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Åâàíãåëèé Àíäðîíîâ, Þëèÿ Ìàðèíîâà
Óíèâåðñèòåò çà íàöèîíàëíî è ñâåòîâíî ñòîïàíñòâî - Ñîôèÿ

Ïðîáëåìúò ñ êàäðîâîòî îñèãóðÿâàíå íà îðãàíèçàöèèòå â ñôåðàòà íà óñëóãèòå å îò ïúðâîñòåïåííî çíà÷åíèå,
ïðåäâèä ñúùíîñòòà è îñíîâíèòå õàðàêòåðèñòèêè íà óñëóãàòà. Â ðàçðàáîòêàòà ñå èçÿñíÿâà ðîëÿòà íà ïåðñîíàëà â
îðãàíèçàöèèòå çà óñëóãè â çàâèñèìîñò îò âèäà íà óñëóãàòà è ñïåöèôèêàòà íà ñàìàòà îðãàíèçàöèÿ, êîÿòî ÿ ïðåäîñòàâÿ.
Êàòî ðàìêà çà ôîðìóëèðàíå íà óïðàâëåíñêè èçâîäè å ïðåäëîæåí ñõåìàòè÷åí ìîäåë íà îðãàíèçàöèÿ çà óñëóãè.

Êëþ÷îâè äóìè: êëàñèôèêàöèÿ íà óñëóãèòå, ìîäåë íà îðãàíèçàöèÿ çà óñëóãè è äð.
Key words: classification of services, model of service organization and others.

Çà äà ñå î÷åðòàå ðîëÿòà íà ïåðñîíàëà â ïðî-
öåñà íà ñúçäàâàíå è äîñòàâÿíå íà óñëóãèòå å íåîá-
õîäèìî äà ñå îò÷åòå îò åäíà ñòðàíà âèäà íà
óñëóãèòå, à îò äðóãà ñïåöèôèêàòà íà îðãàíèçàöèÿòà,
êîÿòî ãè ñúçäàâà è ïðåäëàãà íà ïàçàðà.

Óñëóãèòå ñà èçâåñòíè ñ îãðîìíîòî ñè ðàçíîîá-
ðàçèå. Çà äà áúäå ðàçðàáîòåí âîäåù ìîäåë çà ôîð-
ìóëèðàíå íà óïðàâëåíñêè èçâîäè îòíîñíî ðîëÿòà
íà ïåðñîíàëà â ïðîöåñà íà ñúçäàâàíå è äîñòàâÿíå
íà óñëóãèòå, å íåîáõîäèìî äà ñå òðúãíå îò êîíê-
ðåòíà êëàñèôèêàöèîííà ñõåìà, êîÿòî ðàçïðåäåëÿ
ðàçëè÷íèòå óñëóãè â ïî-ãîëåìè ãðóïè ñúñ ñõîäíè
ïàðàìåòðè íà îñíîâíèòå èì õàðàêòåðèñòèêè.
Ñïîðåä åäíà òàêàâà êëàñèôèêàöèÿ [1], ÷ðåç êîìáè-
íèðàíå íà èçìåðåíèÿòà åäíîâðåìåííîñò, ñòåïåí íà
êîíòàêò ñ êëèåíòà è ñòåïåí íà ãúâêàâîñò íà ïðîöå-
ñà , óñëóãèòå ñà ðàçäåëåíè â ÷åòèðè ãðóïè: ñòàíäàðò-
íè, ïåðñîíàëíè, ïðîôåñèîíàëíè è öåëåâè âåðèæíè
óñëóãè.

Ðàçëè÷íèòå âèäîâå óñëóãè èçèñêâàò ðàçëè÷íè
ïîäõîäè ïðè óïðàâëåíèåòî. Òîâà âúçäåéñòâà è íà
íà÷èíà, ïî êîéòî ùå áúäàò ïðîåêòèðàíè îòäåëíèòå
÷àñòè íà îðãàíèçàöèÿòà çà óñëóãè .

