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_________________________________________________________________________________ 

РЕЗЮМЕ  

За постигане на дългосрочните национални приоритети – конкурентоспособност и устойчив 

растеж, туристическият бизнес следва да осъзнае икономическата целесъобразност от 

управлението на качеството на туристическото обслужване.. Проучването на този проблем и 

неговото приложение в туристическата практика е особено актуално, предвид действащите 

държавни и браншови инициативи, нормативни и доброволни инструменти за осигуряване на 

качеството. 

Туристическите предприятия покриват задължителните норми и търсят нови възможности за 

осигуряване и гарантиране качеството на своите услуги чрез доброволна сертификация по световно 

признати или национално разпространени стандарти, маркировки и знаци. Държавата от своя 

страна също търси инструменти за осигуряване на качеството на националния туристически 

продукт. 

В настоящото изследване се извършват практико-приложно проучване на действащите 

инструменти за осигуряване качеството в туризма, а чрез научно-изследователски метод, базиран 

на методите на анкетното проучване, наблюдението и анализа, се анализира отношението на 

представители на туристическия бизнес и потребителите към инструментите за гарантиране и 

управление на качеството, и в частност ISO 9001. 
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_________________________________________________________________________________ 

ABSTRACT 

In order to achieve the long-term national priorities - competitiveness and sustainable growth, the tourism 

business should be aware of the economic feasibility of managing the quality of tourism services. The study of 

this problem and its application in tourism practice is particularly relevant given current state and industry 

initiatives, and voluntary quality assurance tools. 

Tourist enterprises meet mandatory requirements and seek new opportunities to ensure and guarantee the 

quality of their services through voluntary certification on globally recognized or nationally accepted 

standards, markings and signs. The state, for its part, also seeks tools to ensure the quality of the national 

tourist product. 

In the present study, a practical study of the existing quality assurance tools in tourism is carried out, and 

through a research method based on the methods of monitoring and analysis, are survey the attitude of 

representatives of the tourist business and consumers towards the guaranteeing instruments for quality 

management, and in particular ISO 9001. 

Keywords: tourist business, quality of service, ISO 9001 

________________________________________________________________________________ 

 

1. ВЪВЕДЕНИЕ 

Решаващ фактор за развитието на националния туризъм е наличието на устойчиво 

развиващи се и конкурентоспособни туристически предприятия, работещи в съответствие с 

актуалните световни тенденции. През последните десет години конкурентоспособността, 

базирана на качеството, е национален приоритет за развитието на туризма в България. 

Насърчаване на въвеждането и сертификацията на системи за управление на качеството са 

част от мерките, които правителството предвижда в Националната стратегия за устойчиво 

развитие на туризма 2014-2030 г. 

Основната цел на научната разработка е чрез емпирично изследване на нагласите на 

представители на туристическия бизнес и на потребителите относно сертификацията по ISO 

9001 да се предложат конкретни мерки за по-масовото навлизане на стандарта в 

туристическия бизнес с цел повишаване качеството на българския туристически продукт. 

За постигането на така поставената цел се решават следните изследователски задачи:  

• проучване на действащите инструменти за осигуряване на качеството в туризма; 

• изследване и анализ на нагласите на представители на туристическия бизнес и на 

потребителите относно сертификацията по ISO 9001; 

• предлагане на конкретни мерки за по-масовото навлизане на ISO 9001 в туристическия 

бизнес с цел повишаване качеството на българския туристически продукт. 

Предмет на настоящия труд са нагласите за сертификация по ISO 9001 в туристическия 

бизнес. Обект на изследване са представители на туристическите предприятия, извършващи 
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основни туристически дейности, и потребителите на туристически услуги.  

Изборът на предмет и обект на изследването позволяват доказването на авторовата теза, 

че туристическият бизнес се стреми към повишаване качеството на своите услуги, като търси 

ефективни средства за гарантирането му.  

Съществуването на множество инструменти за осигуряване на качеството на 

туристическите продукти налага тяхното изследване. Тяхна алтернатива е световно признатия 

и разпознаваем ISO 9001, който е доказал своята ефективност в управлението на качеството 

във всички сектори на икономиката. Това налага изследване на нагласите на бизнеса и 

потребителите към сертификацията по него. 

 

2. МАТЕРИАЛИ И МЕТОДИ 

За постигане на поставената цел и решаване на изследователските задачи се извършват 

практико-приложни изследвания на действащите инструменти за осигуряване качеството в 

туризма, а чрез научно-изследователски метод, базиран на методите на анкетното проучване, 

наблюдението и анализа, се анализира отношението на представители на туристическия 

бизнес към инструментите за гарантиране и управление на качеството, и в частност ISO 9001. 

Чрез метода на дедукцията се извеждат основни препоръки за взимане на мерки за по-

масовото навлизане на ISO 9001 в туристическия бизнес с цел повишаване качеството на 

българския туристически продукт. 

 

3. РЕЗУЛТАТИ 

Литературата, свързана с качеството в областта на туризма и отдиха, датира от началото на 

60-те години (Baker, D.A., Crompton, J.L., 2000, стр. 785) и прави опит да отговори на въпроса 

как да се оцени качеството на услугите, получени от туристите по време на ваканцията им, 

качеството на услугите, предоставяни от туристическата агенция, качеството на услугите в 

хотелиерството и т.н. Въпреки това, както отбелязва I. Frochot (Frochot, 2004, стр. 224), 

„туристическите услуги не са утилитарни, а такива чрез които потребителите задоволяват 

дълбоко вкоренени нужди, което прави оценката на качеството им сравнително сложна“.  

