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За разлика от ерата на индустриалната 
революция, която се базираше на количеството, 
в постиндустиалното общество и икономиката 
на знанието, в която жевеем и работим днес, 
фокусът е върху качеството. Пазарът на 
продавачите отдавна изчезна, днес господар е 
купувачът и затова той диктува правилата на 
играта. А купувачи и потребители в развитите 
пазари стават все по- взискателни и капризни по 
отношение на качеството. В същото време 
високото качество на услугите издига на по-
високо ниво лоялността на клиентите към 
предприятието. Важността на качеството се 
потвърждава и от обстоятелството,  че 
съществува обособена област на научното 
познание- квалитологията, а една нейна 
подобласт- квалиметрията, която се занимава с 
проблемите на измерванията и надеждността на 
индикаторите и скалите, става все по- актуална и 
предмет на все по- голям брой научни 
изследвания и публикации. Макар, че в 
настоящата статия ще се говори за качество на 
услугите в индустрията за гостоприемство, не 
може да не обърнем внимание на факта, че дори 

в сферата на материалните продукти качеството 
е трудно да бъде дефинирано. Причината за това 
е, че качеството на материалния продукт се 
определя от производителя по един начин, който 
може да бъде много различен от начина, по 
който същият продукт се  възпрема от 
потребителя. В същото време производителят 
трябва да се съобразява не само с изизкванията 
на потребителите, но и с нормативната база 
(закони, стандарти и др.), като в същото време 
т р я б ва  д а  о с и г у р и  р е а л и з и р а н е то  н а 
проектираното качество. Според Балева 
различните позиции на производителите и 
потребителите усложняват дефинирането на 
качеството и може да се каже, че обективното и 
субективно качество са две страни на монетата, 
като на всяка страна са изписани различни неща, 
но все пак монетата е една (Baleva, 2013).  

Дефинирането и измерването на качеството 
на услугите е още по- трудна задача, защото 
основната характеристика на услугите е 
неосезаемост и тази характеристика се 
възприема и оценя от потребителите много 
субективно. Проблемът става още по-значим, 
защото някои услуги са част от трето и четвърто 
ниво в структурата на материалните продукти. 
Според П.Дойл „самите потребители не могат 
да дадат ясно определение за качеството в 
сектора на услугите, а изследователите да 
намерят неговото количествено изражение” 
(Doyl, 2003) т.е. да се разработи надеждна 
метрика. В известен смисъл и П. Дръкър (1991) 
твърди същото в своето определение. Според 
него качеството на услугата е „това, за което при 
изпълнение на услугата е готов да плати 
клиентът” т.е. той е готов да заплати нещо 
според своите предварителни очаквания. 
Н еразделн о стт а  н а  п рои зводството  и 
потреблението на продукта, както и високото 
ниво на непредсказуемост на поведението на 
клиентите създават сериозни трудности при 
оценката на качеството на туристическия 
продукт преди, а често и по време на 
обслужването на клиента (Ribov, M., 2003).  И 
въпреки, че решаването на тези задачи изглежда 
мисия  невъзможна ,  фактът,  че  много 
изследователи и автори работят по темата дава 
надежда, че един ден ще се разработят 
до статъчно надеждни инструменти за 
измерване на възприетото от потребителите 
качество. 

Целта на настоящата статия е да се разгледат 
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концептуалните основи на качеството на 
у с л у г и т е ,  м о д е л и т е  S E RV Q U A L  и 
Скандинавския модел,   както и някои 
разновидности на първия модел, а именно 
SERVPERF и инструментите за измерване на 
качеството в индустрията за гостоприемство-  
LODGSERV и DINESERV и да се направи 
сравнение между предимствата и недостатъците 
при използването им . За тази цел е разгледана 
преобладаващата част от наличната литература 
без гаранции за изчерпателност, но с голяма 
вероятност за това. Статията завършва с изводи 
з а  п р и л ож и м о с т т а  и  п ол з ат а  от  т е з и 
и н с т рум е н т и  и  з а  бъ д е щ и  з а д ач и  н а 
изследванията в тази област. 

Качество на услугата: концептуализация и 
операционализация на понятието 

 Понятието „качество” по принцип е 
дискусионно понятие, дори за материалните 
стоки, а за услугите дебатът е дългогодишен 
поради продуктовата им специфика. На 
практика, две са основните схващания, които 
влияят върху начина, по който се управлява 
качеството на услугата: 

● ê à ÷ å ñ ò â î ò î  å  ñ ï à ç â à í å  í à 
ñïåöèôèêàöèÿòà: това е сходно с представата 
за качество на Crosby, според който качеството е 
„съответствие на изискванията” (1995). В среда 
на услуги, спазването на спецификацията може 
да означава:

- изготвяне на фактури без грешки
- доставка навреме и в пълен обем, както е 

обещано на клиентите
- начален отговор на оплаквания на 

клиентите в рамките на 24 часа
● êà÷åñòâîòî å öåëåñúîáðàçíîñò : 

Джоузеф М. Джуран изразява тази гледна точка, 
че качеството означава изпълнение на 
изискванията на клиентите и според него 
„качеството е пригодност за някаква цел или 
употреба” (Juran, 1986). Клиентът е този, който 
решава дали качеството е добро. Ако даден 
човек е ловец или фермер, Land Rover е 
автомобилът с добро качество. Ако става въпрос 
за жена, ползваща колата за придвижване до 
офиса в градския център, тогава Toyota Auris е 
доброто качество, а ако човекът е любител на 
високите скорости, тогава Ferari e с подходящо 
качество. В сектора услуги, целесъобразността 
може да означава: 

- разработване на специфична услуга 
подходяща за важна пазарна ниша

- назначаване на персонал за връзки с 
клиентите, който е много отзивчив и любезен

- даване на възможност на клиента да 
избере предпочитания канал за комуникация: 
телефон, електронна или обикновена поща и др. 