Íàé-îáùî ìîæå äà ñå êàæå, ÷å îðãàíèçàöèÿòà
çà óñëóãè âêëþ÷âà ÷åòèðè ðàçëè÷íè ÷àñòè, êîèòî ìî-
ãàò ñõåìàòè÷íî äà ñå ðàçïîëîæàò â ÷åòèðèúãúëíè-
êà íà ôèã.1. Èçâîäè îòíîñíî ðîëÿòà íà ïåðñîíàëà â
îðãàíèçàöèèòå ìîãàò äà ñå íàïðàâÿò ñëåä êàòî áú-
äå ïðîñëåäåíà îòíîñèòåëíàòà òåæåñò è âçàèìîâ-
ðúçêàòà ìåæäó îòäåëíèòå êîìïîíåíòè íà îðãàíè-
çàöèÿòà ïðè èçïúëíåíèåòî íà ðàçëè÷íèòå âèäîâå
óñëóãè.

Ðàçëè÷íèòå êîìïîíåíòè íà îðãàíèçàöèÿòà ôîð-
ìèðàò íåéíèÿ ñòðóêòóðåí è ÷îâåøêè êàïèòàë.  Êàêâè
ñà òåçè ðàçëè÷íè ÷àñòè íà îðãàíèçàöèÿòà çà óñëóãè?

1.Îðãàíèçàöèîíåí êîìïîíåíò � âêëþ÷âà
âñè÷êî, êîåòî ïðèíàäëåæè íà ñàìàòà îðãàíèçàöèÿ
è ÿñíî ñå èäåíòèôèöèðà ñ íåÿ: ïðîöåñè, îïåðàöèè,
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Ôèã. 1. Îñíîâíè êîìïîíåíòè íà îðãàíèçàöèÿòà çà óñëóãè
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ñèñòåìè, ñòðóêòóðè, èíôðàñòðóêòóðà, ôèçè÷åñêè
êîìïîíåíòè, ðåïóòàöèÿ è ò.í.

2. Ïîâåäåí÷åñêàòà ðóòèíà íà ïåðñîíàëà ñå îò-
íàñÿ íå òîëêîâà äî îáðàçîâàòåëíèòå ìó óìåíèÿ, íî
ïî-ñêîðî äî äîáðå òðåíèðàíàòà êîìïåòåíòíîñò. Òîâà
âêëþ÷âà êà÷åñòâàòà â åæåäíåâíà óïîòðåáà, êàòî êî-
ìóíèêàòèâíè óìåíèÿ, ó÷òèâîñò èëè îêàçâàíå íà
âíèìàíèå. Âìåñòî ïîñòàâÿíåòî íà ïîñëåäíèÿ åëå-
ìåíò â äîëíàòà ïîëîâèíà íà ÷åòèðèúãúëíèêà ò.å.
êúì êîìïîíåíòèòå, ôîðìèðàùè ÷îâåøêèÿ êàïèòàë
íà îðãàíèçàöèÿòà, òîé å óñòàíîâåí íà åäíî íèâî ñ
îðãàíèçàöèîííèÿ êîìïîíåíò, òúé êàòî òîçè ïîâåäåí-
÷åñêè ðåïåðòîàð ñå âëèÿå è äîðè ñå îïðåäåëÿ îò
îðãàíèçàöèîííè äåéñòâèÿ, êàòî êîðïîðàòèâíî îáó-
÷åíèå è âúâåæäàíåòî íà ñòàíäàðòíè îïåðàòèâíè ïðî-
öåäóðè ïðè èçïúëíåíèå íà óñëóãàòà.

3.Ëè÷íîñòíèòå õàðàêòåðèñòèêè íà ïåðñîíàëà
íå ñå ñâúðçâàò ñ êîíêðåòíàòà ïðîôåñèÿ, à ñ îòäåë-
íàòà ëè÷íîñò: ÷åðòè, ìîòèâàöèÿ, èíäèâèäóàëíîñò,
íî ñúùî è ôóíäàìåíòàëíè ñòîéíîñòè è íîðìè, êî-
èòî îôîðìÿò ïúðâè÷íèòå îòíîøåíèÿ, íàïðèìåð êúì
ðàáîòàòà èëè ïîòðåáèòåëèòå.

