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3a pasiMka OT epara Ha WHAYCTpHAJHATa
PEBOJIIOLNSI, KOSATO ce Oa3upaliie Ha KOJINYECTBOTO,
B IOCTUH/YCTHAITHOTO OOIIECTBO M MKOHOMHKATA
Ha 3HAHUETO, B KOSATO JKEBEEeM M PaboTUM IHEC,
bokychT € BBpXy KadecTBoTOo. [la3zapsT Ha
IPO/IaBavYUTE OTAAaBHA HM34€3HA, JTHEC rocroiap ¢
KyIyBa4bT W 3aTOBa TOH IMKTyBa IpaBHIaTa Ha
urpata. A KymyBaud U NOTPEOUTETN B pa3BUTUTE
na3apy CTaBar BCe M0- B3UCKATEIHU U KaIPU3HH 110
OTHOIICHHE Ha Ka4yecTBOTO. B chmoro Bpeme
BUCOKOTO Ka4€CTBO Ha YCIYIHTC HU3uUra Ha II0-
BHCOKO HHBO JIOAJIHOCTTAa Ha KIHNECHTUTEC KbBbM
NpeANpUsATHEeT0. BaKHOCTTa HAa KauecTBOTO ce
NOTBBPKIaBa U OT OOCTOSTEICTBOTO, 4e
chUIeCTBYBa 000coOeHa 00ylacT Ha HAy4YHOTO
IIO3HAHUC- KBaJIHUTOJOIuiATa, a €JHa HeliHa
1o100J1acT- KBAJIUMETPHATA, KOSITO CE 3aHUMaBa C
HpOGHeMI/ITe Ha UBMCpBaHUATA U HAACKIHOCTTA HA
WH/IMKaTOPUTE U CKAJIMTE, CTaBa BCE M0- aKTyaJlHa 1
npeaMeT Ha BCE NO- ToJisiM Opod HaydyHHU
u3cieqBaHus M NyOiaukanuu. Makap, de B
HACTOSIIATA CTATHS IIe CE TOBOPH 3a Ka4eCTBO Ha
YCIIyTUTE B MHAYCTPUSITA 32 TOCTONPUEMCTBO, HE
MOJKe J1a He 0ObpHEM BHUMaHHe Ha (aKTa, ue JOpH

B cdepara Ha MaTEPUATTHUTE IPOAYKTH KAYECTBOTO
e TpyaHo na owae nepunupano. [Ipuunnara 3a ToBa
€, UYe KaueCTBOTO Ha MaTepualiHUs TPOAYKT Ce
OTIpeieNisi OT POU3BOAUTEIIS 110 €IMH HAUYKH, KOUTO
MOXKe Ja ObJe MHOTO pa3jinueH OT Ha4YMHA, IO
KOUTO CHUIUAT MPOAYKT C€ BB3MpeMa OT
norpedurens. B cbloro BpeMe MpOU3BOAUTEIST
TpsiOBa J1a ce chboOpa3siBa HE CaMO C U3U3KBAHUSTA
Ha ToTpeduTenuTe, HO U C HOpMaTMBHaTa Oa3a
(3aKOHHU, CTaHJAPTU U Jp.), KaTO B CHILIOTO BpeMe
TpsiOBa JAa OCUTYypU pealU3UMpPaHETO Ha
npoekTupanoto kadectBo. Cnopen banesa
pa3IMYHHUTE MO3UIHNU Ha MPOU3BOAUTEIUTE U
MOTPEOUTENINTE YCIOXKHIBAT Ae(PUHUpPAHETO Ha
KaueCTBOTO U MOXeE J1a Ce Kake, 4e 0OEKTUBHOTO U
CYOCKTHBHO Ka4eCTBO Ca JIBE CTPAHU Ha MOHETATa,
KaTo Ha BCSKA CTPaHa ca M3IMCaHU Pa3InIHU Hellla,
HO Bce mak MoHeTaTta e eqna (Baleva, 2013).

JledbmHupaHeTo M M3MEPBAHETO HA KAYECTBOTO
Ha yCIyTUTE € OIle TMOo- TPyIHA 3ajada, 3amoTo
OCHOBHATa XapaKTEepUCTUKA HA YCIYyTUTE €
HEO0CEe3aeMOCT M Ta3W XapaKTEepPHUCTHUKA Ce
BB3MpPHUEMA M OILECHS OT MOTPEOUTEIUTE MHOTO
cyoekTuBHO. [IpoOneMbT cTaBa oIl MO-3HAYUM,
3aI[0TO HSKOU YCIYTH Ca YacT OT TPETO U YUETBHPTO
HUBO B CTPYKTypaTa Ha MaTepUAITHUTE MPOTYKTH.
Crnopen I1.J{oitn ,,caMmuTe moTpeOUTENN HE MOTaT
Ja Aajar sICHO OINpeJeNieHHe 3a KadyeCTBOTO B
CEeKTOpa Ha YCIyruTe, a HW3CJeJOBaTeNnTe 1a
HaMepsT HEroBOTO KOJIUYECTBEHO H3pakeHue”
(Doyl, 2003) t.e. na ce pa3paboTu HaJeKIHA
meTpuka. B n3secren cmucsi u I1. Ipbkbp (1991)
TBBPIU CHIIOTO B CBOeTO ompenenenue. Cropen
HEro KauecTBOTO Ha yclyraTa € ,,TOBa, 3a KOeTO U
U3MBbJIHEHUE Ha ycjiyrara € rotoB Ja IUIaTu
KJIMEHTHT T.€. TOM € TOTOB Ja 3aIulaTd HeENlo
CIIOpeJ CBOHUTE MpEeIBAPUTEIHH OYaKBAHUS.
HepasnennocTTa Ha NMPOU3BOJACTBOTO HU
MOTPEOJICHUETO Ha TPOIYKTa, KAKTO W BHCOKOTO
HUBO Ha HENPEJCKa3yeMOCT Ha IOBEJCHUETO Ha
KIIMCHTUTE CH3J1aBaT CEPUO3HHU TPYAHOCTH IPH
OIlCHKaTa Ha KAa4eCTBOTO Ha TYPUCTUUCCKUS
NPOAYKT Mpeau, a 4eCTO W MO BpeMe Ha
obciyxBaneTo Ha kiueHta (Ribov, M., 2003). U
BBIIPEKH, U PEIIABAHETO HA TE3H 3a]1a41 M3TIICHK T
MHCHUS HEBB3MOXHa, GaKTHT, 4€ MHOTO
M3CTIEIOBATENU U aBTOPU padOTAT MO TeMara J1aBa
HaJleXkKJa, 4€ €IUH JCH Ime ce pa3paboTsr
JOCTAaThYHO HAJeXKJHHU HMHCTPYMEHTHU 3a
U3MEpBaHe Ha BB3IMPUETOTO OT MOTpedurenure
Ka4ecTBO.