 Тези виждания за качеството могат 
безпроблемно да се съчетават. Спецификацията 
за производителността на услугата може да се 
основава на очакванията на клиента. Процесът 
за документацията по качеството ISO 9001 
подтиква фирмите да формулират на хартия как 
планират да постигнат подходящи резултати за 
услугите, задоволяващи конкретни стандарти. 
Ако клиентите определят стандартите, между 
тези два подхода няма никакъв конфликт.  В този 
смисъл е прав Арбайт, според който трябва да се 
има предвид, че „потребителите възприемат 
качеството като нещо цялостно, те не го 
разчленяват на части; компанните трябва да 
предлагат качество  в целия комплекс от 
отношения в обществото” (Baleva, 2013).  Както 
е известно, едни от основните характеристики 
на услугите са неосезаемост, неделимост на 
процесите на производство и потребление на 
услугата и хетерогенност. По тази причина е 
обяснимо, че те се нуждаят от по- различна 
концептуална рамка за обяснение и измерване. 
Противоположно на материалните стоки, чиято 
същност са осезаемите компоненти, при 
услугите същността им се крие в компонента 
„преживяване” и в това, че клиентът в повечето 
случаи е неделима част от процеса на 
производство/доставка на услугата. Гаранциите 
от страна на фирмата за високо и стабилно 
качество на туристическите услуги оказват 
влияние, както върху привличането на клиенти, 
така и върху тяхното отдръпване от покупката на 
продукта (Ribov, M., 2003). Има различни 
схващания за качеството на услугата, но две 
теории  доминират в управленската практика, 
когато компаниите се стараят да бъдат в по-
голяма степен ориентирани към услугите: 
моделът за разминаванията SERVQUAL и 
Скандинавският модел. 

 Скандинавският модел, произхождащ от 
Кристиан Гронроос и разработен от други, 
възприема непотвърждаване на подхода на 
очакванията (Gronroos, 1984). Той счита, че 
клиентите имат определени очаквания за 
изпълнението на услугата, с които те сравняват 
своя действителен опит с нея. Ако очакванията 
с а  з а д о в о л е н и ,  т о в а  п р е д с т а в л я в а 
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потвърждаване; ако те са надхвърлени, това е 
позитивно непотвърждаване; ако те са 
н е з а д о в о л е н и ,  т о в а  е  н е г а т и в н о 
непотвърждаване. В първите два случая 
качеството на услугата се разглежда като добро 
или неочаквано добро; в последния, лошо. 
Гронроос различава два набора характеристики, 
о ц е н я н и  от  к л и е н т и т е :  т ех н и ч е с к и  и 
функционални. Техническото качество на 
услугата поставя ударението върху това какво 
клиентите получават от процеса на оказване на 
услугата като краен резултат, а функционалното 
качество на услугата е фокусирано върху това 
как е изпълнена услугата. Въпросите за 
техническото качество на услугата са: Беше ли 
отстранена повредата на колата ми качествено? 
Беше ли инсталирана правилно новата пералня? 
Въпросите на функционалното качество на 
услугата са: Беше ли любезен персоналът в 
автомобилния сервиз на колата? Беше ли 
майсторът внимателен и отзивчив? Гронроос 
предполага, че функционалното качество е по-
важно от техническото качество при повечето 
продуктови пазари,  което е причината 
т е х н и ч е с к а т а  ко м п е т е н ц и я  д а  б ъ д е 
ква лификация  на  ниво  по стъпване  за 
провайдерите на услуги при тези пазари.  
Значимостта на този модел е, че той акцентира 
върху разбирането на очакванията на клиента и 
разработката на система за извършване на 
у с л у г и ,  к о я т о  о б с л у ж в а  д о б р е 
удовлетворяването на  очакванията на 
клиентите и в двете области: техническо и 
функционално качество. 

 
  Ìîäåëúò SERVQUAL íà Ïàðàñóðàìàí, 

Çàéòõàìë è Áåðè
 
 Моделът SERVQUAL е разработен от 

гледна точка на маркетинговите потребности на 
ф и р м и т е  и  п о - т о ч н о  ко н ц е п ц и я т а  и 
спецификаципта на услугата от Parasuraman, 
Zeithaml и Berry (Parasuraman, Zeithaml & Berry , 
1988), на който се гледа като на надежден и 
сигурен начин да се идентифицират разликите 
между възприетото качество на услугата и 
потребителските очаквания за нея.  Той е 
б а з и с е н  и н с т рум е н т  з а  и зм е р ва н е  н а 
възприетото качество на услугата. Подобно на 
Скандинавския модел, SERVQUAL е базиран на 
подхода за непотвърждаване на очакванията. 
Инструментът съдържа 22 индикатора 

характеризиращи услугата, но най-напред се 
проучват очакванията на клиентите по тях, а 
след това се прочва оценката на клиентите за 
възприетото качество. Базисната постановка в 
основата на модела е, че на клиентската 
удовлетвореност от услугата т.е. възприемането 
на качеството на услугата от страна на 
к л и е н т и т е  м оже  д а  с е  гл ед а  като  н а 
потвърждение или непотвърждение на 
клиентските очаквания за услугата. Чрез 
факторен анализ на 22те индикатора, заложени в 
инструмента SERVQUAL, авторите на модела 
( P a r a s u r a m a n  e t  a l . ,  1 9 8 8 )  с т и г ат  д о 
заключението, че клиентите използват 5 
измерителя за оценка на качеството на услугата- 
осезаемост (материална инфраструктура, 
персонал) надеждност, гаранция/увереност, 
съпричастност, отзивчивост: 

· о с е з а е м о с т :  м а т е р и а л н а т а 
инфраструктура, оборудване, външен вид на 
персонала и комуникационни материали;

· Надеждност: Способност да се извърши 
обещаната услуга надеждно и точно;

· Гаранция/увереност: Знания и учтивост 
на служителите и тяхната способност да 
вдъхната доверие и увереност;

· Съпричастност: Осигуряване на любезно 
и внимателно отношение към клиентите; 

· Отзивчивост: Готовност и желание да се 
помогне  на  клиентите  и  да  с е  окаже 
целесъобразна услуга чрез индивидуален 
подход;

Инструментът SERVQUAL е верифициран и 
тестван за оценка на качеството на услугата в 
различни сектори: в ютилити сектора (Babakus 
& Boller, 1992), в ресторантъорския бизнес 
(Bojanic & Rosen, 1994; Fu, Cho & Parks, 2000), 
както и в туристическата индустрия (Riemer & 
Reichel, 2000). 