4.Òåõíè÷åñêèòå óìåíèÿ ñà õàðàêòåðèñòèêèòå,
ñâúðçàíè ñ ïðàâèëíîòî óïðàæíÿâàíå íà ïðîôåñèèòå.
Òîâà âêëþ÷âà ïðîôåñèîíàëíè óìåíèÿ, êîèòî îòäåë-
íèÿò èíäèâèä âëàäåå ñëåä êàòî å ïîëó÷èë íåîáõî-
äèìîòî îáðàçîâàíèå (òåõíè÷åñêè ïîçíàíèÿ, äèàãíîñ-
òè÷íè è êîíñóëòàíòñêè óìåíèÿ è ò.í.).

Ïîãëåäúò êúì åäíà êîíêðåòíà îðãàíèçàöèÿ çà
óñëóãè ðàçêðèâà, ÷å öåíòúðúò íà ãðàâèòàöèÿ, êîéòî
å îïðåäåëåí ÷ðåç îòíîñèòåëíîòî òåãëî çà âñåêè êîì-
ïîíåíò ùå ïîïàäà â åäíà îò ÷àñòèòå íà ÷åòèðèú-
ãúëíèêà. Åäíà îðãàíèçàöèÿ çà óñëóãè êàòî Ìàê
Äîíàëäñ íàïðèìåð, ùå å ðàçïîëîæåíà â ãîðíàòà
÷àñò. Óñïåõúò è çàâèñè ìíîãî îò ñèñòåìàòà, ñòðóê-
òóðàòà, ïîëèòèêàòà, èíôðàñòðóêòóðàòà, îïåðàöèèòå
è òåõíîëîãèÿòà, êàêòî è îò ñèñòåìàòè÷íîòî îáó÷å-
íèå íà �ïîâåäåíèå� íà íåãîâèÿ îáñëóæâàù ïåðñîíàë.

Âúâ ôèðìè îò òîçè òèï ñà ðàçðàáîòåíè ãîëÿ-
ìà ãðóïà ñòàíäàðòíè îïåðàöèè, îïèñâàùè è êîíò-
ðîëèðàùè ïîâåäåíèåòî íà ñëóæèòåëèòå, êîåòî å ãà-
ðàíöèÿ çà óñïåõ. Íóæíèòå òåõíè÷åñêè óìåíèÿ ñà
ïî-ñêîðî îãðàíè÷åíè. Â òàçè ÷àñò ïîïàäàò îðãàíè-
çàöèèòå, äîñòàâÿùè ãðóïàòà óñëóãè, íàðå÷åíà â èç-
ïîëçâàíàòà êëàñèôèêàöèîííà ñõåìà �ñòàíäàðòíè
óñëóãè�. Òå ñå èçâúðøâàò íà ôàáðè÷íèÿ ïðèíöèï.
Îïåðàöèèòå, èçïúëíÿâàíè îò ïåðñîíàëà ñà íàé-÷åñòî
ñòàíäàðòíè, ðóòèííè, ïðåäâàðèòåëíî îïèñàíè.
Ñëóæèòåëèòå âçåìàò ìàëêî ðåøåíèÿ îò ïðîñòî åñ-
òåñòâî è ñà âçàèìîçàìåíÿåìè. Â òàçè ãðóïà ïîïà-
äàò ðåñòîðàíòèòå çà áúðçî õðàíåíå, òúðãîâèÿòà íà
åäðî è äðåáíî, õîòåëèòå, àâèîêîìïàíèèòå, òåëåêî-
ìóíèêàöèîííèòå êîìïàíèè è äð.