IlenTa Ha HacToOsIIIIaTa CTATHUS € J]a c€ pa3mienar
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KOHLENTYaJHUTE OCHOBM Ha KadyeCTBOTO Ha
ycanyrute, moaeanutre SERVQUAL u
CkaHIMHABCKUA MOJeEJ], KaKTO U HAKOHU
Pa3HOBUIHOCTH Ha I'BPBUS MOJEN, a MUMEHHO
SERVPERF u uHCTpyMeHTHUTE 3a M3MEpBaHE Ha
Kaue€CTBOTO B MHAYCTPHATA 32 IOCTONPUEMCTBO-
LODGSERV u DINESERV u ga ce HamnpaBu
CpaBHEHME MEX 1y MPEANMCTBATA K HEAOCTATHIIUTE
IIPU U3MOJ3BAHETO UM . 3a Ta3Hu Iell € pasrieaana
npeobnaaBaiaTa 4acT OT HaJlMYHAaTa JUTeparypa
0e3 rapaHuMy 3a M3YEPHATETHOCT, HO C ToJIIMa
BEpOSATHOCT 3a ToBa. CTaTusTa 3aBbpIlIBa C U3BOIU
3a MPUJIOKHUMOCTTA M MOJ3aTa OT Te3Hu
MHCTPYMEHTH U 3a ObAelm M 3aJauyud Ha
M3CJIe/IBaHUATA B Ta3U 00JIACT.

KauecTBo Ha yciyrara: KOHUENTyalu3alusi U
orepanoHaIn3alus Ha IOHSATHETO

[lonsaTneTo ,,ka4ecTBO” TO MPUHIUI €

JUCKYCUOHHO MOHSTHE, JIOPU 3a MaTepUaTHHUTE
CTOKM, a 3@ yCIIyTuTe 1e0arbT € ABIrOroJUIlIEH
nopajau mpoaykToBaTta UM crnenuduka. Ha
IPAaKTHKa, IBE Ca OCHOBHUTE CXBAILAHUS, KOUTO
BIMSISIT BbpPXY HauMHa, IO KOWTO C€ yIpaBiisiBa
KaueCTBOTO Ha yCJIyrara:

® Kxauecmeomo e cna3éaHe Ha
cneyugdukayuama: ToBa € CXOIHO C IIpeJcTaBaTa
3a kauecTBO Ha Crosby, criope KOMTO Ka4eCTBOTO €
,»CBOTBETCTBUE Ha M3nuckBaHuATa” (1995). B cpena
Ha YCJIyTH, CIa3BaHETO Ha CrelU(UKALIITa MOXKE
Jla 03HayaBa:

- U3roTBsHE Ha PakTypH 6e3 rpemKu

- JI0OCTaBKa HaBpeME U B ITbJICH 00eM, KaKToO €
00eNIaHo Ha KITMEHTUTE

- HayaJeH OTroBOp Ha OMJaKBaHUS Ha
KJIMEHTUTE B paMKUTE Ha 24 yaca

® Kxauecmgomo e yeaecsobpazHocm:
Jlxoy3ed M. Jlxxypan uzpassiBa Ta3u IJieIHa TOYKa,
ye KauecTBOTO O3HayaBa M3MbJIHEHHE Ha
W3UCKBAHUATA HAa KJIMEHTUTE U CHOPEN HEro
,,KaueCTBOTO € MPUIOAHOCT 3a HSIKaKBa LEd WU
ynotpeba” (Juran, 1986). KnueHTsT € TO3U, KOUTO
peliaBa Jaju KauecTBOTO € J00po. AKo JajeH
yoBek € JjoBen unu ¢epmep, Land Rover e
aBTOMOOWIBT ¢ JOOPO KauecTBO. AKO CTaBa BBIIPOC
3a JKEHa, IOoJI3Ballla Kojara 3a IpPHUJBHXKBAHE J0
o(uca B rpanckus HEHTHP, Torasa Toyota Auris e
JO0OPOTO Ka4eCTBO, a aKO YOBEKHT € JIIOOUTEN Ha
BHCOKHTE CKOpOCTH, Torasa Ferari e ¢ moaxoasio
KauecTBO. B cexTopa yciyru, nenecho0pa3HoOCTTa
MOJKE J1a O3Ha4yaBa:

- pas3paboTBaHe Ha cHelu@uyHa yciyra
MOXO/AIIA 32 BaKHA [Ta3apHa HUIIIA

- Ha3HauyaBaHE Ha MEpPCOHaN 3a BPB3KHU C
KIIMEHTHUTE, KOWTO € MHOTO OT3MBYUB U JTI00E3eH

- JlaBaHEe Ha BB3MOXXHOCT Ha KJIMEHTa Ja
n30bepe MpeArnoYnTaHus KaHal 32 KOMYHUKAIIUS:
TeneoH, eNeKTPOHHA Wi 0OMKHOBEHA MOIIa U Ap.

Te3u BHKIAHUS 32 KA4e€CTBOTO MOTaT
6e3mpobraemMHo Aa ce chueTanar. Crienudukanusara
3a MPOU3BOAUTEIHOCTTA Ha yclyrara MOXe Ja ce
OCHOBaBa Ha OYaKBaHUsATA Ha KiIHeHTa. [IpouechT
3a JoKyMeHTanusita no kadectsoro ISO 9001
noaTukea pupmute aa GopMyIHpaT Ha XapTUs Kak
IUTAaHUPAT J1a MOCTUTHAT MOAXOAAIIY PE3YyITaTH 3a
YCIIyTUTe, 3aJI0BOJISIBAIlM KOHKPETHH CTaHIApTH.
AKO KJIIMEHTUTE OIpeNessaT CTaHIapTUTE, MEXIY
TEe3H JIBa OX0/Ia HSIMa HUKaKbB KOHQIIUKT. B To31
CMUCBHII € IpaB ApOaiiT, criope KoifTo TpsiOBa j1a ce
UMa TIPeABHU, Y€ ,,IOTPEOUTEITUTE BB3MpPUEMAT
Ka4yeCTBOTO KAaTO HENO ISIJIO0CTHO, T€ HE TO
paswieHsBaT Ha YacTH, KOMIIAHHUTE TpsOBa aa
npejiaraT KadecTBO B LEJIHUS KOMIIJIEKC OT
oTHouIeHus B odmectBoTo” (Baleva, 2013). Kakto
€ M3BECTHO, €JHM OT OCHOBHUTE XapaKTCPUCTUKU
Ha YCIYTUT€ Ca HEOCE3aeMOCT, HEACIMMOCT Ha
MPOLIECUTE HA MPOW3BOACTBO M TMOTPEOICHUE HA
yciyrara u XxereporeHHocT. [lo Ta3u mpuumHa e
00SICHUMO, Y€ T€ C€ HYXKIaAT OT MO- pa3iudHa
KOHIICTITyalTHa paMKa 3a OOSCHEHHE W U3MEpBaHe.
[TpoTHUBOMONIOKHO HA MAaTEPUATTHUTE CTOKH, YUSITO
CBIIHOCT Ca OCE3aeMUTE KOMIIOHEHTH, MpPHU
YCIIYTUTE CHITHOCTTa UM C€ KpPUE B KOMIIOHEHTA
,,TIPEKUBSIBaHE” U B TOBA, Y€ KIIMEHTHT B ITOBEUETO
clydyad € HeJIeJduma 4yacT OT mpolieca Ha
MIPOM3BOCTBO/JOCTaBKA Ha yciyrara. ['apanmuure
OT CTpaHa Ha (upmara 3a BHUCOKO M CTaOMIHO
KauyecTBO Ha TYPUCTUYECKHUTE YCIYTH OKa3BaT
BJIMSIHUE, KAaKTO BbPXY MPUBINYAHETO HA KIIMEHTH,
TaKa U BbpXY TAXHOTO OTAPbIIBaHE OT OKYIIKaTa Ha
npoaykra (Ribov, M., 2003). Uma paznuynu
CXBalllaHMWs 32 Ka4eCTBOTO Ha yciyrara, HO JBE
TEOpUH JIOMUHHUPAT B YIIpPaBJICHCKATa MPAKTHKA,
KOraTo KOMITAaHMUTE C€ CTapasT Ja ObJar B IIO-
rojisiMa CTEIeH OPHUCHTHPAHW KBbM YCIYTHUTE:
MonensT 3a pazmuHaBaHusita SERVQUAL wu
CxaHAMHABCKUST MOJICIL.