Моделът за управление на качеството (виж 
Ф и г.  1 )  и д е н т и ф и ц и р а  п р и ч и н и т е  з а 
разминаванията  между очакванията  и 
възприятията на клиента (разминаване 5). 
Разминаване 5 е продукт на разминавания 1, 2, 3 
и 4. Ако тези четири разминавания, всички от 
които са разположени под линията, отделяща 
клиента от дружеството, бъдат покрити, то и 
р а з м и н а в а н е  5  щ е  б ъ д е  п о к р и т о . 
Разминаванията са, както следва:

● Разминаване 1 е разминаването между 
това, което клиентът очаква и това, което 
мениджмънта на компанията мисли, че 

5
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клиентът очаква.
● Разминаване 2 е разминаването, което 

възниква, когато управленският екип  не успее 
д а  п р о е кт и р а  с т а н д а рт и  з а  у с л у г ат а , 
удовлетворяващи очакванията на клиента.

● Разминаване 3  се  отчита,  когато 
системите за извършване на услугите на 
компанията - хора, технологии и процеси - не 
успеят да изпълнят услугата съобразно 
определения стандарт.

Р а з м и н а в а н е  4  е  н а л и ц е ,  к о г а т о 
комуникациите на дружеството с клиентите 
обещаят ниво на изпълнение на услугата, което 
хората, технологиите и процесите не могат да 
о сигурят.  На Фигура 2  е  представено 
сх ва щ а н е то  н а  а вто р и т е  з а  в и д о в е т е 
разминавания между очакваното и възприетото 
качество от страна на клиентите. 

Авторите на модела на разминаванията 
разработват и модел за измерване и управление, 
който да допълва концептуалния модел. 
Моделът за измерване се основава на въпросник 
с 44 индикатора, измерващи очакванията на 
клиентите и възприемането на RATER 
променливите (Parasuraman et al,1988).

Ôèãóðà 1. Ìîäåë íà ðàçìèíàâàíèÿòà 
SERVQUAL

 Îòíîñèòåëíàòà çíà÷èìîñò íà òåçè 
ïðîìåíëèâè ñúùî ñå èçìåðâà è òîâà ïîçâîëÿâà 
äà ñå èç÷èñëè çíà÷èìîñòòà íà âñè÷êè 
ð à ç ì è í à â à í è ÿ  ì å æ ä ó  î ÷ à ê â à í î ò î  è 
â ú ç ï ð è å ò î ò î  ê à ÷ å ñ ò â î .  Ñ ë å ä  ò î â à 
óïðàâëåíñêèÿò åêèï ìîæå íàñî÷è âíèìàíèåòî 
ñè âúðõó ñòðàòåãèè è òàêòèêè çà ïîêðèâàíåòî 
íà âàæíèòå ðàçìèíàâàíèÿ. Ïðåòåãëåíàòà 
âåðñèÿ íà èíñòðóìåíòà SERVQUAL å ñëåäíàòà 
(Cronin & Taylor, 1992): 

                   k
         SQi =  ∑   Iij (Pij - Eij)
                   J=1
Êúäåòî Iij å òåãëîòî íà îòäåëíèÿ àòðèáóò �j� 

ñïoðåä ðåñïîíäåíòà �i�

Çíà÷èìîñòòà íà SERVQUAL ñå ñúñòîè â 
òîâà, ÷å òîé ïðåäëàãà íà ìåíèäæúðèòå 
ñèñòåìàòè÷åí ïîäõîä êúì èçìåðâàíåòî è 
óïðàâëåíèåòî íà êà÷åñòâîòî íà óñëóãàòà. Òîé 
íàáëÿãà íà çíà÷èìîñòòà íà âíèêâàíåòî â 
î÷àêâàíèÿòà íà êëèåíòèòå è íà ðàçðàáîòêàòà 
íà âúòðåøíè ïðîöåäóðè, ñèíõðîíèçèðàùè 
ïðîöåñèòå íà äðóæåñòâîòî êúì î÷àêâàíèÿòà íà 
êëèåíòèòå. Èìà âñå ïî-ÿâíè ñâèäåòåëñòâà, ÷å 
èíâåñòèöèèòå â ïîäîáðåíèÿòà íà êà÷åñòâîòî 
íà óñëóãàòà ñå îòïëàùàò âúâ ôîðìàòà íà ïî-
ãîëÿìî óäîâëåòâîðåíèå îò ñòðàíà íà 
êëèåíòèòå è òÿõíîòî çàäúðæàíå âúïðåêè, ÷å 
ïîäîáíî íà äðóãèòå èíâåñòèöèè òóê ñúùî èìà 
ìîìåíò,  ïðè êîéòî âúçâðúùàåìîñòòà 
íàìàëÿâà è ïîëçèòå îò óäîâëåòâîðåíèåòî è 
çàäúðæàíåòî íå ñà òîëêîâà àòðàêòèâíè 
(Parasuraman et al,1988). 

