  Za svoeto drvo odberi mesto kade {to ima dovolno svetlina 

i kade {to zemjata e povolna za sadewe. Ako drena`ata e 
golema, zemjata }e bide suva, a ako drena`ata e mala, zemjata 
}e bide mnogu vla`na i korenite na drvoto mo`e da skapat.  

 
•  Dokolku saka{ pove}e informacii za toa kako se sadat drvja 

porazgovaraj so roditelite, sosedite ili nekoe stru~no lice 
po biologija.  

 
 

Nedelniot odmor mo`e da go pominete vo priroda!  
 

Prestojot vo priroda treba da vi pretstavuva vistinsko 
zadovolstvo i vo nego ne smee da se prenese tempoto na va{iot 
sekojdneven `ivot. Sekoj {to odi vo priroda, a osobeno 
planinarite, na celta treba da stignat {to posve`i i 
poodmoreni bidej}i samo taka izletot }e ostane vo prirodni 
spomeni.  

 
Posle pe{a~eweto vo priroda od 3 do 4 ~asa potreben e 

podolg odmor koj mo`e da se iskoristi i za ishrana. Toa e 
najdobar na~in za odmarawe, kako psihi~ko, taka i fizi~ko 
zakrepnuvawe.  
 

Dokolku ovaa aktivnost se izveduva vo planina, u{te vo 
vtorata nedela brojot na krvnite zrnca }e se zgolemi najmalku za 
polovina milion, a so kvalitetna i raznovidna ishrana }e se 
zgolemi i vrednosta na hemoglobinot. Vo prirodata ednostavno 
}e gi zaboravite va{ite problemi, a }e se zbli`ite so 
okolinata i prijatelite.  

 
 

Dobro e da se znae i ova: 
 

•  Sekoja ku}a vo zavisnost od svojata povr{ina, mora 
da ima u{te najmalku dvapati tolkav prostor za nega na 
zelenilo.  
 
•  Gradovite bez razlika dali se golemi ili mali treba 
da bidat isprese~eni so parkovi.  



 
•  Korpite za otpadoci vo gradot treba da se nao|aat na 
sekoj ~ekor i da ne bidat obi~ni korpi, tuku golemi i 
dekorativni kutii so duhoviti crte`i i poraki.  
 

 
 

Dr`avnite institucii koi rabotat na ovaa problematika 
treba da prevzemat aktivnosti za:  
 
Podobruvawe na kvalitetot na vozduhot: 

  
•  Namaluvawe na koli~estvoto na olovoto od emisiite 
od motornite vozila so mo`nost za postepeno ukinuvawe 
na olovoto od benzinot.  

 
•  Namaluvawe na zagadenosta na vozduhot so nabavka na 
oprema za kontrola i reducirawe na {tetnite emisii.  

 
•  Razvoj na programa za sledewe na zagadenosta na 
vozduhot i otkrivawe na glavnite zagaduva~i i 
sproveduvawe na namaluvaweto na zagaduvaweto. 

 
•  Programa za postepeno isklu~uvawe od upotreba na 
materiite {tetni za ozonot.  

 
Podobruvawe na kvalitetot na vodite:  

 
•  Izrabotka na plan za vodnite resursi vo RM.  

 
•  Izgradba na sistemi za pre~istuvawe na otpadnite 
vodi. 

 
•  Doizgradba na kolektorskiot sistem na Ohridskoto 
Ezero.  

 
•  Sanacija na rekata Gra{nica preku zadol`itelnoto 
pre~istuvawe na otpadnite vodi vo industrijata pred 
nivnoto ispu{tawe vo rekata.  
 



Upravuvawe so cvrstiot otpad:  
 
•  Izrabotka na propisi za upravuvawe so cvrstiot 
otpad (transport, sobirawe i deponirawe na otpadot).  

 
•  Razrabotka na programi za reciklirawe na otpadot.  
•  Doizgradba na deponiii.  

 
•  Iznao|awe na lokacija vo R.M. za skladirawe na 
opasen otpad.  

 
Za{tita na biodiverzitetot:  

 
•  Izrabotka na akcionen plan za za{tita na 
biodiverzitetot.  

 
•  Obnovuvawe i za{tita na {umite.  

 
•  Izrabotka na planovi za po{umuvawe.  

 
•  Unapreduvawe na stopanisuvaweto so {umite od 
strana na {umskite pretprijatija i ovozmo`uvawe na 
regeneracija na {umskiot fond vo nacionalnite 
parkovi.  
 