Âèñîêà ñòåïåí íà åäíîâðåìåííîñò è êîíòàêò
ñ êëèåíòèòå è íèñêà ñòåïåí íà ãúâêàâîñò íà ïðîöå-

ñà ñà õàðàêòåðèñòèêèòå íà ò.íàð. �ïåðñîíàëíè óñ-
ëóãè�. Êúì òàçè ãðóïà ìîãàò äà áúäàò ïðè÷èñëåíè
ôðèçüîðñêèòå, êîçìåòè÷íèòå, ôîòîãðàôñêèòå, ðàç-
âëåêàòåëíèòå è äð. óñëóãè. Ïðè òÿõ å íàëèöå ëè÷åí
êîíòàêò ïî âðåìå íà ïðîöåñà íà äîñòàâêà.
Îáñëóæâàùèÿò ïåðñîíàë è ïîòðåáèòåëÿò ñè âçàèìî-
äåéñòâàò â ðàçëè÷íà ñòåïåí. Îïåðàöèèòå ïðè äîñ-
òàâêà íà óñëóãè ñà ïî-ñêîðî ñòàíäàðòèçèðàíè è íà
ïåðñîíàëà íå ñå íàëàãà äà ðàçðåøàâà ñëîæíè èí-
äèâèäóàëíè ïðîáëåìè íà êëèåíòèòå. Îáèêíîâåíî òî-
çè âèä óñëóãè ñå èçïúëíÿâàò â ìàëêè è ñðåäíè ïî
ñâîÿ ìàùàá îðãàíèçàöèè. Â ÷åòèðèúãúëíèêà îò ôèã.1
òå ãðàâèòèðàò ïî ñêîðî êúì âòîðàòà ÷àñò.

�Öåëåâèòå âåðèæíè óñëóãè� ñå õàðàêòåðèçè-
ðàò ñ âèñîêà ñòåïåí íà ãúâêàâîñò íà ïðîöåñà ïî
îòíîøåíèå âçåìàíå íà ñïåöèôè÷íè ðåøåíèÿ îò
äîñòàâ÷èêà íà óñëóãàòà, íèñêà ñòåïåí íà åäíîâðå-
ìåííîñò è îãðàíè÷åí êîíòàêò ñ êëèåíòà. Îáèêíîâåíî
â òåçè ñëó÷àè êëèåíòèòå ñà íàÿñíî îò êàêâî èìàò
íóæäà, íî íå ñà â ñúñòîÿíèå äà èçïúëíÿò ñàìè
îïåðàöèèòå, òúé êàòî íÿìàò ïîçíàíèÿ è âúçìîæíîñ-
òè îòíîñíî íóæíàòà òåõíîëîãèÿ è çà íàìèðàíå íà
àäåêâàòíî ðåøåíèå. Êëèåíòúò ïîñòàâÿ ñâîèòå
èñêàíèÿ, äàâà íà÷àëíàòà èíôîðìàöèÿ, ñëåäâàò ÷àñò
îò îïåðàöèèòå, àêî å íåîáõîäèìî îòíîâî âçàèìî-
äåéñòâèå ñ äîñòàâ÷èêà è èçïúëíåíèå íà îñòàíàëà-
òà ÷àñò îò îïåðàöèèòå. Âçàèìîäåéñòâèåòî ìåæäó
ïîòðåáèòåë è ïðîèçâîäèòåë ãðàâèòèðà îêîëî ïîñòà-
âåíàòà öåë. Òóê ìîãàò äà áúäàò êëàñèôèöèðàíè
ðåìîíòíèòå, èíæåíåðíî-òåõíè÷åñêèòå, ñ÷åòîâîäíè-
òå, áàíêîâèòå è äð. óñëóãè. Öåíòúðúò íà òåæåñò â
îðãàíèçàöèè ïðåäîñòàâÿùè òîçè âèä óñëóãè å ïî-
ñêîðî âúðõó òåõíè÷åñêèòå óìåíèÿ íà ïåðñîíàëà è
ïî-ìàëêî âúðõó ëè÷íîñòíèòå ìó õàðàêòåðèñòèêè.
Êëþ÷îâîòî óìåíèå íà äîñòàâ÷èêà íà óñëóãàòà å äà
ðåøàâà èíäèâèäóàëíè ñëîæíè ïðîáëåìè òâîð÷åñêè,
ñ èçïîëçâàíåòî íà íîâîâúâåäåíèÿ. Ïðè èçïúëíåíè-
åòî íà îïåðàöèèòå ó÷àñòèåòî íà êëèåíòà íå å
âúçìîæíî, ïîðàäè ñëîæíîñòòà íà ïðîöåñà è ëèïñà-
òà íà äîñòàòú÷íî êîìïåòåíòíîñò.