Както посочва М. Нешков (Нешков, М., 2003, стр. 70), качеството в туризма се формира 

като резултат от комплексното влияние на редица фактори и наличието на обективни условия, 

свързани със спецификата на туристическия продукт. Комплексният характер на 

туристическия продукт и неговия обхват допълнително затрудняват управлението на 

качеството му. В този аспект обхвата на туристическия продукт включва: природни 

дадености, капиталови ресурси, туристическа супер- и инфраструктура и пр. Влизането на 
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туристическите ресурси в дестинацията като „суровина“ за създаване на туристическия 

продукт на предприятието го обвързва с визията за развитие на националния и регионалните 

туристически продукти.  

За осигуряване на качествен туристически продукт на ниво туристическо предприятие от 

все по-голямо значение са туристическата инфра – и суперструктура, които се превръщат във 

все по-съществени елементи на туристическото предлагане. От друга страна от особена 

важност е ролята и на човешкия фактор, в качеството му на жив труд, тъй като персоналът на 

туристическото предприятие участва непосредствено и има значим принос в цялостния 

процес на създаване, реализация и потребление на туристическия продукт (Нешков, М., 2003, 

стр. 70). 

Осигуряването и управлението на качеството на туристическия продукт е по-лесно 

постижимо на ниво туристическо предприятие, тъй като то е свързано с корпоративния 

мениджмънт и политиката на предприятието за развиваните дейности и предоставяните 

услуги. Осигуряването на качеството на националния и регионалния туристически продукт е 

възможно чрез прилагане на конкретни мерки от страна на държавата, регионалните 

структури и контролните органи, които разработват и прилагат нормативните инструменти и 

са ангажирани с осигуряване на контрол върху качеството в сектора на туризма.  

Или, управлението на качеството на крайния туристически продукт и обслужване, които 

получават туристите, е отговорност на бизнеса, а създаването на условия за развитие на 

средата, в която се извършва туристическото обслужване и контрола върху предоставящите 

туристически услуги организации, е в компетенциите на държавните и регионалните органи. 

Според дефиницията на Световната туристическа организация (WTO), качеството в 

туризма е резултат на процеса, задоволяващ всички основателни  нужди, изисквания и 

очаквания на потребителя за продукти и обслужване на приемлива цена, в съответствие с 

основните определители за качество, такива като безопасност, сигурност, хигиена, 

достъпност, прозрачност, автентичност и хармония на туристическата дейност, осъществяван 

с отговорност към човешката и природната среда (Маринов, 2003, стр. 121). 

Т. Дъбева (Дъбева, Т., Рафаилова, Г., Стефанов, Св., Кадиева, Сн., 2013, стр. 20-21) 

определя туристическия продукт като съвкупност от туристически ресурси, материална и 

човешка среда, чието взаимодействие води до създаването на атмосфера в туристическия 

обект. Структурата на туристическия продукт показва, че неговата реализация се осъществява 

чрез обслужване, т.е. чрез потребяване на услуги от страна на клиентите, което означава 

преплитане на производствени и обслужващи дейности. В тази връзка, качеството на 

туристическия продукт, може да се разглежда като:  

¶ удовлетворяване изискванията на клиента или надвишаване на очакванията му;  
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¶ съвкупност от характеристики на туристическия продукт, които отговарят на 

заявени или подразбиращи се нужди;  

¶ съответствие на продукта с ясно определени изисквания (клиентски, нормативни и 

др.);  

¶ годност за употреба, при която услугата отговаря на нуждите на клиентите без да 

има недостатъци (Chelladurai, P., Chang, K., 2000).  

Субективното или възприетото качество на туристическото обслужване се основават на 

индивидуалните особености на клиента и неговия опит на турист, и при разминаването на 

очакваните с реалните характеристики на услугата (обслужването) се наблюдава „процепа“ на 

качеството. M. Morgan (Нешков, М., Дъбева, Т. и кол., 2003, стр. 94) разработва схема на 

факторите, които предопределят оценката на клиента за качествена услуга (фиг. 1). 

Повечето автори се обединяват около вижданията на C. Groenroos и E. Schaetzing (Нешков, 

М., Дъбева, Т. и кол., 2003, p. 93) за качеството, като го разглеждат в два аспекта – технически 

(хардуер на системата „качество на обслужване“ – Hardware – Qualitaet) и функционален 

(софтуер на системата „качество на обслужване“ – Software – Qualitaet, Gast – Beziehungs – 

Qualitaet).  

¶ първият се отнася до получения краен резултат, т.е. качеството на получената 

услуга, или техническо качество. Техническият аспект на качеството се свърза с 

характеристиките на услугата: надеждност, акуратност, бързина, оперативност и експертност 

(компетентност) на обслужването. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Фигура 1. Фактори определящи преценката на клиента за качествена услуга 
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Източник: Кадиева, Сн. Съвременни аспекти на качеството на туристическото 

обслужване (Кадиева, Сн., 2003) 

 

¶ вторият се свърза с начина на предоставяне на услугата, т.е. качеството на процеса 

по обслужване, или функционално качество. Функционалният аспект на качеството се свързва 

с характеристиките на услугата: отношението на персонала към клиентите, външен вид, 

атмосфера, отзивчивост, съпричастност. 