CKaHIMHABCKUST MOJIEI, TPOU3XOKIAI OT
Kpuctunan I'ponpooc u paspaboreH or Ipyru,
BB3IIpUEMa HEMOTBBbPKAABaHE HA IMOAXO0Ja Ha
ouakBanusita (Gronroos, 1984). Toit cuura, ue
KJIMEHTUTE MMAT ONpEJe]ICHU OYaKBaHUS 3a
U3IIBIHCHUETO HA YCIIyrara, C KOUTO T€ CpaBHIBAT
CBOsI ICWCTBUTEJICH OMUT C Hesl. AKO OUYaKBaHUATA
ca 3aJ0BOJIEHH, TOBAa MpeaCTaBIsiBa
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NOTBBPKJaBaHE; ako TE Ca HAJAXBBPJICHU, TOBA €
NO3UTUBHO HENMOTBBPXKJAAaBaHE; aKo Te ca
HEe3aJJOBOJEHH, TOBA € HETAaTUBHO
HENOTBbpXKAaBaHe. B mbpBUTE 1Ba ciyuas
KaueCTBOTO Ha ycllyrara ce pasmiexzia Kato 100po
WIM HEo4YakKBaHO N00po; B MOCIEAHUS, JIOLIO.
['ponpooc pa3nuyasa aBa HAOOpa XapaKTEPUCTUKH,
OUEHSHU OT KJIHUEHTUTE: TEXHUUYECKHU U
byHk1IMOHAaTHU. TEeXHUUYECKOTO KayecTBO Ha
ycllyrata MmocTaBsi yIapeHUEeTO BbPXY TOBa KaKBO
KIIMEHTHTE TOJIy4aBaT OT Mpolieca Ha OKa3BaHE Ha
yclIyrara KaTto KpaeH pe3yJiTaT, a QyHKIIHOHAITHOTO
KauecTBO Ha yciyrata € (pOKyCHpaHO BbpPXY TOBa
KaKk € Hu3MbJIHEeHa yciayrara. Bwmpocure 3a
TEXHUYECKOTO KauecTBO Ha yciyrara ca: bemie iu
OTCTpaHeHa MoBpeiaTa Ha KoJilaTa MU KadyeCTBEHO?
beme 1 nHCcTanMpaHa npaBUIIHO HOBATa MepaHs?
Bbopocute Ha (QYyHKIMOHAJIHOTO KaueCTBO Ha
yciyrara ca: beme nu mro0e3eH nmepcoHadbT B
aBTOMOOMIHUSA cepBU3 Ha kojara? beme nu
MalCTOpBT BHMMaTeJleH U oT3uBYMB? [poHpooc
npearnonara, ye (pyHKIIMOHAIHOTO KAa4eCTBO € IMO-
BaXHO OT TEXHUYECKOTO KAau€CTBO IIPH MOBEYETO
OPOAYKTOBU Ia3zapu, KOETO € MpUYMHATa
TEXHHYECKaTa KOMMOEeTEeHIHsA aa Obae
KBadu(pUKaUsid Ha HUBO MOCThIBaHE 3a
npoBaiiiepuTe Ha YCIYTH NIpU TE3MU IMa3apu.
3HauMMOCTTa Ha TO3U MOJIEJ €, Y€ TOM aKIeHTUupa
BbpXY pa30MpaHeTO Ha OYAKBAHUATA HA KJIMEHTA U
pa3paboTkara Ha cHCTeMa 3a M3BBpIIBAHE Ha
ycnyru, KkoaTto obOcnyxBa nobpe
yAOBIETBOPSABAHETO HAa OYaKBaHHUITA Ha
KJIMEHTUTE U B JBETE 00JIacTH: TEXHUYECKO H
(YHKIIMOHATHO KaueCTBO.

Mopeastr SERVQUAL Hna Ilapacypaman,
3aiitxama u bepu

Mognenst SERVQUAL e pazpaboren ot
Ivie/Ha TOYKa Ha MapKETUHTOBUTE MOTPEOHOCTH Ha
bupMUTE U MO-TOYHO KOHUENIUATA U
cnenudukanunra Ha yciayrara ot Parasuraman,
Zeithaml u Berry (Parasuraman, Zeithaml & Berry ,
1988), Ha KOWTO ce Tiena Karo Ha HAACKICH U
CUTYpEeH HauuH Ja ce€ UIACHTH(PHUIUPAT Pa3IUKHUTE
MEXKJly BB3IPUETOTO KAaueCTBO Ha yciyrara H
MOTPEeOUTEICKUTE OYaKBaHUS 3a Hes. 1ol e
0a3MCceH MHCTPYMEHT 3a HM3MEepBaHE Ha
BB3MPUETOTO KayecTBO Ha yciyrara. [logobHo Ha
Cxkanaunasckus mojen, SERVQUAL e 6a3upan Ha
Mo/XoAa 3a HEMOTBBbPKJABAaHE HA OYAKBAHMSITA.
NHCcTpyMEeHTHT ChABpXKA 22 UHAUKATOpA

XapaKTepU3upally yciyrata, HO Hal-Hampesa ce
MPOyYBaT OYAKBAHUATA HA KJIMEHTHTE IO TAX, a
CJIeZl TOBa Ce IMpOuYBa OICHKATa HA KIUCHTUTE 32
BB3MPUETOTO KauecTBO. ba3zucHara mocraHoBKa B
OCHOBaTa Ha Mojeja €, 4e Ha KJIMEeHTCKaTa
YAOBJIETBOPEHOCT OT yciyrara T.€. Bb3[IPUEMaHETO
Ha Kad4ecTBOTO Ha ycliyrata OT CTpaHa Ha
KJIMEHTHUTE MOXE Ja ce Trieaa KaTo Ha
MOTBBPXKJECHUE UM HEMOTBBPXKJACHHE Ha
KJIMEHTCKUTE OYakBaHUS 3a ychyrarta. Upes
(dakTopeH aHaK3 Ha 22Te UHAMKATOPA, 3aJI0KEHHU B
unctpyMenta SERVQUAL, aBropute Ha mojmena
(Parasuraman et al., 1988) crturat no
3aKJIIOYEHUETO, Y€ KIMEHTUTE H3IMOoJ3BaT 5
M3MEpUTEJIs 3a OLIEHKA Ha KaueCTBOTO Ha yclyrara-
oce3zaeMocT (mMarepuaiHa MHPpacTPyKTypa,
MepcoHan) HaACKIHOCT, TapaHIHsi/yBEePEHOCT,
CBIIPHYACTHOCT, OT3UBYHBOCT:

oce3aeMOCT: MaTepualHaTa
uH(ppacTpykTypa, 00Opy/ABaHE, BHHIICH BHUJ Ha
[epCcoHaIa U KOMyHUKAllMOHHU MaTepUaIu;