×èñòèòå �ïðîôåñèîíàëíè óñëóãè� ñà ñ âèñîêà
ñòåïåí íà ãúâêàâîñò íà ïðîöåñà, êîíòàêò ñ êëèåíòà
è åäíîâðåìåííîñò íà ïðîèçâîäñòâî è êîíñóìàöèÿ.
Êëþ÷îâî óìåíèå íà ïåðñîíàëà, äîñòàâÿù òîçè òèï
óñëóãè å äà äèàãíîñòèöèðà è ðåøàâà ñëîæíè ñïå-
öèôè÷íè ïðîáëåìè â ðåàëíî âðåìå. Çà ðàçëèêà îò
öåëåâèòå âåðèæíè óñëóãè òóê àêòèâíîòî ó÷àñòèå íà
êëèåíòà â ïðîöåñà íà âçåìàíå íà ðåøåíèå å
íàëîæèòåëíî. Òåçè óñëóãè ñå îñèãóðÿâàò îò ïåðñî-
íàë ñ ìíîãî âèñîêà êâàëèôèêàöèÿ è òðóäîâà
èíòåíçèâíîñò. Òîâà ñà õîðà ñ òðàäèöèîííè ïðîôå-
ñèè êàòî þðèñòè, ëåêàðè, ïðåïîäàâàòåëè è äð. Òå
ïðåäîñòàâÿò ñèëíî ñïåöèàëèçèðàíè óñëóãè, ñúîá-
ðàçåíè ñ èçèñêâàíèÿòà íà êëèåíòèòå è âçàèìîäåéñ-
òâèåòî ñ òÿõ å âèñîêî. Òå ñà â íåïðåêúñíàòà îáðàò-
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íà âðúçêà ñ êëèåíòèòå ñè è ïðîìåíÿò óñëóãàòà ñïî-
ðåä íóæäèòå èì. Âçàèìîäåéñòâèåòî å ãîëÿìî, êî-
ãàòî êëèåíòúò ìîæå äà âúçäåéñòâà âúðõó ïðîöåñà
è èçèñêâà ñïåöèàëíî îòíîøåíèå êúì ñåáå ñè è
óñëóãàòà. Òàêàâà îðãàíèçàöèÿ äî ãîëÿìà ñòåïåí çà-
âèñè îò êà÷åñòâîòî ò.å. îò �òåõíè÷åñêèòå óìåíèÿ� è
�ëè÷íîñòíèòå õàðàêòåðèñòèêè� íà ïðîôåñèîíà-
ëèñòèòå, ðàáîòåùè â íåÿ. Ïðè ïðîôåñèîíàëíèòå óñ-
ëóãè êëèåíòèòå íå ñàìî î÷àêâàò âèñîêî êâàëèôèöè-
ðàíà óñëóãà, íî òå ìîãàò äà ïðåäÿâÿò ïðåòåíöèè è
çà òîâà êîé ùå îñèãóðÿâà óñëóãàòà. Ïîòðåáèòåëèòå
æåëàÿò äà áúäàò îáñëóæåíè îò îïðåäåëåí ëåêàð,
àäâîêàò, ïðåïîäàâàòåë. Òå íå æåëàÿò ïðîñòî íÿêîé
äà èçïúëíè óñëóãàòà.