Двата аспекта на качеството реално изразяват качеството на туристическото обслужване, 

което има две измерения (Луканова, 2017, стр. 93): обективно качество – изразява се в реално 

съществуващи във времето и пространството характеристики и субективно (възприето) 

качество – изразява се в сравняването между предварителните очаквания на клиента и 

получената услуга в процеса на обслужване. 

От представените дефиниции и аспекти на качеството в туризма, може да се обобщи, че 

управлението на качеството в туризма следва да се осъществява в две основни 

направления: 

V Процесът на обслужване/обхвата на туристическия продукт (количествени 

стандарти) – в този аспект качеството се свързва с фокусиране върху комфорта и процеса на 

обслужване в туристическото предприятие. По отношение качеството на процеса и продукта, 

следва да се вземат под внимание техническите и физическите характеристики на 

материалната база и организацията в дейността на туристическото предприятие. 

V Удовлетвореност на клиентите (качествени стандарти) – в този аспект качеството се 

свързва с възприеманото от клиента качество на услугите и процеса на тяхното предоставяне, 

и върху това възприятие туристическото предприятие може да оказва влияние чрез 

усъвършенстване процеса на обслужване от страна на персонала в туристическото 

предприятие. Това налага фокусиране върху използваните човешките ресурси, техните 

компетенции и поведение в процеса на обслужване. 

За осигуряване на обективното качество следва да се спазват основните изисквания към 

материалните елементи на туристическия продукт, което е заложено в нормативната уредба, 

касаеща системата за категоризация на туристическите обекти, а за осигуряване на 

удовлетвореност сред потребителите следва да се осигури субективно възприеманото 

качество на туристическия продукт като се заложи на удовлетворяване на потребителските 

очаквания към този тип туристически продукти. 

Осигуряването на качествен туристически продукт и обслужване се свързва с първичния 

туристически сектор, тъй като предприятията които предоставят непосредствено услуги на 

туристите в туристическото място са именно в сектор „Хотелиерство и ресторантьорство“. В 
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тази връзка изискванията към туристическите обекти, в които се извършва предоставянето на 

основните туристически услуги, често са обект на контрол от международни, национални и 

браншови организации чрез присъщите им средства и инструменти. 

Системите за класификация3 се използват широко в сектора на настаняването като средство 

за указване нивото на материалната база, оборудването, обзавеждането и набора от 

предоставяни услуги в туристическите обекти както на потребителите, така и на 

посредниците. Това е особено важно за сектор, в който продуктът (т.е. жилищното 

настаняване) е неосезаем (т.е. потребителите/посредниците не са в състояние да видят или 

изпробват предлагания продукт преди закупуването/продажбата). Освен това, хотелските 

класификации предоставят полезни маркетингови платформи за отделните хотели, заведения 

за хранене и дестинации, които желаят да популяризират качеството на своите продукти и 

услуги. 

Според изискванията на националната нормативна уредба системите за класификация 

могат да бъдат задължителни и доброволни. Например във Франция, САЩ, Германия и 

Обединеното кралство класификацията на хотелите е напълно доброволна, а в Италия и 

Испания, регулирането е отговорност на регионалните правителства, които класифицират 

хотелите въз основа на серия от минимални изисквания. В България, според действащите 

Закон за туризма и Наредба за изискванията към местата за настаняване и заведенията за 

хранене и развлечения и за реда за определяне на категория, отказ, понижаване, спиране на 

действието и прекратяване на категорията, е възприета задължителна категоризация за всички 

обекти, в които се предоставят туристически услуги и реално представляват окачествяване на 

материалната база в туризма, а оттам и на туристическите услуги, за които тя създава условия 

да се предоставят. Това е резонно, тъй като развитието на туристическия бизнес влияе върху 

местната общност и следва държавата да се ангажира с осигуряване на качеството в 

туристическото обслужване чрез нормативното регламентиране на туризма и системите за 

категоризация и сертификация на туристическите обекти (чрез основния нормативен 

документ – Законът за туризма  и свързаните с него Наредби).  

В българската система за класифициране на туристическите обекти са заложени 

количествените стандарти, които представляват минималните държавни изисквания 

относно изграждането, обзавеждането и оборудването на туристическите обекти, 

обслужването и предлаганите услуги в туристическия обект, образованието, езиковата 

или професионалната квалификация и опит в туризма на управителя и на персонала на 

                                                 
3 Хотелската класификация представлява класиране на хотелите, обикновено чрез използване на номенклатура 

като звезди (или диаманти), като една звезда обозначава основните удобства и изисквания за комфорт, а пет 

звезди, обозначават лукса в материалната база и услугите. Целта е предварително да се информират бъдещите 

гости за това какво може да се очаква, за да се намали разликата между очакваните и реално получените 

удобства и услуги. Термините „степенуване“, „рейтинг“, „класификация“ и „категория“ се използват за 

позоваване на една и съща концепция, т.е. за класиране на хотелите по техните материална база и обслужване. 
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туристическия обект. Това е свързано основно с техническите характеристики на 

качеството, върху които туристическото предприятие може да оказва въздействие, 

покривайки изискванията към условията за предоставяните от него услуги, а държавата 

да оказва контрол върху качеството им.  