Tehni~ka pomo{: 
 

Koordinacija me|u Ministerstvoto za urbanizam, 
grade`ni{tvo i za{tita na `ivotnata sredina, ekolo{kite 
dru{tva, gra|anskite organizacii i drugi preku programa za 
soodvetna obuka, akcii i tehni~ka pomo{. 
 

•  Vo industriskite objekti {to go zagaduvaat vozduhot 
treba da se vgraduvaat filtri za pre~istuvawe na 
vozduhot i da se namaluva u~estvoto na soobra}ajnite 
sredstva vo vkupnoto zagaduvawe preku koristewe na 
alternativni goriva.  

 
•  Se po~esti se pojavite na izgradba na objekti na 
najkvalitetno i najplodno zemji{te so {to ova zemji{te 



nepovratno se gubi. Del od plodnoto zemji{te i so 
erozijata zasekoga{ is~eznuva. Pregolemoto koristewe 
na ve{ta~kite |ubriva zaradi pogolemi prinosi sozdava 
negativno vlijanie vrz zdravjeto na lu|eto. Pod vlijanie 
na aerosolite i gasovite od industriskite oxaci 
nastanuvaat ogromni naru{uvawa na plodnosta na 
zemji{teto, a so toa i na `iviot svet. Za da go za{titime 
zemji{teto treba da se namali stepenot na prenamena na 
zemjodelskoto zemji{te, da se spre~at erozivnite 
procesi, da se namali upotrebata na hemiskite sredstva 
vo zemjodelstvoto, kako i da se za{titat vodite i 
vozduhot od zagaduvawe.  

 
 

EKOLO[KA EDUKACIJA ili  
[TO TREBA DA ZNAAT GRA\ANITE 

 
•  Namalete ja upotrebata na detergenti bidej}i tie se 
golem izvor na zagaduvawe na vodata poradi golemata 
koli~ina na fosfor vo niv.  
 
•  Izbegnuvajte ja upotrebata i kupuvaweto na {i{iwa 
koi ne mo`at da se vratat ili da se zamenat i konzervite 
od tenok lim bidej}i tie stotina godini ne mo`at 
prirodno da se razgradat, a samo gi zgolemuvaat 
kupi{tata |ubre. 

 
•  Ostatocite od mrsna hrana, vata, talog od kafe i ~aj 
ne gi frlajte vo toaletite i kanalizacijata, bidej}i 
pokraj opasnoto zagaduvawe na vodata, mo`at da gi zatnat 
i cevkite.  

 
•  Izbegnuvajte ja upotrebata na raznite sprejovi za 
"osve`uvawe" na prostorot bidej}i tie se negovi golemi 
zagaduva~i.  

 
•  Izbegnuvajte go pu{eweto cigari bidej}i sekoj 
pu{a~ pridonesuva za zagadenosta na vozduhot vo svojata 
okolina, a osobeno vo zatvorenite prostorii.  

 



•  Odr`uvajte go va{iot avtomobil vo ispravna 
sostojba, a osobeno uredite za sogoruvawe i izduvuvawe 
(auspusi), bidej}i taka ja spre~uvate emisijata na 
nesogorenite jaglerovodorodi. 

 
•  Izbegnuvajte da pravite bu~ava so turirawe na 
motorot i so preterana upotreba na sirenata vo 
naselbite, bidej}i taka gi voznemiruvate lu|eto, pticite 
i sl.  

 
•  Upotrebuvajte bezoloven benzin. Toj mnogu pomalku 
go zagaduva vozduhot od visoko oktanskiot benzin.  

 
•  Upotrebuvajte kerami~ki ili stakleni ~a{i namesto 
plasti~ni.  

 
•  Postojano gasnete go svetloto dodeka ja napu{tate 
prostorijata.  

 
•  Koristete velosiped (rol{uli, skejtbord, roleri ...) 
ili pe{a~ete, namesto da se vozite so avtomobil, taka }e 
go namalite zagaduvaweto na vozduhot, a i vie }e se 
~ustvuvate fizi~ki podobro. 

 
•  Sekoga{ vnimavajte kade i kakva ambala`a frlate. 
Posebno vnimavajte na konzervite, sijalicite i drugite 
ostri i opasni predmeti.  

 
•  Bojkotirajte gi onie proizvodi koi ja zagaduvaat 
okolinata ili pak go nemaat ekolo{kiot znak na 
opakovkata.  

 
•  Uka`uvajte im na lu|eto okolu vas kako da se 
odnesuvaat ekolo{ki.  