Ìîäåëúò íà ÷åòèðèúãúëíèêà, ïîêàçâàù ñõå-
ìàòè÷íî îñíîâíèòå êîìïîíåíòè íà åäíà îðãàíèçà-
öèÿ çà óñëóãè ìîæå äà ñå èçïîëçâà êàòî ðàìêà çà
óïðàâëåíñêè äåéñòâèÿ. Â íåãî ÿñíî ñå î÷åðòàâà ïúð-
âîñòåïåííàòà ðîëÿ íà ïåðñîíàëà â îðãàíèçàöèèòå
îò ñôåðàòà íà óñëóãèòå. Òîé ïîìàãà îðãàíèçàöè-
ÿòà äà ñå îðèåíòèðà çà ìÿñòîòî ñè ñïðÿìî äðóãèòå
îðãàíèçàöèè è äà ñðàâíè ñåáå ñè ñ êîíêóðåíòíèòå
ôèðìè.

Àíàëèçèðàéêè òåæåñòòà íà îòäåëíèòå êîìïî-
íåíòè ïðè èçïúëíåíèåòî íà ðàçëè÷íèòå ãðóïè
óñëóãè, êàêòî è âçàèìîâðúçêàòà ìåæäó òÿõ âúòðå â
îðãàíèçàöèÿòà ìîãàò äà ñå íàïðàâÿò ñëåäíèòå èç-
âîäè çà óïðàâëåíèåòî íà îðãàíèçàöèèòå çà óñëóãè
îò ðàçëè÷íèòå òèïîâå::

1. Çà äà ôóíêöèîíèðà äîáðå åäíà îðãàíèçà-
öèÿ çà óñëóãè å íóæåí áàëàíñ ìåæäó ÷åòèðèòå è
îñíîâíè êîìïîíåíòà. Íå å ïðåïîðú÷èòåëíà ïîçè-
öèÿ òâúðäå áëèçêà äî åäíà îò úãëîâèòå òî÷êè íà
÷åòèðèúãúëíèêà. Â îðãàíèçàöèÿ, â êîÿòî å ñèëíî äî-
ìèíèðàù îðãàíèçàöèîííèÿò êîìïîíåíò (êâàäðàò 1),
ñèñòåìàòà íà äîñòàâêà íà óñëóãè áè ìîãëà äà áúäå
íàâðåìåííà, ðåçóëòàòíà, åäíîðîäíà èëè íèñêî
ñòîéíîñòíà, íî áè ìîãëà äà áúäå âúçïðèåòà êàòî
ñòóäåíà, áåç÷óâñòâåíà, áåçèíòåðåñíà. Ïîäîáíà îð-
ãàíèçàöèÿ áè áèëà íàñî÷åíà êúì îñíîâíèÿ ïðîáëåì,
íî ùå ïðåíåáðåãíå ìíîãî ïåðèôåðíè íóæäè íà
ïîòðåáèòåëÿ.

Ñèñòåìàòà íà óñëóãèòå â îðãàíèçàöèÿ, êîÿòî
ñå ðàçïîëàãà â äîëíèÿ ëÿâ úãúë (êâàäðàò 3) ñå âúç-
ïðèåìà êàòî äðóæåëþáíà, ïåðñîíàëíà, çàèíòåðå-
ñîâàíà, ãðèæîâíà, òîïëà, íî â ñúùîòî âðåìå å
áàâíà, íåñúäúðæàòåëíà, íåîðãàíèçèðàíà, õàîòè÷íà,
íåóáåäèòåëíà è íåêîìïåòåíòíà. Òàêàâà îðãàíèçà-
öèÿ å àäðåñèðàíà êúì ïåðèôåðíèòå íóæäè, íî íå è
êúì îñíîâíàòà íóæäà.

Îðãàíèçàöèÿ, êîÿòî å òâúðäå áëèçî äî äîëíèÿ
äåñåí úãúë íà ÷åòèðèúãúëíèêà (êâàäðàò 4) èìà ñèñ-
òåìà çà äîñòàâêà íà óñëóãè, êîÿòî îòíîâî å ìíîãî
äîáðå àäðåñèðàíà êúì îñíîâíàòà íóæäà, äîñòàòú÷-
íî å ãúâêàâà çà äà äèàãíîñòèöèðà è òðåòèðà îòäåë-

íè ïðîáëåìè, íî å áåç÷óâñòâåíà, ñòóäåíà àïàòè÷íà
è íåçàèíòåðåñîâàíà çà ïîòðåáèòåëÿ êàòî ëè÷íîñò è
å âúòðåøíî îðèåíòèðàíà.