Практиката показва, че присъдената категория на обект не гарантира постигането на 

съответно качество в предлаганите услуги, често тя поражда очаквания сред туристите, които 

в действителност не могат да бъдат задоволени. Националната категорийната система от една 

страна е обективна, поради което може да служи за ориентир на туристите при техния избор, а 

от друга е задължителна и именно поради тази причина Министерството на туризма работи в 

посока завишаване на задължителните изисквания към туристическите обекти. Това, според 

Л. Тодорова (Тодорова, 3/2018, стр. 15), е един от инструментите на държавата за промяна на 

възприемането на България като евтина дестинация с ниско качество на обслужване към 

дестинация, предлагаща качествен и достъпен продукт не само в черноморските ни курорти, 

но във вътрешността и периферията на страната. 

Както посочва М. Божинова (Bozhinova, Volume 13 Issue 10 Version 1.0 Year 2013, p. 29), „в 

съвременната икономика се наблюдават кардинални изменения в отношенията между 

участниците на пазара, като ролята на потребителите се засилва“, което налага организациите 

да търсят решения за отличаването си спрямо останалите участници на пазара. Протичащите в 

туристическия бизнес интеграционни процеси  налагат внедряването на работещи и 

разпознаваеми от потребителите инструменти за управление на качеството (Божинова, 2017). 

Те дават възможност за диференциране между туристическите обекти предлагащи идентични 

туристически продукти в една дестинация, създаването на бранд на туристическото 

предприятие и изграждане на положителен имидж чрез световно разпознаваеми маркировки и 

знаци за качество. 

Доброволната сертификация е инструмент за гарантиране на качеството в туризма, който 

се основава на постигнатите изисквания относно поставените критерии за качество на 

туристическите продукти и обслужване. Това от своя страна е възможно чрез следването на 

наложени  и утвърдени подходи и добри практики, с които туристическото предприятие да 

управлява ефикасно процеса по създаване и предоставяне на качествена услуга. Именно 

второто измерение на качеството в обслужването, попада в обхвата на доброволната 

сертификация, която предоставя възможност да се отчитат както количествените, така и 

качествените аспекти на качеството, чрез измерване удовлетвореността на клиента. 

Познаването на клиентите и тяхното поведение са важни при изграждането и управлението на 

взаимоотношения с клиентите. Това сътрудничество е от полза и за двете страни: клиентът 

печели, защото получава качествено обслужване или продукт, а организацията печели като 

реализира печалба и сигурни клиенти. Организация, която познава клиентските нужди и 
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вкусове, може да реагира адекватно при създаването на отделните продукти и организацията 

на туристическото обслужване. 

Търсенето на конкретни мерки за устойчиво управление на качеството на национално ниво 

и на ниво предприятие, доказва актуалността и необходимостта от познаването на 

международните стандарти за качество и възприемането на поставените в тях основи за 

създаване и управление на Система за управление на качеството в туристическите 

предприятия, което да рефлектира върху качеството на националния и регионалния 

туристически продукт на България.  

Реализация на предприетите през последните десет години мерки за осигуряване на 

качество в предлагането на туристическите продукти е предвидена в Проекта на Закона за 

изменения на Закона за туризма (от 18.05.2018г.) (Закон за изменение и допълнение на Закона 

за туризма), преминал обществени обсъждания, в който ясно се описва въвеждането на 

доброволната система за сертификация. До края на 2018 г. се работи по развитие на системата 

за контрол на качеството на туристическия продукт в сътрудничество с отговорните 

институции (Комисия за защита на потребителите, Държавна агенция за метрологичен и 

технически надзор, Българска агенция по безопасност на храните и др.), вкл. конкретизиране 

на контролните правомощия и развитие на механизми за междуинституционална 

координация. До края на 2020 г. се планира въвеждане на Национална система за 

сертифициране на качеството (или национален етикет за качество) в туризма, който 

доброволен "Етикет за качество", да се присъжда на хотели и заведения, които отговарят на 

допълнителни нормативни изисквания, съгласно разработена от Министерството на туризма 

Наредба. По този начин се планира стимулиране на собствениците, които полагат 

допълнителни усилия за повишаване качеството на своите продукти, и улесняване на 

потребителите при търсенето на качествен продукт на туристическия пазар. 

Мерките предвиждат въвеждането на доброволна сертификация, чрез която на 

категоризираните места за настаняване, заведенията за хранене, туроператорите и 

туристическите агенти се присъжда „Етикет за качество“. Министърът на туризма следва да 

издаде Наредба за критериите, условията и реда за издаване на доброволен сертификат 

„Етикет за качество“, както и да представи предимствата за регистрираните туроператори 

и/или туристически агенти и за туристическите обекти, сертифицирани с „Етикет за 

качество“. 

Предвидената валидност на сертификата е три години, като туристическото предприятие 

подлежи на ежегоден контрол от страна на специално формирана от Министъра на туризма 

комисия, която при констатиране на нарушения прекратява неговото действие. 

Министерството на туризма планира издаването на каталог с цел представяне на 

туристическите обекти и на лицата, които извършват дейност като туроператор и/или 
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туристически агент, сертифицирани с „Етикет за качество“. Предстои влизането в сила на 

Закона, което предполага популяризиране на изискванията, които следва да покриват 

желаещите сертификация със знак „Етикет за качество“ туристически предприятия. 