Ìîäåëúò SERVQUAL å áèë ïðåäìåò íà 
ìíîãî êðèòèêè, íî âñå îùå øèðîêî ñå èçïîëçâà 
â ñâîÿòà ïúðâîíà÷àëíà è ïðåðàáîòåíè ôîðìè. 
Åäíà îò êðèòèêèòå å, ÷å êëèåíòèòå ÷åñòî íÿìàò 
ÿñíî ôîðìèðàíè î÷àêâàíèÿ è ñëåäîâàòåëíî 
ï î ä õ î ä úò  í à  í å ï î ò â ú ð æ ä å í è å  å 
íåöåëåñúîáðàçåí. Åäèí îò íåäîñòàòúöèòå íà 
òîçè èíñòðóìåíò å, ÷å èçèñêâà ñúáèðàíå íà 
îãðîìíî êîëè÷åñòâî äàííè, òúé êàòî 
àòðèáóòèòå â ñêàëàòà ñà òâúðäå ãîëÿì áðîé. 
Íÿêîè îò òåçè êðèòèöè ñà ðàçðàáîòèëè 
àëòåðíàòèâåí ìîäåë, áàçèðàí ñàìî íà 
âúçïðèÿòèÿòà çà êà÷åñòâî íà óñëóãàòà, íàðå÷åí 
SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992). 
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Ìîäåëúò SERVPERF

 Åäíè îò íàé-ãîëåìèòå êðèòèöè íà 
SERVQUAL ñà èçñëåäîâàòåëèòå Cronin  è 
Taylor (1992). Òå îñïîðâàò êîíöåïòóàëíàòà 
îñíîâà íà SERVQUAL êàòî ÿ ñ÷èòàò çà 
ïðîòèâîðå÷àùà íà óäîâëåòâîðåíîñòòà îò 
óñëóãàòà. Ñïoðåä òÿõ âêëþ÷âàíåòî â ìîäåëà íà 
êîìïîíåíòà �î÷àêâàíèÿ� å èçëèøíî è âìåñòî 
òîâà å  íåîáõîäèì ñàìî êîìïîíåíòúò 
�âúçïðèåìàíå íà èçïúëíåíèåòî íà óñëóãàòà�. 
Òå ïðåäëàãàò èíñòðóìåíòà SERVPERF êàòî 
îñâåí òåîðåòè÷íà îáîñíîâêà è àðãóìåíòè, òå 
îñèãóðÿâàò è åìïèðè÷íî äîêàçàòåëñòâî îò 
íÿêîëêî èíäóñòðèè (áàíêè, ñóõî ÷èñòåíå, 
áúðçî õðàíåíå è äð.).  

Kaòî âàðèàíò íà SERVQUAL-ñêàëàòà è 
ñúäúðæàéêè ñàìî êîìïîíåíòà �âúçïðèåòî 
êà÷åñòâî� SERVPERF ñúäúðæà ñàìî 22 
àòðèáóòà. Ïî- âèñîêîòî âúçïðèåòî êà÷åñòâî 
ïðåäïîëàãà è ïî- âèñîêî êà÷åñòâî íà óñëóãàòà. 
Êàêòî ïðè SERVQUAL ôîðìóëàòà çà 
ïðåòåãëåíàòà âåðñèÿ íà êà÷åñòâîòî íà óñëóãàòà 
ïðè SERVPERF å ïðåäëîæåíà îò Ñronin è 
Taylor (1992): 

                              k
               SQi =  ∑  Iij (Pij)
                              J=1
kúäåòî Iij å òåãëîòî íà îòäåëíèÿ àòðèáóò �j� 

ñïoðåä ðåñïîíäåíòà �i�

Îò ìåòîäîëîãè÷åñêà  ãëåäíà  òî÷êà 
SERVPERF ïðåäñòàâëÿâàí ïîäîáðåíèå íà 
SERVQUAL. Íå ñàìî, ÷å ñêàëàòà å ïî- 
åôèêàñíà ÷ðåç íàìàëÿâàíå íà áðîÿ íà 
èíäèêàòîðèòå íàïîëîâèíà, íî òÿ ñå îêàçà è ïî- 
äîáðà çà îáÿñíåíèå íà ïî- ãîëÿìàòà âàðèàöèÿ 
â îáùîòî êà÷åñòâî íà óñëóãàòà èçìåðåíî ÷ðåç 
èçïîëçâàíå íà ñêàëà çà 1 êëèåíò. Åìïèðè÷íèòå 
è ç ñ ë å ä â à í è ÿ  î ö å í ÿ ù è  â à ë è ä í î ñ ò ò à , 
íàäåæäíîñòòà è ìåòîäîëîãè÷íàòà îñíîâà íà 
ñêàëèòå çà îöåíêà íà êà÷åñòâîòî íà óñëóãèòå 
ñ î ÷ à ò  ï ð å ä è ì ñ ò â î  í à  S E RV P E R F . 
Äèàãíîñòè÷íèòå âúçìîæíîñòè íà äâåòå ñêàëè 
îáà÷å âñå îùå íå ñà åìïèðè÷íî âåðèôèöèðàíè 
ñ èçêëþ÷åíèå íà èçñëåäâàíåòî íà Jain è Gupta 
(Jain & Gupta ,  2004). Íà îñíîâàòà íà 
åìïèðè÷íè äàííè îò èçñëåäâàíå ñ êëèåíòè íà 
ðåñòîðàíò çà áúðçî õðàíåíå â Äåëõè ñå ñòèãà äî 
èçâîäà,  ÷å  SERVPERF  îñèãóðÿâà ïî- 
êîíâåðãåíòíî îáÿñíåíèå íà êîíñòðóêòà çà 
êà÷åñòâî íà óñëóãèòå. Âñè÷êî òîâà îáÿñíÿâà 