Áàëàíñúò íå îçíà÷àâà, ÷å âñè÷êè îðãàíèçàöèè
çà óñëóãè òðÿáâà äà ñà ïîñòàâåíè â öåíòúðà íà
÷åòèðèúãúëíèêà, íî ïî-ñêîðî òðÿáâà äà ñå èçáÿãâàò
êðàéíèòå ïîçèöèè. Ðàçïîëîæåíèåòî èì çàâèñè îò
ñïåöèôèêàòà íà îðãàíèçàöèÿòà çà óñëóãè è îò ìÿñ-
òîòî íà êîíêðåòíàòà óñëóãà â ìàòðèöàòà íà óñëóãè-
òå.[1] Ïðè òîâà ïîëîæåíèå ïîíÿêîãà å ïî-äîáðå äà
ñå àêöåíòèðà âúðõó ëè÷íîñòíèòå õàðàêòåðèñòèêè
èëè òåõíè÷åñêèòå óìåíèÿ íà ïåðñîíàëà, à â äðóãè
ñëó÷àè âúðõó ïîâåäåí÷åñêàòà ìó ðóòèíà èëè âúðõó
îðãàíèçàöèîííèÿ êîìïîíåíò.

2. Ðàçëè÷íèòå êîìïàíèè îò åäèí è ñúùè ñåê-
òîð ìîãàò äà ñà ðàçïîëîæåíè íà ðàçëè÷íè ìåñòà, â
çàâèñèìîñò îò ñòðàòåãèÿòà èì çà êîíêóðåíòíîñïî-
ñîáíîñò. Åäíàòà ìîæå äà èíâåñòèðà ïîâå÷å ðåñóð-
ñè â îáîðóäâàíå è àâòîìàòèçàöèÿ, ò.å. â ãîðíèÿ ëÿâ
úãúë íà ÷åòèðèúãúëíèêà, è ïî òîçè íà÷èí íàáëÿãà
íà åäíà åôèêàñíà, áúðçà è ãëàäêà âðúçêà ìåæäó
êëèåíòà è îðãàíèçàöèÿòà. Äðóãàòà ìîæå äà ôîêó-
ñèðà ïîâå÷å íà ðàçâèòèåòî íà åêñïåðòíèòå ïîçíà-
íèÿ íà íåéíèòå ñëóæèòåëè, òàêà ÷å òå äà ìîãàò äà
ïðåäîñòàâÿò ïî-äîáðè óñëóãè íà âñåêè êëèåíò. Òðåòà
ìîæå äà ñå êîíöåíòðèðà ïîâå÷å íà ðàçâèòèåòî íà
óìåíèÿòà íà ïåðñîíàëà, â ðåçóëòàò íà êîèòî êëèåí-
òúò äà ÷óâñòâà òîïëà, ïðèÿòåëñêà è ïîääúðæàùà
àòìîñôåðà. Òàêîâà ðàçâèòèå íà ïåðñîíàëà å ïî-
ïðîäúëæèòåëíî îò îáèêíîâåíà ïîäãîòîâêà è âêëþ÷-
âà ðàçëè÷íè ïîëèòèêè çà óïðàâëåíèå íà ïåðñîíàëà
êàòî ñåëåêöèÿ, òðåíèðîâêè è ïðîìîöèè.