Разработката и разпространението на онлайн информационни материали за повишаване 

информираността на бизнеса за значението на системите за управление и сертификацията е 

предвидено да се случи през 2020 г. в Плана за действие за периода 2017-2020 г. (План за 

действие за периода 2017-2020 г. към Актуализираната Национална стратегия за устойчиво 

развитие на туризма в Република България, 2014-2030 г., стр. 7), което би забавило процеса по 

навлизане на доброволната сертификация и налагането на знака за качество сред 

потребителите.  

Туристическите предприятия, които възприемат качеството на своя продукт и обслужване 

като приоритетни, избират пътя на доброволната сертификация по национални и световни 

стандарти, награди, маркировки и етикети4. Както посочва Св. Ракаджийска (Ракаджийска, 

2003, стр. 17), създаването и поддържането на адекватно качество на туристическите 

продукти е възможно чрез въвеждането на специални критерии, признати от 

сертификационни системи. 

Стандартите в туристическия бизнес са необходими, тъй като създават ред, осигуряват 

необходимата безопасност и качество въз основа на изискванията на клиентите, а 

сертифицирането по тях е гаранция за постигнатите резултати. Сред специализираните 

инструменти за гарантиране на качеството в туризма е получаването на маркировки и 

сертификати чрез покриване на посочените от сертифициращите организации критерии. 

Сертифицирането може да бъде описано като процес на гарантиране пред индустрията и 

потребителите, че оцененото дружество е изпълнило набор от минимални стандарти. Целта на 

сертифицирането е да се постигнат доброволни стандарти, които отговарят или надвишават 

базовите стандарти или законодателство. Сертифицирането в туризма винаги е било бурно и 

има постоянен дебат, тъй като малка част от доставчиците на услуги в туристическа 

индустрия са сертифицирани (Дъбева, Т., Рафаилова, Г., Стефанов, Св., Кадиева, Сн., 2013, 

стр. 25, 33). 

Към настоящия момент основните системи за сертифициране, награди и еко-етикети се 

свързват с екологичното и социално-отговорното управление на предприятията и 

дестинациите  (Иванова, книга 4, 2004, стр. 63). Втората група системи за сертифициране са 

насочени към специализацията и профила на туристическите продукти, класификацията и 

                                                 
4 Съществуващите системи за управление на качеството и етикетите за качество в туризма са от полза както за 

самите дестинации, така и за отделните туристическите предприятия. Към настоящия момент в България 

съществуват няколко доброволни системи за сертифициране на устойчивото развитие на туристическите 

предприятия. Част от тях принадлежат към по-мащабни международни сертификационни програми за оценка на 

качеството и устойчивото развитие и/или специализирани еко-етикети. (Актуализираната Национална стратегия 

за устойчиво развитие на туризма в Република България 2014-2030 , 2017, стр. 27). 
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категоризацията на туристическите обекти. Третата група са системите за управление с 

международно разпространение – ISO 9001, ISO 14001, HACCP, ISO 22000, FSSC 22000, 

EMAS (Eco Management and Audit Scheme). 

Всички доброволни инструменти за управление на качеството в туризма се базират върху 

заложените в международните стандарти от серията ISO 9000 принципи, като отчитат 

ефективността на утвърдената методика за изграждане, внедряване, сертифициране и контрол 

на системата за управление на качеството. Адаптираните изисквания в ISO 9001:2015 дават 

възможност на туристическия бизнес да внедри и сертифицира своите Системи по стандарта и 

да използва утвърдения в световен мащаб знак за качество. 

В проведено в периода ноември 2018 г. – февруари 2019 г. анкетно проучване за изследване 

нагласите на представители от туристическия бизнес към  управлението на качеството и 

сертификацията, се изпратиха анкети до 760 туристически предприятия5, осъществяващи 

основните туристически дейности, от които се върнаха едва 30 отговора (фиг. 2). Независимо 

от малкия брой получени отговори, резултатите дават възможност да се отчете мнението на 

предприемачите имащи позиция по проучваните въпроси. Паралелно с проучването на 

представителите на туристическия бизнес се проучи и мнението на 110 потребители относно 

сертификацията на туристическите предприятия и връзката й с качеството на предлаганите от 

тях услуги. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Фигура 2. Структура на проучваните туристически предприятия 

 

                                                 
5 Контактната информация бе набрана от Националния туристически регистър, от списъците на членовете на 

национални и регионални браншови организации. 
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От фигурата се вижда, че най-голям е делът на проучените предприемачи, развиващи 

хотелиерска дейност (47%), следвани от тези, развиващи ресторантьорска дейност (20%), 

туроператорска (17%), агентска дейност (10%), туроператорска и агентска дейност (3%) и 

други туристически дейности (3%).  

В двете анкетни карти бе зададен един и същ въпрос (фиг. 3 и фиг. 4) „Считате ли че, 

категоризацията на местата за настаняване и заведенията за хранене и развлечение са 

достатъчни за гарантиране качеството на туристическото обслужване?“.  