çíà÷èòåëíàòà ïîäêðåïà, êîÿòî ïîëó÷è òîçè 
èíñòðóìåíò ïðåç ïîñëåäíèòå 20 ãîäèíè, êàòî 
áåøå òåñòâàí è âàëèäèçèðàí â ìíîæåñòâî 
èçñëåäâàíèÿ íà ðàçëè÷íè ñôåðè íà óñëóãèòå 
(Babakus & Boller, 1992; Bolton & Drew, 1991b; 
Boulding et al, 1993; Churchill and Surprenant, 
1982; Gotlieb, Grewal & Brown, 1994; Hartline  & 
Ferrell, 1996). È ìàêàð, ÷å  SERVQUAL âñå îùå 
èìà ãîëÿìà ïðåäíèíà ïî îòíîøåíèå íà 
èçïîëçâàíåòî ñè ñïðÿìî SERVPERF, âñå 
ïîâå÷å èçñëåäîâàòåëè çàïî÷âàò äà ïðèëàãàò 
òîçè àíàëèòè÷åí èíñòðóìåíò. Â ñúùîòî âðåìå 
òåçè èçñëåäâàíèÿ ñî÷àò, ÷å äèàãíîñòè÷íèòå 
âúçìîæíîñòè íà òîçè èíñòðóìåíò ñà 
ñ ð à â í è ò å ë í î  ñ ë à á è  ñ ï ð ÿ ì î  ò å ç è  í à 
SERVQUAL, êîÿòî å ìíîãî ïî- ïðåöèçíà ïðè 
äèàãíîñòèêà íà êà÷åñòâîòî ÷ðåç ò .í . 
�ðàçìèíàâàíèÿ� ïðè îöåíêàòà íà êà÷åñòâîòî 
íà ðàçëè÷íèòå àòðèáóòè ñïðÿìî âàæíîñòòà, 
êîÿòî èì ñå ïðèïèñâà îò ïîòðåáèòåëèòå íà 
óñëóãàòà (Jain & Gupta , 2004). À òåçè 
äèàãíîñòè÷íè âúçìîæíîñòè ñà âàæíè çà 
ïðåäïðèåìàíå íà êîðåêòèâíè äåéñòâèÿ îò 
ñòðàíà íà ìåíèäæúðèòå ïðè äåôåêòè â 
êà÷åñòâîòî. 

Âúçíèêâà âúïðîñúò çà ñðàâíåíèå íà ñêàëèòå 
â çàâèñèìîñò îò óäîáñòâîòî èì ïðè ñúáèðàíå 
íà äàííè. Ïî ïðèíöèï, êîãàòî ñå ïëàíèðà 
èçñëåäâàíå, âèíàãè ñå âçåìà ïîä âíèìàíèå êàê 
ùå ñå îòðàçè îáåìà íà àíêåòíàòà êàðòà è 
ñêàëèòå âúðõó ïðîöåñà íà ñúáèðàíå íà äàííè. 
Îò òàçè ãëåäíà òî÷êà ñêàëàòà, êîÿòî èçìåðâà 
äèðåêòíî êà÷åñòâîòî íà óñëóãàòà ò .å 
âúçïðèåìàíåòî é å ìíîãî ïî- óäîáíà çà 
èçïîëçâàíå, òúé êàòî ïðîöåñà íà ñúáèðàíå íà 
èíôîðìàöèÿ å ïî- îáëåê÷åí.  Äîêàòî 
SERVQUAL, êàêòî è âàðèàíòèòå ñ ïðåòåãëåíè 
ñêàëè íà äâàòà èíñòðóìåíòà (SERVQUAL è  
SERVPERF) èçèñêâàò äàííè çà, êàêòî çà 
âúçïðèåìàíåòî íà êà÷åñòâîòî, òàêà è çà 
î ÷ à ê â à í è ÿ ò à  è / è ë è  î ö å í å í à ò à  î ò 
ïîòðåáèòåëèòå âàæíîñò, òî ñêàëàòà, êîÿòî 
èçèñêâà ñàìî îöåíêè íà âúçïðèåòîòî êà÷åñòâî 
åñòåñòâåíî å ïî-ëåñíî ïðèëîæèìà. Áðîÿò íà 
àòðèáóòèòå ,  ç à  êîèòî  å  íåîáõîäèìà 
èíôîðìàöèÿ ïðè  SERVPERF å 22, ïðè 
SERVQUAL è ïðè âàðèàíòà ìó ñ ïðåòåãëåíà 
âàæíîñò íà àòðèáóòèòå è âúçïðèåòîòî èì 
êà÷åñòâî, òå ñà 44 è 66, êîåòî óñëîæíÿâà 
èçñëåäâàíåòî â ñðàâíåíèå ñúñ SERVPERF. Â 
ñúùîòî âðåìå òðÿáâà äà ñå îòáåëåæè, ÷å 
ïðåòåãëåíèòå  âåðñèè íà  äâåòå  ñêàëè 
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îñèãóðÿâàò ìíîãî ïî- öåííà èíôîðìàöèÿ îò 
íåïðåòåãëåíàòà. ×ðåç âúâåæäàíå íà îöåíåíàòà 
âàæíîñò íà ðàçëè÷íèòå àòðèáó òè â àíàëèçà 
ñå ïîâèøàâà ïîëåçíîñòòà íà ïðåòåãëåíèòå 
ñêàëè, çàùîòî òå ïîäïîìàãàò óïðàâëåíñêèòå 
ðåøåíèÿ  îòíîñíî  âúçìîæíîñòèòå  çà 
ïîäîáðåíèå íà êà÷åñòâîòî íà óñëóãèòå. 