Hanexanoct: CriocoOHOCT Aa ce u3BbpIIN
o0erranara yciryra HaJIe)k THO M TOYHO;

lapanius/yBepeHocT: 3HaHUS U YYTHBOCT
Ha CIY)XHUTEJIUTE M TAXHATA CHOCOOHOCT Ja
BIbXHATa JOBEPHE U YBEPEHOCT;

ConpuvactHocT: OcurypsiBaHe Ha Jito0e3HO
¥ BHUMATEJTHO OTHOIICHUE KbM KIIUEHTUTE;

OT3uBuuBOCT: [OTOBHOCT M *XKeJaHue Ja ce
MOMOTHE Ha KJIUEHTUTE M Ja CE OKaxe
neirecbobpa3zHa yciayra 4pes3 HHAUBHUAYAJIEH
MOJIXO/T;

HNuctpymenTsT SERVQUAL e Bepudunmpan u
TECTBaH 3a OLIEHKa Ha Ka4eCTBOTO HA ycCiyrara B
pa3IMYHU CEKTOpH: B IOTHIMTH cekTtopa (Babakus
& Boller, 1992), B pecTopaHThOpCKUs OU3HEC
(Bojanic & Rosen, 1994; Fu, Cho & Parks, 2000),
KaKTO M B Typuctuueckara uaayctpus (Riemer &
Reichel, 2000).

MonenbT 3a ynpaBlieHHE Ha KaueCTBOTO (BHIK
@Qur. 1) uagentuduuupa NpUYUHUTE 3a
pasMHHaBaHUATA MEXJY OYaKBaHHITA H
BB3MPUSATUATA Ha KJIMEeHTa (pa3MuHaBaHe 5).
PasmunaBane 5 e npoAyKrt Ha pasMuHaBanus 1, 2, 3
u 4. AKO Te3u 4eTHPHU pa3MHHABAHUSA, BCUYKU OT
KOUTO ca pasOJIOKEHU IOJ JIMHUATA, OTAEIAIIA
KJIMEHTa OT APYXECTBOTO, ObJAT MOKPUTH, TO U
pa3MuHaBaHe 5 me ObJge MOKPHUTO.
Pa3muHaBaHusTa Ca, KAKTO ClIe/BA:

e Pa3munaBane 1 e pa3MHUHABaHETO MEXKIY
TOBa, KOETO KJIHMEHTHT OYaKBa M TOBa, KOETO
MEHHUIXKMbHTA HAa KOMIAHUSITA MHUCIH, 4Ye
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KJIMEHTHT OYaKBa.

e Pa3MuHaBaHe 2 € pa3MUHABaHETO, KOETO
Bb3HUKBA, KOI'aTO YIPABJICHCKUST €KUIl HE ycIiee
Ja MpOEeKTUpa CTaHAAapTH 3a yciayrara,
YIOBJIETBOPSBALIM OYaKBAHUATA HA KIIMEHTA.

e Pa3muHaBaHe 3 ce OTUUTA, KOrarTo
CHUCTEMUTE 3a M3BBbPIIBAHE HA YCIYyIHUTE Ha
KOMITaHUATA - XOpa, TEXHOJIOTUU U NPOLECH - HE
ychesT Aa M3MBJIHAT yciayrarta cboOpa3HO
OIpeeIeHNUs CTaHJapT.

PazmMunaBane 4 e Hanuue, KOrarTo
KOMYHHMKALlUUTE Ha JPYKECTBOTO C KIMEHTHUTE
o0elasT HUBO Ha U3IIbJIHEHHUE Ha yCIIyraTa, KOeTo
XOpara, TEXHOJIOTUUTE U MPOLECHTE HE MOrar Ja
ocurypar. Ha ®urypa 2 e npeacrtaBeHO
CXBallaHETO Ha aBTOPUTE 3a BUJOBETE
pa3MUHaBaHUs MEX1y OYaKBaHOTO U BB3IPUETOTO
KaueCTBO OT CTpPaHa HAa KIIMEHTUTE.

ABTOpUTE Ha MoOJejla Ha pa3MUHAaBaHUITA
pa3zpaboTBar ¥ MOJIEJ 3a U3MEPBAHE U YIIpaBIICHUE,
KOMTO Ja JONbJBa KOHLENTYaJIHUS MOJEI.
MonensT 3a U3MepBaHe C€ OCHOBABA Ha BBIIPOCHUK
¢ 44 unaukaropa, M3MepBalllM OYaKBAHUATA Ha
KJIMEeHTUTEe U Bb3npuemaneto Ha RATER
npomennuBute (Parasuraman etal,1988).

®urypa 1. Mojaea Ha pa3MUHaBaHUATA
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WMaTtounuk: Parasuraman, Zeithaml et al, 1888

OTHOCHTEJIHATA 3HAYMUMOCT Ha Te3H
MPOMEHJIMBY CHIIIO CE U3MEPBA U TOBA ITO3BOJISIBA
Jla Cé W3YUCJIM 3HAYUMOCTTA HA BCHUYKH
pa3MHUHaBaHUS MEXIY OYakKBAaHOTO H
Bb3npueToTo kauectBo. Cunen ToBa
YIPABIECHCKUSIT €KUIl MOXKE HACOYM BHUMAHUETO
CH BBPXY CTPATETHH U TAKTUKHU 332 IOKPUBAHETO
Ha BaXXHUTE pa3muHaBaHus. [IpererieHara
Bepcus Ha nHCTpyMeHTa SERVQUAL e ciennara
(Cronin & Taylor, 1992):

k

SQi= ) Iij(Pij-Ejj)
J=1
Kspaero Iij e TernoTo Ha oTaeaHus aTpudyT ,,j”
CIIOpe. peCIOHIeHTA ,,i”

3naunmoctta Ha SERVQUAL ce cbcTOM B
TOBa, Y€ TOW mpejyiara Ha MEHHUIKBPUTE
CHCTEMATHYECH MOIXO0J KbM H3MEPBAHETO W
yIOPaBJIEHUETO HAa Ka4eCTBOTO Ha yciayrarta. Toun
HaOlsAra Ha 3HAYMMOCTTAa HAa BHUKBAHETO B
OYaKBAaHMSTA Ha KJIIMEHTUTE W Ha pa3paboTkaTa
Ha BBTPEIIHW MPONEAYyPH, CUHXPOHH3MPAIIU
MPOIECHUTE HA APYKECTBOTO KbM OUAKBAHUSTA HA
wimeHTuTe. MiMa Bce MO-sIBHU CBUAETEJICTBA, Y€
WHBECTUIIUUTE B MOAOOPEHMUSITA Ha KAaY€CTBOTO
Ha ycjyrata ce OTIUIamaT BbB ¢opMaTa Ha TO-
rojJsiMO yJIOBJETBOpPEHUE OT CTpaHa Ha
KJIIMEHTUTE U TIXHOTO 3aJbpKaHE BBIPEKH, Ue
MOI00HO HA NPYTUTE UHBECTULIMH TYK CHIIO UMa
MOMEHT, MPU KOWUTO BB3BPHIIAEMOCTTA
HaMaJisiBa U TOJI3UTE OT YAOBJETBOPEHHETO U
3abpXKaHETO HE Ca TOJKOBAa aTPaKTUBHHU
(Parasuraman et al,1988).