 

 

 

 

 

 

Фигура 3. Оценка на съответствието на 

категоризацията с качеството на 

туристическото обслужване от страна на 

бизнеса 

 

 

 

 

 

Фигура 4. Оценка на съответствието на 

категоризацията с качеството на 

туристическото обслужване от страна на 

потребителите 

 

Както се вижда от фиг. 3, 73% от анкетираните туристически предприятия са отговорили 

положително, останалите 27% не смятат, че е достатъчна, докато, както се вижда от фиг. 4, 

15% от анкетираните потребители са отговорили положително, а 51% са отговорили, че 

сравнително точно съответства на предлаганото от тях качество, 34% считат, че не 

съответства. 

Това разминаване в категоричността на бизнеса и колебанията на потребителите, относно 

връзката между категорията и качеството на предлаганите услуги, показва дисонанс между 

очакванията на потребителите и вижданията на туристическите предприятия за обхвата на 

услугите, което би могло да доведе до неудовлетвореност и ниска оценка на качеството на 

туристическите услуги. 

На потребителите е зададен допълващ въпрос: „Считате ли, че лицензът на туроператорите 

и агентите е достатъчен за гарантиране качеството на техните услуги?“, на който 38% са 

отговорили положително, докато 64% считат, че не е достатъчен. Данните показват сериозно 

разминаване между преценката на бизнеса и оценката на потребителите, което е основание 

категоричното приемане от бизнеса, че категоризацията и лицензирането са гаранции за 
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качеството на предлаганите услуги, да се постави под съмнение и да се потърсят по-

утвърдени в съзнанието на потребителите знаци за качество. 

Запитаните представителите на туристическия бизнес, биха ли се сертифицирали, за да 

подобрят качеството на своето обслужване, отговарят нееднозначно (фиг. 5). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Фигура 5. Оценка на желанието на бизнеса за сертифициране с цел подобряване на 

качеството на туристическото обслужване 

 

Както се вижда от фигурата, 16% от анкетираните са вече сертифицирани, докато 45% от 

несертифицираните биха се сертифицирали, било то доброволно (23%), задължени (16%) или 

финансирани от някого (6%). Останалите 19% от анкетираните не считат за подходящо да 

предприемат стъпки към сертифициране. Резултатите показват готовността на почти 

половината анкетирани да предприемат тази стъпка, като възможност за гарантиране на 

предлаганото от тях качество на обслужване. 

За определяне разпознаваемостта на стандарта ISO 9001, на двете групи анкетирани бе 

зададен въпроса: „С какво свързвате стандарта ISO 9001?“ (фиг. 6  и фиг. 7), а получените 

отговори показват, че и бизнесът, и потребителите познават смисъла на стандарта. 
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Фигура 6. Оценка разпознаваемостта на 

стандарта ISO 9001 сред туристическия 

бизнес 

 

 

 

 

 

 

Фигура 7. Оценка разпознаваемостта на 

стандарта ISO 9001 сред потребителите 

Както се вижда от фигурите, 66% от анкетираните представители на туристическия бизнес, 

както и 50% от потребителите свързват стандарта със сертифициране на Система за 

управление на качеството. Прибавяйки към тези стойности 16% от бизнеса и 23% от 

потребителите, които го идентифицират с качеството на стоките и услугите, доказва 

категорично, че сертификатът по ISO 9001 е гаранция за качество, независимо от отрасъла.  

От попадналите в анкетното проучване туристически предприятия едва 17% са 

сертифицирани по ISO 9001, останалите 83% не са, което провокира проучването на интереса 

им към сертификация по стандарта. Отговорите отново са нееднозначни, както може да се 

види от фиг. 8, но преобладава негативната нагласа – 60%. 

От отговорите на анкетираните проличава готовност сред 40% от туристическите 

предприятия да преминат към сертификация, като от тях 24% предпочитат някой да 

финансира процедурата, което кореспондира с преценката на 16%, че сертификацията е скъпа 

за тях. Данните показват категорична неувереност относно приложимостта на стандарта в 

туристическия бизнес за 16%  от анкетираните. 28% отговарят отрицателно, относно 

готовността си да преминат към сертификация.  
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Фигура 8. Измерване готовността на бизнеса за сертификация по ISO 9001 

 

На въпрос към представителите на туристическия бизнес „Смятате ли, че сертификацията 

по ISO 9001 е подходяща за Вашия бизнес?“, 38 % са отговорили положително и също 

толкова отрицателно, което показва колебание сред бизнеса относно ползите от стандарта. 

Това се доказва и от процента на отговорилите, че не могат да преценят (24%). 

От друга страна потребителите са по-склонни да повярват, че сертификацията на бизнеса 

ще се отрази позитивно върху качеството на предлаганите услуги (фиг. 9) 

 

 

 

 

 

 

 

Фигура 9. Оценка на потребителите доколко сертификацията по ISO 9001 ще се отрази 

върху качеството на предлаганите от туристическия бизнес услуги. 

Както може да се види от фигурата, 16% от анкетираните категорично са уверени, че ако 

мястото за настаняване, заведението за хранене или туроператора са сертифицирани по ISO 

9001 качеството на услугите им ще е по-високо, 69% считат, че сертификацията по всяка 

вероятност ще се отрази положително върху качеството, докато 12% считат, че няма да има 

разлика, а 3% не свързват стандарта с туристическите услуги.  

Приемането на стандарта като реална възможност за бизнеса проличава от отговорите на 

въпроса, биха ли се сертифицирали по ISO 9001, ако  им се представят конкретните ползи от 
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това. 92% от анкетираните категорично биха се сертифицирали, а едва 8% не биха.  