Ìîäåëèòå LODGSERV è DINESERV 

Ïðåç 1990 ãîäèíà Knuston, Wullaert, Patton 
è Yohoyama ðàçðàáîòâàò LODGSERV, çà äà 
ïîäîáðÿò áàçèñíèÿ èíñòðóìåíò SERVQUAL çà 
íóæäèòå íà ñðåäñòâàòà çà ïîäñëîí Knurstons, 
Wullaert, Patton & Yohoyama, 1990). Ñïîðåä 
òÿõ îò 5òå îñíîâíè êîìïîíåíòà íà êà÷åñòâîòî 
íà óñëóãèòå â õîòåë, íàé-âàæåí å êîìïîíåíòúò 
� í à ä å æ ä í î ñ ò � ,  ñ ë å ä â à í  î ò 
�ãàðàíöèÿ/óâåðåíîñò� ,  �îòçèâ÷âîñò� , 
�ìàòåðèàëíè õàðàêòåðèñòèêè/ñðåäà� è 
�ñúïðè÷àñòíîñò�. Ïî- êúñíî ñúùèòå àâòîðè 
ïîäëàãàò íà àíàëèç è ñàìàòà ñòàòèñòè÷åñêà 
ìåòîäîëîãèÿ, ñðàâíÿâàéêè èçïîëçâàíåòî íà 
êîíôèðìàòèâíèÿ ôàêòîðåí àíàëèç (CFA) 
ñðåùó ñòàíäàðòíèÿ ôàêòîðíèÿ àíàëèç ïðè 
òåñòâàíåòî íà èíäåêñà. Ïðåç 1992 ãîäèíà 
Steven, Knurtsons, Patton è Thomson èçñëåäâàò 
ïîòðåáèòåëñêèòå î÷àêâàíèÿ çà êà÷åñòâîòî íà 
óñëóãàòà â íèñêîöåíîâè, ñðåäíîöåíîâè è 
ëóêñîçíè õîòåëè. È â òðèòå êàòåãîðèè õîòåëè 
ïîòðåáèòåëèòå ïîäðåæäàò 5òå êîìïîíåíòà ïî 
âàæíîñò ïî ñúùèÿ íà÷èí.  Ïî- êúñíî 
èíñòðóìåíòúò å ïðåâåäåí è å íàïðàâåíî 
ïèëîòíî òåñòâàíå â îùå 5 ðàçëè÷íè äúðæàâè. 
Èíñòðóìåíòúò ðàáîòè äîáðå â 5òå ðàçëè÷íè 
ïàçàðà è çàïàçâà âèñîêà ñòåïåí íà âàëèäíîñò è 
ïðè 5òå ïèëîòíè òåñòà. Ïðåç 1995 ãîäèíà 
Steven, Knurtsons è Patton ðàçðàáîòâàò 
DINESERV ñëåä àäàïòèðàíå íà  SERVQUAL 
êúì ðåñòîðàíòúîðñòâîòî èçïîëçâàéêè îïèòà 
ñè îò ðàçðàáîòâàíåòî íà LODGSERV. Steven, 
Knutsons and Patton (1995) ïðåäëàãàò òîçè 
èíñòðóìåíò çà îöåíêà íà ïîòðåáèòåëñêîòî 
âúçïðèåìàíå íà êà÷åñòâîòî íà óñëóãàòà â 
ðåñòîðàíòúîðñòâîòî. DINESERV íà ïðàêòèêà 
å èíñòðóìåíò ïîëó÷åí îò àäàïòèðàíå è öåëåâî 
ïðîìåíÿíå çà ïî- ïðåöèçíî èçìåðâàíå îò 
ñòðàíà íà SERVQUAL. DINESERV å âèä 
Ëèêúðòîâà ñêàëà ñúäúðæàùà 29 òâúðäåíèÿ â 
êîìáèíàöèÿ ñúñ 7-ñòåïåííà ðàíãîâà ñêàëà. Òÿ 
å  áèëà èçïîëçâàíà, çà äà ñå ïðîâåäàò 
ïåðèîäè÷íè ïðîó÷âàíèÿ çà îïðåäåëÿíå íà 

ïðîìåíèòå âúâ âúçïðèåìàíåòî êàòî ðåçóëòàò 
îò ïðîìåíèòå â íîðìàòèâíèòå î÷àêâàíèÿ è 
ñúîòâåòíî â êà÷åñòâîòî íà äîñòàâÿíàòà óñëóãà. 
DINESERV å èçïîëçâàí ìíîãîêðàòíî çà 
èçìåðâàíå êà÷åñòâîòî íà óñëóãèòå  â 
ðåñòîðàíòúîðñêèÿ áèçíåñ, êàêòî â ëóêñîçíè 
ðåñòîðàíòè (ïàê òàì,1995), òàêà è â ïî- 
íèñêîêàòåãîðèéíè çàâåäåíèÿ çà õðàíåíå (Kim, 
McCahon & Miller, 2000) íî è â ðåñòîðàíòè çà 
áúðçî õðàíåíå (Steven, Knurtsons & Patton, 
1995; Huang, 2000) êàòî òîâà ñòàâà îñíîâàíèå 
D I N E S Å R V  ä à  ñ å  â ú ç ï ð è å ì à  î ò 
èçñëåäîâàòåëèòå êàòî âàëèäåí è íàäåæäåí 
èçñëåäîâàòåëñêè ìîäåë çà èçìåðâàíå 
ê à ÷ å ñ ò î â î ò î  í à  ó ñ ë ó ã à ò à  â 
ðåñòîðàíòúîðñòîâîòî. 

Êàòî LODGSERV, DINESERV ïîêàçâà 
âèñîêà ñòåïåí íà íàäåæäíîñò. Ïðåç 1999 
ãîäèíà Wu, Goh, Lin è Chen ïðîâåæäàò 
èçñëåäâàíå çà èçìåðâàíå êà÷åñòâîòî íà 
óñëóãèòå â êèòàéñêè ðåñòîðàíò ñúñ ñðåäíè 
öåíè ÷ðåç èçïîëçâàíå íà DINESERV. Äðóãè 3 
àâòîðà Kim ,  McCahon  è Miller  (1999) 
ïðîâåæäàò èçñëåäâàíå çà âàëèäèçèðàíå íà 5òå 
êîìïîíåíòà íà DINESERV â êîðåéñêè 
ðåñòîðàíò è çà èçìåðâàíå àí ðàçëèêèòå ìåæäó 
î÷àêâàíîòî è âúçïðåòîòî êà÷åñòâî íà óñëóãèòå 
íà ðåñòîðàíòà. 