Mopnensr SERVQUAL e 6un mpegmer Ha
MHOTO KPUTHUKH, HO BCE OII[€ IITMPOKO CE U3MOJI3Ba
B CBOSITA ITbpPBOHAYaJIHA U TpepaboTenn Gopmu.
EnHa OT KpUTHKHTE €, Y€ KIIMEHTUTE Y€CTO HAMAT
SICHO (DOPMHpPAaHM OYAKBAHUS U CJICIOBATEITHO
NOAXOIBT HAa HEHNOTBBPXAEHHUE €
HeresnecboOpaseH. EnH OoT HegocTaThuuTe Ha
TO3W MHCTPYMEHT €, Y€ M3UCKBa CbOMpaHe Ha
OTPOMHO KOJIMYECTBO JaHHU, ThU KaTO
aTpubyTUTE B CKaJlaTa ca TBBPJE TOJsIM OpOii.
Hsxou oT Te3u KpUTHIOHU ca pa3paboTHIHn
aJTepHATUBEH MoOnmel, O0a3zupaH caMO Ha
BB3MPUITUATA 32 KAUECTBO HA yCIIyraTa, HapeueH
SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992).

“BU3HEC ITOCOKN”
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Mogeastr SERVPERF

Ennu oT Hall-rojieMuTe KPUTHUIU HaA
SERVQUAL ca wuscnegoBatenute Cronin u
Taylor (1992). Te ocmopBaT KOHIlENTyaJlHaTa
ocaoBa Ha SERVQUAL kato s cumTaTt 3a
IpOTUBOpEYaIla Ha YIOBJIETBOPEHOCTTAa OT
yciyrata. Ciope/ TSX BKIFOUBAHETO B MOJI€JIa Ha
KOMITOHEHTA ,,0YakBaHUs~ € N3JIMIITHO U BMECTO
TOBa € HEOOXOJAWMM CaMO KOMIOHEHTBT
,»BB3IIPUEMAaHE Ha U3IIBJIHCHUETO HA yciayrara’.
Te npennarat uncrpymenta SERVPERF xarto
OCBEH TeopeTWyHa OOOCHOBKA M apTyMEHTH, Te
OCHUTYpSIBAT M EMIUPHUYHO JOKA3aTEJIICTBO OT
HIKOJKO WHAycTpuu (OaHKH, CyXO YUCTEHE,
OBbp30 XpaHEeHE U AP.).

Kato Bapmant Ha SERVQUAL-ckanata u
ChABPXKAUKM CaMO KOMIIOHEHTa ,,Bb3MPUETO
kayectBo” SERVPERF cbabpxa camo 22
arpubyta. I[lo- BHCOKOTO BB3NPHUETO KAYECTBO
mpeJrnojiara 1 no- BUCOKO Ka4yeCTBO Ha ycJyrara.
Kakxto npu SERVQUAL ¢dopmymnara 3a
npeTerieHaTa BepCcus Ha KaueCTBOTO Ha yciIyraTta
npu SERVPERF e npennoxena or Cronin u
Taylor (1992):

k
SQi= ) Iij(Pij)
J=1

kwvaero lij e TernmoTo Ha OTHENHUSA ATPUOYT ,,j”
CIIOpeI pECIIOHIeHTA ,,i”

OT MeTOmoOJOrMYecka TjaegHa TOYKa
SERVPERF mnpencraBiasBaH mogobpeHue Ha
SERVQUAL. He camo, 4e ckajata € IO-
epukacHa 4ype3 HaMajsiBaHe Ha Opos Ha
WHIMKATOPUTE HAIIOJOBUHA, HO TS CE 0OKa3a U I0-
nobpa 3a O0sSICHEHNE Ha MO- TOJISIMAaTa BapUaIus
B OOIIIOTO KA4€CTBO HA YCIyraTta M3MEpeHo Ype3
U3I0JI3BaHe Ha ckaJja 3a 1 kimeHT. EMnupuyHuTe
U3CJIeABAaHUSA OICHSAIM BaJUJHOCTTA,
HaJCKJTHOCTTA U METOAOJOrMYHAaTa OCHOBA Ha
CKaJIUTE 3a OIlCHKA Ha Ka4eCTBOTO Ha YCJIYIHTE
couatr npeanumcTtBo Ha SERVPERF.
JAMarHOCTUYHKUTE BB3MOXHOCTH Ha JBETE CKAJIU
obaue Bce OIIe He Ca EMIIMPUYHO BepUULIMPAHH
C U3KJIFOUYEHUE Ha u3cjienBaneTo Ha Jain u Gupta
(Jain & Gupta, 2004). Ha ocHoBaTa Ha
EMIIMPUYHM JaHHU OT U3CJIeIBAHE C KIIMEHTH Ha
pecTopaHT 3a 0bp30 XpaHeHe B [lesixu ce cTura 10
uzona, ue SERVPERF ocurypsasa mno-
KOHBEPTeHTHO OOSICHEHWEe Ha KOHCTPYKTa 3a
Ka4yecTBO Ha yciyruTe. Bcuuko ToBa 0OO0sCHSBA

3HAYUTEJIHATA TOJKpEeNa, KOSTO IOJyuyd TO3H
WHCTPYMEHT mpe3 nocjienuute 20 roguHu, KaTto
Oeme TECTBAaH W BAJHUIW3UPAH B MHOXECTBO
U3CJICABAHUS HA PA3IMYHA cPepu Ha YCIyruTe
(Babakus & Boller, 1992; Bolton & Drew, 1991b;
Boulding et al, 1993; Churchill and Surprenant,
1982; Gotlieb, Grewal & Brown, 1994; Hartline &
Ferrell, 1996). U makap, ue SERVQUAL Bce ome
“Ma rojissMa NpeIHWHA MO OTHOIIEHUE Ha
n3nons3saneto cu crnpsimo SERVPERF, Bce
NOBeYEe M3CJIEHOBATEIM 3aloyYBaT Aa Mpujiarat
TO3U aHAJIUTUYEH MHCTPYMEHT. B cbiioTo Bpeme
TE€3W U3CJEeABAaHMUS COYAT, Y€ JUATHOCTUYHUTE
BBb3MOXHOCTU Ha TO3U MHCTPYMEHT ca
CPaBHHUTEJHO cJabu cOnpsMO Te3W Ha
SERVQUAL, xosTO € MHOTO IO- MpeIu3Ha Ipu
NIUAarHOCTUKA Ha Ka4YeCTBOTO 4Ype3 T.H.
»Pa3MUHABaHMS” MPHU OIEHKATAa HA Kauye€CTBOTO
Ha pa3jIMYHUTE ATPUOYTH CHPSMO BaXHOCTTA,
KOSITO UM C€ MPUIKCBA OT MOTPEOUTENIMTE Ha
ycayrata (Jain & Gupta, 2004). A Te3u
NUAarHOCTUYHU BBH3MOXKHOCTH Ca BaXHU 3a
npeAanpueMaHe Ha KOPEKTHBHU AEUCTBUS OT
CTpaHa Ha MEHUIXbpUTE Npu nedexTu B
Ka4eCcTBOTO.