 
•  Bolestite mo`at da se spre~at so redovno miewe na 
racete.  

 
•  Bolestite mo`at da se spre~at ako se koristi ~ista 
voda.  



 
•  Vo sredini kade {to ne postoi vodovod, bolestite 
mo`e da se spre~at so prevrivawe na vodata za piewe.  

 
•  Prehranbenite produkti treba da se dobro izmieni 
ili zgotveni. Zgotvenata hrana treba vedna{ da se jade. 
Ako se podgreva hranata treba da zovrie.  

 
EKO DOMAKINSTVO ili  

[TO TREBA DA ZNAAT DOMA]INKITE 
 
Ekodetergenti 
 

•  Fosfatite i hemiskite soedinenija {to sodr`at 
fosfor se nao|aat vo pove}e detergenti. 
Proizvoditelite gi koristat zatoa {to ja omeknuvaat 
tkaeninata i spre~uvaat ~esti~kite od ne~istotijata da 
ostanat na tkaeninata. No poradi nivnata upotreba 
ekolo{kite posledici se slednite: bidej}i fosfatite 
istekuvaat vo potocite i ezerata, doveduvaat do "cutewe 
na algite", pritoa algite go tro{at golemoto koli~estvo 
kislorod potreben na drugite rastenija i vodnite 
`ivotni. Taka ezerata i rekite mo`at da izumrat.  

 
•  Ako sakate da pridonesete vo za{titata na 
`ivotnata sredina, najdobro e da koristite minimalni 
koli~estva na detergent ili voop{to da ne koristite. 
Mo`ete da najdete i nivna zamena (na primer te~niot 
detergent koj obi~no ne sodr`i fosfati). Ili 
ednostavno kupuvajte detergenti koi go imaat 
ekolo{kiot znak na svojata opakovka. Dobra zamena e i 
koristeweto na vodata vo kombinacija na sapun i natrium 
karbonat za perewe.  
 

Ekolo{ka kujna 
 
•  Koristete neizbeleni filtri za kafe bidej}i kaj 
belenite pri obrabotkata na hartijata se upotrebuva 
dioksin koj e smrtonosen otrov.  

 



•  Koristete sadovi za ~uvawe na hranata vo fri`ider 
namesto da gi zavitkuvate vo aluminiumska ili 
plasti~na folija.  

 
Otrovi vo doma}instvoto 
 

Koli~inata na otrovi vo sekoe doma}instvo e ogromna. 
Pri~inata e neupatenosta na lu|eto za proizvodite {to gi 
kupuvaat za doma{na upotreba. Zatoa najdobro e da gi sledite 
slednite preporaki i da utvrdite koi od proizvodite se otrovni.  

•  Otrovni se sredstvata za ~istewe na rernata 
bidej}i sodr`at lu`ina koj {to e otrovna za 
organizmot.  

•  Otrovna i {tetna za ~ovekot e oblekata koja ne 
se tutka i postelninata koja ne se pegla, bidej}i tie 
imaat opasno otrovno isparuvawe. Zatoa 
upotrebuvajte obleki, tekstil, postelnina od 
prirodni vlakna ili pamuk.  

•  Otrovni se osve`uva~ite za vozduh, koi vsu{nost 
ne go osve`uvaat tuku naprotiv gi umrtvuvaat na{ite 
di{ni pati{ta ili gi oblo`uvaat so masnost. 
Pove}eto od niv sodr`at hemikalii kako {to se 
ksilen, etonal, naftalin i sl. Samo naftalinot e 
napraven od hemikalija koja e 100% {tetna za crniot 
drob i bubrezite.  

•  Otrovni se flomasterite i markerite. Sodr`at 
{tetni razreduva~i kako {to se toluol, ksilen, 
etanol.  

NIE I PRIRODATA 
 

Kako da se odnesuvate vo priroda ? 
 

•  Nikoga{ ne gi odzemajte od gnezdoto jajcata ili 
malite pilenca. Na toj na~in mo`ebi go uni{tuvate 
posledniot vid od tie ptici.  
 



•  Nikoga{ da ne gi voznemiruvate pticite i 
`ivotnite. Tie mo`at da gi napu{tat svoite mladi i da 
gi prepu{tat na grablivcite. 

 
•  Od prirodata ne zemajte pove}e otkolku {to vi e 
potrebno pri sobirawe na bilki, retki rastenija za 
va{iot herbarium.  
•  Ne prepora~uvame divi bilki ili rastenija da 
presaduvate vo va{ata gradina. Tie uspevaat najdobro vo 
svojata prirodna okolina. 