Данните дават основание да се инвестира в промотирането на стандарта както сред 

бизнеса, така и сред потребителите като световно признат стандарт, имащ своето място в 

туристическия отрасъл като средство за повишаване качеството на предлаганите от 

българските туристически предприятия услуги. 

Слабият интерес на туристическия бизнес към сертификация и маркировка на 

туристическите им обекти се доказва както от представените популярни в европейската и 

световна практика знаци и маркировки за качество, така и от отговорите на въпроса:  

„Сертифицирани ли сте по друг стандарт или маркировка?“, на който положително са 

отговорили едва 11% (89% не са сертифицирани).  Но общият брой на сертифицираните по 

ISO 9001 туристически предприятия, показва, че интересът на бизнеса към този тип 

сертификация е по-голям спрямо сертификацията по тясно профилираните знаци и 

маркировки. 

 От друга страна потребителите считат (фиг. 10), че сертификацията на туристическия 

бизнес би се отразила положително върху него и неговия имидж, качеството на услугите и 

доверието на потребителите. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Фигура 10. Потребителска оценка на ползите от сертификацията за бизнеса 

 

Както се вижда от фигурата 82% считат, че сертификацията би имала по-скоро 

положително въздействие върху бизнеса. 

58% от анкетираните потребители разпознават и други сертификати и маркировки, освен 

ISO 9001, като преобладават екомаркировките (някои от тях дори не са реални, но 

потребителите асоциират eco и bio със знаци за екологосъобразна дейност) (фиг. 11). 
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Фигура 11. Сертификати, знаци и маркировки, разпознаваеми от потребителите 

 

От данните във фигурата проличава, че най-разпознаваеми са еко-маркировките на местата 

за настаняване, а именно Eco Hotel – 14%, Green Hotel – 10%, Зелена къща – 10%, Bio Hotel – 

8%. Това доказва, че еко-маркировките имат най-широка популярност, основно поради 

използваните в името им частици eco, bio, green. Асоциациите, които предизвиква еко-

маркировката в съзнанието на потребителите показва, че туристическите предприятия могат 

да трансферират имидж от познати маркировки, попаднали в съзнанието на потребителите. 

Мотивите да се премине и поддържа сертификацията по стандарта основно са свързани с 

маркетинга и продажбите на туристическите предприятия. Анкетираните са посочили, че са 

избрали сертификацията основно за поддържане (86,67%) и изграждане на имидж (40%). Друг 

важен мотив е взимане на участие в обществени поръчки (46,67%), както и отговаряне на 

изискванията на българските (33%) и чуждестранни клиенти (33%).  Едва 13,33% са 

предприели мерки за сертификация след направено проучване за икономическата 

целесъобразност на системата (фиг. 12). 
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Фигура 12. Изследване на мотивите за сертификация по ISO 9001 на сертифицираните 

представители на туристическия бизнес 

 

Тези резултати показват, несъвсем ясно осъзнаване на ползите от сертификацията по ISO 

9001 за туристическите предприятия и приемането му като маркетингов инструмент, сходно 

на продуктовите и еко наградите и маркировките. 

Повишаването на имиджа пред клиентите (27%) и партньорите (21%) би провокирало и 

несертифицираните туристически предприятия (фиг. 13) да се сертифицират по ISO 9001. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Фигура 13. Изследване на мотивите, които биха подтикнали бизнеса да се сертифицира 

по ISO 9001 
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Както може да се види от фигурата, към сертификация биха преминали при безвъзмездно 

финансиране и по принуда по 9% от предприятията. 9% от анкетираните считат, че 

сертификацията би подобрила организацията на дейността им. 

Резултатите от проведеното изследване на нагласите на бизнеса и отношението на 

потребителите към внедряването на Система за управление на качеството и сертификацията 

по световно утвърден и разпознаваем стандарт като ISO 9001, показват, че бизнесът е готов да 

направи крачка към гарантиране на качеството, но има нужда от допълнителна мотивация. В 

тази връзка, е необходимо да се обобщят ключови преимущества, които предоставя 

изграждането, внедряването и сертифицирането на СУК по стандарта ISO 9001 за 

туристическия бизнес, тъй като от една страна, данните показват, че изясняването на 

конкретните ползи от тази стъпка са достатъчно силен аргумент за предприемане на 

конкретни действия, но от друга, действащата задължителна категоризация на туристическите 

обекти и лицензионния режим за упражняване на дейност на туроператорите и агентите е 

моделирала мисленето на предприемачите към приемане на разпоредбите и тяхното следване.  

Запитани, запознати ли са с плановете, които има Министерството на туризма за 

Въвеждане в действие на национална система за сертифициране на качеството (или 

национален „Етикет за качество“) в туризма до края на 2020 г., едва 24% и от предприятията и 

от потребителите са отговорили положително. Останалите 73% не са запознати, но 

независимо от това 67% от бизнеса са отговорили, че ги подкрепят (24% не ги подкрепят, а 

14% са отговорили, че не ги познават, за да ги подкрепят и имат нужда от информация). 