Kàêòî ñå âèæäà îò òàáëèöàòà SERVQUAL è 
DINESERV ñà ìíîãî ïîäõîäÿùè êàòî áàçà çà 
ðàçðàáîòâàíå íà ïðîãðàìè çà Òîòàëíî 
óïðàâëåíèå íà êà÷åñòâîòî, êàêòî è çà ðàçëè÷íè 
âèäîâå  ïðîãðàìè  çà  ïîâèøàâàíå  íà 
êëèåíòñêàòà óäîâëåòâîðåíîñò îò êà÷åñòâîòî 
íà óñëóãèòå â òóðèçìà, õîòåëèåðñòâîòî è 
ðåñòîðàíòúîðñòâîòî. SÅRVPERF ïúê å 
èíñòðóìåíò, êîéòî å ïî-ëåñíî ïðèëîæèì, 
çàùîòî å ñ ïî- ìàëúê íàáîð îò èíäèêàòîðè, 
êîåòî äàâà âúçìîæíîñò çà ïî- ëåñíî 
ïðèëàãàíå, íî íàðåä ñ òîâà òîé å ïðèëîæèì è 
êîãàòî öåëòà å äà ñå ïðîó÷è êëèåíòñêàòà 
óäîâëåòâîðåíîñò îò îáùîòî êà÷åñòâî íà 
óñëóãàòà. 
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 Ïðèëîæíè àñïåêòè íà SERVQUAL â 
èíäóñòðèÿòà çà ãîñòîïðèåìñòâî 

 
 Ùî ñå îòíàñÿ äî ïðèëîæèìîñòòà íà 

S E R V Q U A L  â  ì à ð ê å è ò í ã î â à ò à  è 
óïðàâëåíñêàòà ïðàêòèêà íà ôèðìèòå â 
èíäóñòðèÿòà çà ãîñòîïðèåìñòâî, òî òÿ å 
ãîëÿìà, çàùîòî çíàíèÿòà çà 4òå ðàçìèíàâàíèÿ 
â êà÷åñòâîòî íà óñëóãàòà (âèæ Ôèã.2) ìîãàò äà 
ïîñëóæàò çà ïðîãðàìè è ñòðàòåãèè ÷ðåç 
ñëåäíèòå äåéíîñòè: 

 Ïî îòíîøåíèå íà ðàçìèíàâàíå 1: 
ðàçìèíàâàíå ìåæäó î÷àêâàíèÿòà íà 
êëèåíòèòå è âúçïðèåìàíåòî èì îò ñòðàíà 
íà ìåíèäæìúíòà íà êîìïàíèÿòà

- ï ð î â å æ ä à í å  í à  ì à ð ê å ò è í ã î â î 
ïðîó÷âàíå íà î÷àêâàíèÿòà çà êà÷åñòâîòî íà 
óñëóãàòà îò ñòðàíà íà êëèåíòèòå;

- îáîáùàâàíå íà èíôîðìàöèÿòà îò 
ïðåêèÿ êîíòàêò íà ÷îâåøêèÿ ðåñóðñ ðàáîòåù â 
ïðÿê  êîíòàêò ñ êëèåíòèòå;

- èçâëè÷àíå íà èíôîðìàöèÿ îò îòçèâèòå è 
ïðåäëîæåíèÿòà íà êëèåíòèòå â ñîöèàëíèòå 
ìðåæè; 

- âêëþ÷âàíå íà äàííè çà î÷àêâàíèÿòà â 
ðåãèñòðèòå çà êëèåíòèòå, ç àäà áúäàò 
îáñëóæâàíè ñ  ïî-  ãîëÿìà ñòåïåí  íà 
èíäèâèäóàëèçèðàíå íà óñëóãàòà.

Ïî îòíîøåíèå íà ðàçìèíàâàíå 2 : 
ðàçìèíàâàíåòî, êîåòî âúçíèêâà êîãàòî 
ìåíèäæìúíòúò íà ôèðìàòà íå óñïåå äà 
ðàçðàáîòè è ïðèëîæè ñòàíäàðòè çà óñëóãàòà, 
óäîâëåòâîðÿâàùè î÷àêâàíèÿòà íà êëèåíòèòå: 

      -  ðàçðàáîòâàíå íà öåëè ïî êà÷åñòâîòî 
íà óñëóãàòà.

   -  îöåíêà íà  ïîñòèæèìîñòòà íà 
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Таблица 1. Измерителни инструменти, индикатори и области на приложение  

за нуждите на мениджмънта 

Измерителен 
инструмент 

Индикатори /компоненти и скали Области на приложение 

 

SERVQUAL 

44 индикатора общо:  22 
индикатора, за които най-напред 
се изследват очакванията на 
клиентите, а после се изследва и 
възприетото качество на услугата 
съобразно същите 22 индикатора-  
в комбинация със 7-степенна 
Ликърт скала  

Разработбване на програми за 
TQM и краткосрочни програми за 
повишаване на клиентската 
удовлетвореност 

SERVPERF 
29 индикатора в комбинация 

със 7-степенна рангова/ Ликърт 
скала 

Подходяща за изследване на 
общото качество на услугите на 
фирмата; 

Подходяща и в случаите, 
когато трябва да се направи 
сравнително изследване на 
качеството на услугите в 
различни индустрии; 

LODGSERV. 