 
•  ^uvajte gi izvorite. Okolu niv se dvi`i `ivotot na 
cela edna ekolo{ka zaednica. Napravete pojilica za 
pticite.  

 
•  Napravete ku}i~ka za pticite.  
•  Po~ituvajte go poredokot vo prirodata.  
•  ^uvajte ja okolinata od po`ari.  
•  Ne go uni{tuvajte zeleniloto.  
•  ^uvajte ja prirodata.  

 
 

BIDETE EKOLOGISTI 
 
Koj mo`e da bide ekologist?  
 

Site lu|e koi ja sakaat prirodata i istata sakaat da ja 
za{titat i unapredat.  
 
 
 A {to treba da pravite koga ve}e ste se re{ile da bidete 
ekologist? 
 

•  Ne frlajte otpadoci vo dvorot, parkot, ulicata tuku 
vo korpite za otpadoci.  
•  Ne gi o{tetuvajte drvata.  
•  Ne plukajte na podot i ulicata.  
•  ^uvajte gi zelenite povr{ini.  
•  Ne gi rasipuvajte gnezdata na pticite.  
•  Ne gi ubivajte `ivotnite.  



•  Ne pu{ete cigari vo priroda. 
•  ^uvajte ja prirodata od po`ari.  
•  U~estvuvajte vo eko - patroli.  
 
 
 
 

Ekolo{ki leksikon ili dobro e da go znaete i ova: 
 

•  Agrosfera - Del od biosferata vo koja ~ovekot go 
organiziral prostorot za proizvodstvo na hrana.  
•  Aerosoli - Disperzirani ~esti~ki vo vozduhot od 
te~nosti ili cvrsti tela (~ad, magla, pra{ina).  
•  Aerozagaduvawe - Zagaduvawe na vozduhot.  
•  Algologija - Nauka za algite.  
•  Areal - Ja ozna~uva `ivotnata oblast {to ja naseluva 
eden vid.  
•  Atmosfera - Vozdu{na obvivka okolu zemjata koja 
sodr`i vodena parea, razli~ni ~esti~ki i gasovi.  
•  Bentos - @ivotnata zaednica na dnoto od ezerata ili 
moriwata.  
•  Bioakomulacija - Sposobnost na nekoi organizmi da 
natrupuvaat opredelena hemiska supstanca vo oddelni 
tkiva vo svoeto telo.  
•  Biodiverzitet - Vkupniot broj na site raznovidni 
vidovi vo edna `ivotna zaednica.  
•  Biocenoza - Kompleks od rastitelni i `ivotinski 
populacii koi naseluvaat odreden prostor vo ramkite na 
odreden ekosistem.  
•  Ve{ta~ko |ubre - Industriski proizvodi {to 
sodr`at hranlivi materii potrebni za ishrana i za 
zgolemuvawe na prinosite na odgleduvanite bilki.  
 
•  Vegetacija - Vkupniot rastitelen svet na edno 
podra~je.  
•  Ekosistem - Celina vo koi se odvivaat vnatre{ni 
fizi~ki, hemiski i biolo{ki procesi.  
•  Ekologija - Biolo{ka nauka koja gi izu~uva odnosite 
me|u organizmite i sredinata koja gi opkru`uva i me|u 



samite organizmi, kako i zakonomernostite na koi se 
zasnovuvaat ovie odnosi.  
•  Emisija - Isfrlawe na {tetni materii od objektite 
- izvori na zagaduvawe (fabri~kite oxaci, motori, 
cevovodi i dr.) vo vozduhot, vodata i po~vata.  
•  Endemiti - Vidovi so pove}e ili pomalku ograni~eni 
areali.  
•  Entomologija - Nauka za insektite.  
•  Zoocenoza - Ja so~inuvaat site vidovi na `ivi 
su{testva i toa po~nuvaj}i od najsitnite 
mikroorganizmi i insekti pa do najvisokite formi 
(`irafi, me~ki i dr.)  
•  Imisija -  Pojava na gasovi na te~ni i cvrsti materii 
vo slojot neposredno na povr{inata na zemjata. 
•  Karakteristi~ni vidovi - Vidovi koi {to se vrzani 
za edna odredena zaednica.  
•  Mikologija - Nauka za gabite.  
•  Mikrobiologija - Nauka za mikroorganizmite.  
•  Populacija - Grupa edinki od ist vid koi naseluvaat 
odreden prostor vo odredeno vreme i se povrzani me|u 
sebe.  
•  Fitocenoza - Rastitelna zaednica.  
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