Bb3HUKBA BBIIPOCHT 32 CPABHEHHE HA CKAJIUTE
B 3aBUCHUMOCT OT yI00CTBOTO MM IIPU ChOUpaHE
Ha paHHd. [lo mpuwHNOWI, KOraTo ce IUIaHWpa
W3CJIeqBaHe, BUHATY CE B3eMa MOJ BHUMAaHUE KaK
me ce oTpasu obema HA aHKETHATa KapTra U
CKaJINTE BbPXYy MpoIleca Ha chOupaHe HA JaHHU.
Ot Ta3u miegHa TOUYKa CKajiaTa, KOSITO U3MEpBa
ITUPEKTHO KAa4eCTBOTO Ha ycliyrata T.e
BB3MPUEMaHETO ¥ € MHOro mo- yaoOHa 3a
U3MOJI3BaHe, Thil KATO Mpolleca Ha CbOMpaHe Ha
uHpopmanus e mo- obuexkueH. Jlokato
SERVQUAL, kakTo 1 BapyaHTHUTE C MPETErJICHN
ckanmum Ha aBata mHCTpyMeHTa (SERVQUAL un
SERVPERF) wusuckBaT maHHH 3a, KaKTO 3a
BB3NMPUEMAHETO HAa KauyeCTBOTO, Taka M 3a
OYaKBaHUSATA M/UJIU ONEHEHAaTa OT
noTpeOuTEeTNTEe BAXHOCT, TO CKajaTa, KOSITO
M3KUCKBA CaMO OIEHKH Ha BB3MPUETOTO KAYECTBO
€CTEeCTBEHO € IO-JIECHO MPUJIoXuma. bposTt Ha
aTpubOyTuTe, 3a KOUTO € HeoOXxommma
napopmanus npu SERVPERF e 22, npu
SERVQUAL wu npu BapuanTa My C IpeTerjieHa
BAXHOCT Ha aTpuOyTUTE U BB3NPUETOTO WM
KauecTBo, Te ca 44 m 66, KOeTO YCJIOXHSBA
n3cinenBaneto B cpaBHeHne ¢bc SERVPERE B
CBIIIOTO BpemMe TpsbBa na ce OTOeJiexu, ue
NpEeTEerJIeHUTEe BEPCHUM HA JIBETE CKalu
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OCUTYpsIBAT MHOTO TO- IIeHHa WH(POpPMAIUs OT
HenpererieHata. Ypes BbBexkIaHEe HA OLICHEHATa
BA)XHOCT HA pa3JIMYHUTE aTpUOy  THU B aHAJIM3a
Ce MOBUIIAaBa IMOJE3HOCTTA HA MPETEINICHUTE
CKaJii, 3al10TO T€ MOANOMAraT YIpPaBJIEHCKUTE
pelmeHnsT OTHOCHO BB3MOXHOCTHUTE 3a
noao0peHne Ha KaYeCTBOTO HA YCITYTUTE.

Mogeante LODGSERYV u DINESERV

IIpe3 1990 ronuna Knuston, Wullaert, Patton
u Yohoyama paspab6orBat LODGSERYV, 3a na
nonob6pst 6aszucuus unctpymMeHT SERVQUAL 3a
HYXJUTE Ha cpeacTBaTa 3a moacyion Knurstons,
Waullaert, Patton & Yohoyama, 1990). Cnopen
TSAX OT 5T€ OCHOBHU KOMIIOHEHTa Ha Ka4e€CTBOTO
Ha YCJIYTUTE B XOTEJI, Hali-Ba’k€H € KOMIOHEHTHT
,HaAaOTeXOJTHOCT”, cJIeaBaH OT
,TapaHIusi/yBepeHocT”, ,,OT3UBUYBOCT”,
»,MaTEpUaAJHU XapaKTEepUCTUKH/cpena” u
,»ChIpudacTHOCT”. Ilo- KbCHO ChIIUTE aBTOPHU
nmoJutaraT Ha aHaJIM3 M caMaTa CTAaTUCTHYECKa
METOJIOJIOTHSI, CPaBHSIBAMKM W3MOJ3BAHETO Ha
koHpupmatuBHus (paktopen anamu3 (CFA)
cpemy cTaHmapTHUsS (AaKTOPHUS aHAIU3 TPU
TecTBaHeTO Ha wmHuekca. Ilpes 1992 roawHa
Steven, Knurtsons, Patton u Thomson usciensart
NOTPEOUTEJICKUTE OYaKBAHUS 32 KAYECTBOTO Ha
ycjyrata B HUCKOIIEHOBHM, CPEIHOIEHOBU U
JIyKCO3HU X0TeNu. I B TpuTe KaTeropuu XOTean
nOTpeOUTENINTE MOAPEKAAT STE KOMIIOHEHTA IO
Ba)XXHOCT NO chius HauuH. [lo- KBCHO
UHCTPYMEHTHT € MpPEBEIeH U € HalmpaBeHO
NUWJIOTHO TECTBAHE B OLIE 5 pa3jIM4yHU IbPXKABHU.
HuCcTpyMeHTBT paboTu mobpe B 5Te pas3iuvyHu
naszapa ¥ 3ala3Ba BUCOKa CTEIEH Ha BAJIUIHOCT U
npu Ste nmuiaotHu TecTta. IIpe3 1995 rommna
Steven, Knurtsons u Patton paspaborsar
DINESERV cnen amantupane Ha SERVQUAL
KbM PECTOPAHTHOPCTBOTO H3MOJ3BAWKKU OMHUTA
cu ot paspaborBaneto Ha LODGSERV. Steven,
Knutsons and Patton (1995) mpepnarat To3m
WHCTPYMEHT 3a OIlIEHKa Ha MOTPEOUTEICKOTO
BB3MPUEMAaHE HAa KauyeCTBOTO Ha ycjyrara B
pectopanTropcTBoTO. DINESERV Ha mpakTuka
€ MHCTPYMEHT IOJIYUYEH OT aJanTUpPaHe U IIeJIEBO
NPOMEHSIHE 3a MO- NPEIU3HO HM3MEPBAaHE OT
crpana Ha SERVQUAL. DINESERV e Bun
JlukbpTOBa ckana chabpixkaiia 29 TBbPICHUS B
KOMOWHAIUS ChC 7-CTENEHHA paHToBa ckaja. Ts
e Owyia WM3moJi3BaHA, 3a J1a C€ NpOBEIaT
NEpPUOJUYHM MPOYYBAHMSL 32 ONpENEIsIHE Ha