 

29 индикатора в комбинация 
със 7-степенна рангова/ Ликърт 
скала  

Подходящ за разработване на 
програми за подобряване на 
качеството на услугите  в 
хотелиерството 

DINESERV 

 

29 индикатора в комбинация 
със 7-степенна рангова/ Ликърт 
скала 

Разработбване на програми за 
TQM в ресторантъорството  

 

Êîíöåïòóàëíà îñíîâà íà ðàçëè÷íèòå èçìåðèòåëíè èíñòðóìåíòè...
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î÷àêâàíèÿòà íà êëèåíòèòå
- ðàçðàáîòâàíå  íà ñòàíäàðòè çà óñëóãàòà 

â íàé- êðàòêè ñðîêîâå
- î ï è ñ à í è å  è  ä î ê ó ì å í ò è ð à í å  í à 

ñòàíäàðòèòå
- ä å é í î ñ ò è  ï î  ï î ë ó ÷ à â à í å  í à 

èíôîðìàöèÿ îò âúíøíè èçòî÷íèöè, êîãàòî 
ëèïñâà ñúîòâåòíàòà êîìïåòåíöèÿ

- àâòîìàòèçèðàíå íà ïðîöåñèòå, êîãàòî å 
âúçìîæíî è æåëàòåëíî

Ïî îòíîøåíèå íà ðàçìèíàâàíå 3 :  
ðàçìèíàâàíåòî ìåæäó ñòàíäàðòèòå çà 
êà÷åñòâîòî íà óñëóãàòà è äåéñòâèòåëíî 
äîñòàâåíîòî êà÷åñòâî:

- èíâåñòèöèè â ÷îâåøêèÿ ðåñóðñ: 
îáó÷åíèå, êâàëèôèêàöèÿ è ïðåêâàëèôèêàöèÿ è 
ïî âúçìîæíîñò çàäúðæàíå

- èíâåñòèöèè â íîâè òåõíîëîãèè 
- ïðåïðîåêòèðàíå íà ðàáîòíèòå ïðîöåñè
- èçãîòâÿíå  íà  ïîäðîáíè  è  ÿñíè 

äëúæíîñòíè õàðàêòåðèñòèêè ñ èçìåðèìè 
ïîêàçàòåëè çà ðåçóëòàòíîñò 

- âúçíàãðàæäàâàíå ïðè îòëè÷íî îêàçàíè 
óñëóãè.

 Ïî îòíîøåíèå íà ðàçìèíàâàíå 4:   
Ðàçìðàçìèíàâàíåòî âúçíèêâà êîãàòî ôèðìàòà 
îáåùàå óñëóãà, êîÿòî íå ìîæå äà èçïúëíè:

- Í à ñ ú ð ÷ à â à í å  í à  ê ë è å í ò è ò å  ä à 
îõàðàêòåðèçèðàò îïèòà ñè ïî îòíîøåíèå íà 
óñëóãàòà

- Îáó÷àâàíå íà ñëóæèòåëèòå äà íå äàâàò 
ïðåêîìåðíè îáåùàíèÿ

- Íàêàçâàíå ñ ãëîáè ñëóæèòåëèòå, êîèòî 
äàâàò ïðåêîìåðíè îáåùàíèÿ

- Ï ð î â å æ ä à í å  í à  ð å ê ë à ì í î - 
èíôîðìàöèîííà êàìïàíèÿ â ñîöèàëíèòå 
ìðåæè è äðóãè ìåäèè ñ ðåàëèñòè÷íè îáåùàíèÿ 

 Èçâîä è çàêëþ÷åíèå  
 
 Âúïðåêè ïðîäúëæàâàùèòå äèñêóñèè 

îòíîñíî  òîâà ,  äàëè  SERVQUAL  èëè 
SERVPERF å ïî- ïîäõîäÿùèÿò èíñòðóìåíò çà 
èçìåðâàíå íà êà÷åñòâîòî íà óñëóãèòå â 
èíäóñòðèÿòà çà ãîñòîïðèåìñòâî, áåçñïîðíî è 
äâàòà èíñòðóìåíòà ñà èçêëþ÷èòåëíî ïîëåçíè 
çà îïåðàöèîíàëèçàöèÿ íà óñëóãèòå â òàçè 
èíäóñòðèÿ è çà èçìåðâàíå íà âúçïðèåòîòî 
êà÷åñòâî. Îùå ïîâå÷å, ÷å âòîðèÿò ìîäåë å 
ìíîãî óäîáåí è çà èçñëåäâàíèÿ íà îáùàòà 
óäîâëåòâîðåíîñò îò êà÷åñòâîòî íà óñëóãèòå è 
çà ñðàâíåíèÿ ìåæäó äâå ðàçëè÷íè èíäóñòðèè 

çà óñëóãè. 
Êàêòî ñòàíà  ÿñíî ïî-  ãîðå ,  äâàòà 

èíñòðóìåíòà ïî-ãîðå ñà ïî- ñèëíè ïî 
î ò í î ø å í è å  í à  ä è à ã í î ñ ò è ÷ í è ò å  ñ è 
âúçìîæíîñòè îò LODGSERV è  DINESERV, íî 
ïúê ïîñëåäíèòå äâà ìîäåëà ñà ïî- ïðèãîäíè 
ê ú ì  ñ ï å ö è ô è ê à ö è ÿ ò à  í à  ó ñ ë ó ã è ò å  â 
õîòåëèåðñòâîòî è ðåñòîðàíòúîðñòâîòî. Êàòî 
ñ å  è ì à  ï ð å ä â è ä ,  ÷ å  ê à ÷ å ñ ò â î ò î  í à 
î á ñ ë ó æ â à í å ò î  â  è í ä ó ñ ò ð è ÿ ò à  ç à 
ãîñòîïðèåìñòâî â  Áúëãàðèÿ  íå  å  íà 
äîñòàòú÷íî âèñîêî ðàâíèùå è òîâà âëèÿå 
îòðèöàòåëíî âúðõó îáùîòî êà÷åñòâî íà 
òóðèñòè÷åñêèÿ ïðîäóêò ,  áúëãàðñêèòå 
õîòåëèåðè è ðåñòîðàíòúîðè òðÿáâà äà 
èçïîëçâàò ìíîãî ïî- ÷åñòî òåçè èíñòðóìåíòè 
çà èçñëåäâàíå íà êëèåíòñêàòà îöåíêà íà 
êà÷åñòâîòî íà óñëóãèòå, íà îñíîâàòà íà êîÿòî 
äà ïîäîáðÿâàò ñâîèòå ïðîãðàìè çà óïðàâëåíèå 
íà êà÷åñòâîòî è çà ïîâèøàâàíå íà êëèåíòñêàòà 
óäîâëåòâîðåíîñò. 
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