Почти същия процент и от потребителите подкрепят планираните мерки на министерството – 

62%, а едва 38% не ги подкрепят. Това дава основание да се препоръча продължаването на 

планираните от държавата и браншовите организации мероприятия, свързани с поощряване на 

бизнеса в посока повишаване качеството на предлаганите продукти и обслужване, като се 

динамизират информационните мероприятия относно критериите и ползите от доброволната 

сертификация. 

Отговорите по последния въпрос, доказват, че въпросът за качеството в  туризма е гореща 

тема както за държавните органи, така и за бизнеса. Плановете на Министерството да изгради 

доброволна система за сертифициране, очевидно не е обоснована пред бизнеса, който не 

вижда реалните ползи от нея. Това би могло да затрудни процеса по нейното прилагане. Но 

фактът, че бизнеса и потребителите познават ISO 9001 е основание да се обвърже 

сертификацията по стандарта с покриването на изискванията за доброволна сертификация в  

туризма. 
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4. ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

Въз основа на извършеното проучване могат да се очертаят следните препоръки за 

предприемане на конкретни мерки за по-масовото навлизане на ISO 9001 в туристическия 

бизнес с цел повишаване качеството на българския туристически продукт и лесното навлизане 

на доброволния сертификат „Етикет за качество“ на Министерството на туризма: 

Първо, целесъобразно е всички политики свързани с качеството на ниво държава, 

неправителствени организации и браншови сдружения в отделните туристически дейности, да 

се координират и адаптират едни към други. Тази мярка би повишила ефекта от настоящите и 

бъдещите инициативи и усилия за насърчаване конкурентоспособността и качеството на 

българския туристически продукт.  

Второ, необходимо е да се даде гласност на планираните действия на държавата, в лицето 

на Министерството на туризма, относно въвеждането на доброволната система за 

сертификация, тъй като бизнеса и потребителите следва да познават, преди да им се предложи 

прилагането на тази система. Отчетената лекота за приложимост на ISO 9001, 

разпознаваемостта му като знак за качество и очертаните ползи, които носи на 

сертифицираните предприятия са основание да се помисли в посока популяризиране 

прилагането на този стандарт от туристическите предприятия и приемането му като 

постигнато условие за присъждането на знака за качество, подготвян от Министерството на 

туризма.  

Трето, резултатите от проучването отчитат бариери пред сертификацията по ISO 9001, 

свързани с високите разходи за поддържането й, което налага да се проведе политика по 

популяризиране значението на сертификацията за клиентите и за организациите в туризма, 

като се постави акцент върху икономическите ефекти, които носи сертификацията и 

възвръщаемостта, която имат направените инвестиции в нея. Друга подходяща мярка за 

насърчаване на бизнеса е частичното финансиране на първоначалната сертификация, 

изискващо устойчивост в нейното поддържане. 

Четвърто, удачно е планираните промени в Закона за туризма, относно управлението на 

качеството в туризма, да се съобразят със заложения в концептуалната рамка на закона 

принцип на разделението на властите и да се избегне възможността регулиращия орган да 

сертифицира и контролира себе си. Нужно е да се популяризира дейността на 

сертифициращите организации, тъй като те са част от работещ механизъм за оценка 

адекватността на системите за управление на качеството и представляват обективен и 

независим орган (по данни от Регистъра на Органите за сертификация на системи за 

управление на Изпълнителна агенция „Българска служба по акредитация“ (ИА БСА, 2019) 

има 15 регистрирани сертифициращи организации). Те биха могли да извършват планираните 

дейности по сертификация от Министерството на туризма, което предстои тепърва да 
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изгражда нови структури за сертифициране по доброволния знак за качество. 

Пето, препоръчително е към Българския институт по стандартизация да се създаде единен 

регистър на сертифицираните предприятия. Това ще подпомогне потребителите и 

контролните органи при извършването на справки и проверки за актуалността на обявената 

информация. В проекто-Закона за изменение и допълнение на Закона за туризма, се 

предвижда органът, който обобщава информацията за сертифицираните с „Етикет за 

качество“ обекти да бъде Министерството на туризма. Удачно е създаването на Регистър на 

сертифицираните по ISO 9001 предприятия в туризма, или най-малкото указване на 

сертификацията им по стандарта в информацията за туристическите обекти в настоящите 

регистри. Това би улеснило както контрагентите, които предпочитат да работят с доказали 

своята система за управление на качеството, така и организациите, които изискват от своите 

доставчици на туристически услуги такава сертификация. 

От представените резултати, може да се обобщи, че всички дейности в туристическото 

предприятие, вградени в единна система за управление, дава възможност всеки процес да 

бъде проследяван, оценяван, контролиран и подобряван. Това от своя страна води до 

постигане на по-високо качество, стабилизиране на бизнеса, подобряване удовлетвореността 

на клиента и повишаване конкурентоспособността на предприятието. Анализът на получените 

от проучванията резултати доказват авторовата теза, че внедряването и сертификацията на 

СУК по ISO 9001 може да се използва от туристическите предприятия, не само за гаранция 

пред клиентите и контрагентите, но и като инструмент за ефективно и ефикасно управление, 

носещо реални ползи за бизнеса. ISO 9001 не е само знак за качество, а система, която води до 

оптимизиране на процесите в организацията, чрез спазване на действащата нормативна 

уредба, оценяване на заплахите и превантивното им избягване, създаване на култура за 

постоянно подобряване, чрез удовлетворяване изискванията на заинтересованите страни – 

клиенти, контрагенти, общество. 
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