IPOMEHNUTE BB BH3IMPUEMAHETO KATO PE3yJITaT
OT NMPOMEHUTE B HOPMATHUBHUTE OYAKBAHUSA H
ChbOTBETHO B KQUECTBOTO Ha IOCTABsSIHATA YCJIyra.
DINESERV e wu3nmon3BaH MHOTOKpaTHO 3a
U3MepBaHEe Ka4Ye€CTBOTO Ha yCJIYyruTe B
pPECTOPAHTHOPCKHUSI OM3HEC, KAaKTO B JIYKCO3HHU
pectopantu (mak Tam,1995), Taka u B mO-
HUCKOKaTErOpUHM 3aBefieHus 3a XpaHneHne (Kim,
McCahon & Miller, 2000) HO 1 B pecTOpaHTH 3a
0bp30 xpaneHe (Steven, Knurtsons & Patton,
1995; Huang, 2000) xaTo TOBa cTaBa OCHOBaHHE
DINESERV nga ce Bbp3npuema OT
U3CJIEIOBATEINTE KATO BaJUIECH U HaOeXIeH
M3CJIEJOBATEJICKU MOJEJ 3a M3MEepBaHE
KadyecTOBOTO Ha yclhyrarTa B
PECTOPAaHTHOPCTOBOTO.

Kato LODGSERYV, DINESERV mnoxa3sBa
BUCOKa cTeneH Ha HanmexaHocT. [Ipe3 1999
roguaa Wu, Goh, Lin u Chen mpoBexnaart
u3cieABaHe 3a W3MEpPBaHE Ka4YeCTBOTO Ha
YCIYyTUTE B KUTAWCKUA PECTOPAHT ChC CPEIHH
nenn upes usnonsBane Ha DINESERV. [Ipyru 3
aBTopa Kim, McCahon u Miller (1999)
MPOBEXIAT W3CJIEBaHE 33 BAIMAU3UPAHE HA STE
komnoHenTa Ha DINESERV B kopelicku
PECTOpPAHT U 332 U3MEPBAHE aH PA3TUKUTE MEXTY
O0YaKBaHOTO U BB3IPETOTO KAYECTBO HA YCIIYTUTE
Ha pECTOpPAHTA.

Kaxkto ce Bmwxna ot tabiaunata SERVQUAL u
DINESERYV ca MHOro nmoaxoasinu kaTo 0a3a 3a
pa3paborBaHe Ha mporpamu 3a ToTaaHO
yIpaBjieHUEe Ha KAYECTBOTO, KAKTO U 3a pa3IudHU
BUJAOBE NMpOrpaMu 3a NMOBHIIaBaHE Ha
KJIMEHTCKaTa YIOBJIETBOPEHOCT OT Kauye€CTBOTO
Ha YCJIYTHTE B TypuU3Ma, XOTEJIMEPCTBOTO M
pectopanTbropcTBOTO. SERVPERF nnk e
WHCTPYMEHT, KOUTO € MO-JIECHO MPHIOXUM,
3aII0TO € C MO- MaJ'bK HA0Op OT MHIUKATOPH,
KOETO JaBa BB3MOXHOCT 3a MO- JIECHO
Mpujarale, HO Hapea ¢ TOBAa TOW € MPHUJIOXKHUM 1
KOTaTo IeJiTa € Ja C€ MPOy4Yd KJIMEHTCKaTa
yIOBJETBOPEHOCT OT OOIIOTO KayeCcTBO Ha
yciayrara.

“BU3HEC ITOCOKN”
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Taoauna 1. U3sMepuTeTHU HHCTPYMEHTH, HHANKATOPH U 00JIaCTH HA MPUJIOKEHUE

34 HYKIUTEC HA MCHUTI)KMBHTA

H3mepumenen
UHCMPYMEHM

Hnouxamopu /komnonenmu u ckanu

Obnacmu Ha npunodiceHue

SERVQUAL

44 wuHmUKaTopa 0OIIO: 22
MHAMKATOpa, 3a KOUTO Hal-Hampen
ce M3CcienBaT OuYaKBaHUATa Ha
KIIMEHTUTE, a IIOCIE C€ H3CIIEe[BA U
BB3IPUETOTO KAayecTBO Ha yciyrara
Ccb0oOpa3HO ChIIUTE 22 MHIUKATOpaA-
B KOMOMHalus CbC 7-CTEIEHHA
JIuxbpT crana

PazpaborOBane Ha mporpamu 3a
TQM u KpaTKOCpOYHM IPOrpamu 3a
MOBUIIIABAaHE  Ha  KIUEHTCKaTa
YIIOBJIETBOPEHOCT

SERVPERF

29 uHAMKaTOpa B KOMOMHAIMs
cbC 7-cTeneHHa paHroa/ JIMKBPT

Ilogxomamia 3a wu3ciaenBaHe Ha
o0IIOTO KadyecTBO Ha YCIYyTUTE Ha

“BU3HEC ITOCOKN”

CKalia

¢bupmara;

[Mogxonmsma wu B ciy4awmre,
Koratro TpsbBa Ja ce HalpaBu
CPaBHHMTEIIHO  W3ClIeIBaHE  Ha
KayecTBOTO  Ha  YCIYI'HTe B
pa3IUYHU UHAYCTPUH;

LODGSERV.

CKalia

29 wHAMKaTOpa B KOMOWHAIWS
cbC 7-cteneHHa paHroBa/ JIMKBPT

[Momxomsmy 3a pa3zpaboTBaHe Ha
mporpaMyd  3a MmojaoOpsBaHe Ha
KauyeCTBOTO Ha  YCIyTHTe B
XOTEJINEPCTBOTO

DINESERV

CKaJia

29 uHmuMKaTOopa B KOMOHWHAIUSA
cbc 7-creneHHa paHroBa/ JIMKBPT

PazpaborOBane Ha mporpamu 3a
TQM B pecTOpaHTBOPCTBOTO

IIpunoxun acnektu Ha SERVQUAL B
HMHYCTPUATA 32 TOCTONPHEMCTBO

Ilo ce otHacsa A0 HPUIOKUMOCTTa Ha
SERVQUAL B MapkeuTHTOBaTa u
yIopaBlieHCKaTa NpakTUKa Ha (GUPMUTE B
UHIYCTPHUSATA 32 TOCTONPUEMCTBO, TO TS €
roJjisiMa, 3ali0TO 3HAHUATA 32 4T€ pa3MHUHABAHUS
B KauecTBOTO Ha yciyraTta (Bux ®dur.2) morart na
MOCJyXaT 3a MPOrpaMU U CTPATETUH Upe3
CJICIHUTE JEUHOCTH:

IlIo omHowenue una pasmunasaue I:
pasmunagarne mexcoy o04aKke8aHuama Ha
KAueHmume u 8s3NpuUeMaHemo um om cmpaHa
Ha MEHUONCMBHMA HA KOMNAHUAMA

- TMNpOBEXJaHE€ HAa MAPKETUHTOBO
NpOyYBAaHE HAa OYAKBAHUSATA 32 KAYE€CTBOTO Ha
yciayrata oT CTpaHa Ha KJIMEHTHUTE;

- o0o6maBaHe Ha mHPOpMamUITa OT
MPEKUs KOHTAKT Ha YOBEIIKHS pecypc paboTel B
NpPSIK KOHTAKT C KJIUEHTUTE;

- W3BJIMYaHe Ha MH(QOpPMAIUS OT OT3UBHUTE U
MPEIJIOKEHUATA Ha KJIMEHTUTE B COLMAJIHUTE
MpPEXH;

- BKJIIOYBaHE Ha JaHHM 3a OYaKBaHHUATA B
perucTpuTe 3a KJIUEHTHUTE, 3 ajga Obaar
o0CNyXBaHMU C MO- TOJiIMa CTEHEeH Ha
WHIUBUAYyaIU3MpaHE HA yCIIyraTa.

IIo omHoweHue Ha pa3muHasaHe 2.
pa3MHUHABAaHETO, KOETO BB3HUKBA KOraTo
MEHUIXKMBHTBHT Ha (upmara He yclee aa
pa3paboTH ¥ MPUJIOKU CTAHAAPTH 3a yCiIyrara,
YAOBJIETBOPSBAIM OYaKBAHUSATA HA KJIUEHTUTE:

- pa3paboOTBaHE Ha IIEJIH MO KAYECTBOTO
Ha ycJiyrara.
- OIl€EHKA Ha MOCTHUXHUMOCTTA Ha
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OYaKBaHMSITA HA KIIMEHTUTE

- pa3paboTBaHE Ha CTaHJAPTH 32 yclIyrata
B Hali- KPaTKU CPOKOBE

- ONHCAaHUE U JNOKYMEHTHUpaAHE Ha
CTaHJapTUTE

- QOEWHOCTHU IO MOJy4YaBaHE Ha
uHpopMaIus OT BBHIIHU H3TOYHUIH, KOTATO
JINTICBA ChOTBETHATA KOMIETEHIUS

- aBTOMATHU3UpPAHE HA MPOLECUTE, KOTATO €
Bb3MOJKHO U KEJIATETHO

Ilo omunowenue Ha pa3muunagaue 3.
pa3MHHaBaHETO MEXJYy CTaHIapTUTE 3a
Ka4yeCTBOTO Ha ycjyrata 4 JOE€UCTBUTEJHO
JIOCTaBEHOTO Ka4y€CTBO:

- HWHBECTULUMMU B YOBEIIKUS pecypc:
oOyueHue, kBaTu(puKamus 1 NpeKBaTUPUKAIUS 1
10 BB3MOJKHOCT 33 bpKaHE

- MHBECTULUHU B HOBU TEXHOJIOTUH

- MpenpoeKkTUpaHe Ha pabOTHUTE MPOIIECH

- H3TOTBSHE HAa MOAPOOHU W SICHH
IJIBXHOCTHU XapaKTePUCTUKUA C H3MEPUMHU
MOKa3aTeJn 33 Pe3yJITATHOCT

- BB3HArpaxiaaBaHe MPHU OTIMYHO OKa3aHU
yCIIyTH.

Ilo omuoweHnue Ha pa3munagane 4:
Pa3zmpasmuHaBaHeTO BB3HUKBA KOrato (pupmarta
oberae yciyra, KOsITO He MOXe Ja U3ITbJIHU:

- HacppuaBaHe Ha KJHUEHTHUTE Aa
OXapakTepu3upaT ONUTA CU MO OTHOIICHUE Ha
yciayrata

- OOyuaBaHe Ha CIIy)XUTEJIUTE Ja HE TaBaT
npeKoOMepHU Obemanus

- HaxkasBane ¢ miobu CiIy)XUTEJIHUTE, KOUTO
JlaBaT MPEKOMEPHU OOEIIaHUS

- IlpoBexngaHe Ha pPEeKJIaMHO-
uHGOpMAaNMOHHA KaMIaHUS B COIUAJHUTE
MPEXHU U APYTU METUH C pEATUCTUYHU OOeIaHus

HN3Boa u 3akiIr0ueHue

Bbnpeku nmpoabikaBamuTe JUCKYCUU
oTHocHOo ToBa, nanu SERVQUAL wunn
SERVPERF e no- moaxoasimusaT HHCTPYMEHT 3a
U3MEpBaHEe Ha KavyeCTBOTO Ha YCJIYTruUTe B
WHIYCTPUATA 32 TOCTONPUEMCTBO, OE3CIIOPHO U
JIBaTa MHCTPYMEHTA Ca M3KJIIOUUATEITHO MOJIE3HH
3a OomepanuoOHAJIM3ANMs HAa YCIYTHUTE B Tas3W
WHIYCTPUS W 332 U3MEpPBAaHE HA BB3IMPHUETOTO
kauectBo. Ormie moBeye, 4e BTOPUAT MOJEN €
MHOTO ynoOeH W 3a W3CleaBaHus Ha oOlmara
yIIOBJIETBOPEHOCT OT KAaY€CTBOTO HA YCIYTUTE U
32 CpaBHEHUS MEXIYy JBE Pa3IUYHU WHIAYCTPHUH
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3a yCJIyTH.

KakxTo crtrama ssicHO mo- rope, aBaTa
HMHCTPYMEHTA IMO-TOpPE€ Ca MO- CHUJIHU 1O
OTHOLIEHUWE HAa NUATHOCTUUYHUTE CHU
Bb3MOxHOCTH OT LODGSERV 1 DINESERYV, HO
IbK MOCJEIHUTE ABa MOJEJIa ca MO- MPUTOIHU
KbM cHenuPHKaAnUsiTa Ha yCJIYIrHTE B
XOTEJIMEPCTBOTO U PECTOPAHTHOPCTBOTO. KaTo
ce MMa NMpeaBuUJ, Y€ Ka4YeCTBOTO Ha
o0CnyXBaHETO B MHAYCTpHUATA 3a
rOCTONPUEMCTBO B bbiarapus He € Ha
JIOCTaThYHO BHUCOKO pPABHUIINE W TOBa BJIUSE
OTPHUIIATEJIHO BBPXYy OOIIOTO KauyecTBO Ha
TYPUCTHYECKUS TMPOAYKT, OBJITapCKHUTE
XOTeJIMepu M PECTOPaHTHOPU TpsbOBa da
M3M0JI3BaT MHOTO IIO- Y€CTO T€3U MHCTPYMEHTH
3a HM3cJeABaHe Ha KJIMEHTCKaTa OlleHKa Ha
Ka4eCTBOTO Ha YCJIyTUTE, HA OCHOBATa HAa KOSTO
Jla TOI00psIBaT CBOMTE MPOrpaMH 3a YIIPABJICHHE
Ha KAYeCTBOTO U 3a IIOBHUIIIABAHE HA KJIMEHTCKATA
YIOBJIETBOPEHOCT.
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