3. Âàæíîñòòà íà òîâà äà ñå íàïðàâÿò êëèåíòè-
òå ëîÿëíè è òå äà ïðîäúëæàâàò äà áúäàò òàêèâà âúç-
ìîæíî íàé-äúëãî å ãîëÿìà. Â íÿêîè ñëó÷àè ëîÿë-
íîñòòà íà êëèåíòà å êúì �ñèñòåìàòà� � òîâà å â
ïðåäïðèÿòèÿòà ñ äîìèíèðàù îðãàíèçàöèîíåí êîìïî-
íåíò. Â îñòàíàëèòå ñëó÷àè òå ñà ïî-ëîÿëíè êúì
ëè÷íîñòòà, êîÿòî îñèãóðÿâà óñëóãàòà. Â ïîñëåäíèÿ
ñëó÷àé, îðãàíèçàöèÿòà å ïî-óÿçâèìà. Êîãàòî îïðå-
äåëåí ñëóæèòåë íàïóñíå îðãàíèçàöèÿòà, êëèåíòèòå
ìîæå äà ñè îòèäàò ñ íåãî èëè íåÿ.

4. Êîëêîòî ïî-ñèëíî å çàñòúïåí îðãàíèçàöè-
îííèÿò êîìïîíåíò â åäíà îðãàíèçàöèÿ, òîëêîâà ïî-
ëåñíî å äà îïðåäåëè êîíöåïöèÿòà çà óñëóãèòå è ïî-
ëåñíî å äà ÿ ïðîìåíè â äðóãà íàñîêà. Àêî å íóæíî
ðàçâèòèåòî ùå áúäå ïî-ëåñíî è áúðçî. Êîíöåïöèÿòà
ñúùî å ïî-ëåñíà çà èçáèðàíå. Îáèêíîâåíî å ìíîãî
òðóäíî äà ñå ïðîìåíè êîíöåïöèÿ, êîÿòî äî ãîëÿìà
ñòåïåí å çàâèñèìà îò õîðà. Áåç äà ñå ïðîìåíÿò
õîðàòà, ìîæå áè íÿìà äà å âúçìîæíî äà ñå ïîä-
äúðæà åäíà è ñúùà êîíöåïöèÿ. À ðàçâèòèåòî îáèê-
íîâåíî å ïî-áàâíî.

5. Ìîäåëúò íà ÷åòèðèúãúëíèêà ìîæå äà ïî-
ìîãíå ïðè èçáîðúò ìåæäó ñèñòåìà íà öåíòðàëèçè-
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ðàíî èëè äåöåíòðàëèçèðàíî óïðàâëåíèå íà
îðãàíèçàöèÿòà. Î÷àêâà ñå îðãàíèçàöèèòå, êîèòî ñå
íàìèðàò â ãîðíàòà ÷àñò íà ñõåìàòà äà áúäàò óï-
ðàâëÿâàíè ïî-öåíòðàëèçèðàíî îò òåçè, êîèòî ñà ïî-
áëèçî äî äîëíàòà ëèíèÿ. Èìà ïîâå÷å
ñòàíäàðòèçàöèÿ, ïîâå÷å âúçìîæíîñòè çà èêîíîìèè
â ìàùàá, ïîâå÷å öåíòðàëèçèðàí êîíòðîë âúðõó êîí-
öåïöèÿòà çà óñëóãèòå, ïîâå÷å ñòàíäàðòíè îïåðàöèè
çà ñëåäâàíå, ïîâå÷å öåíòðàëíî òðåíèðàíå.

Â äúíîòî ïåðñîíàëúò ùå èìà ïî-ãîëÿìà íåçà-
âèñèìîñò. Ùå èìà è òðÿáâà äà èìà äîñòà òîëåðàíò-
íîñò êúì ðàçëè÷íèòå ìåòîäè âúâ âñè÷êè îáëàñòè
íà óïðàâëåíèå (ïîëèòèêà çà ÷îâåøêèòå ðåñóðñè, ðåê-
ëàìà è ò.í.). Òðåíèðîâú÷íèÿò ìîäåë ùå áúäå ïî-
ñêîðî �÷èðàøêè� ìîäåë, êúäåòî ïî-ìëàäèÿ ñëóæè-
òåë å îáó÷àâàí çà ðàáîòàòà ïîä äèðåêòíîòî íàáëþ-
äåíèå íà ïî-ñòàðøè êîëåãà.

Àíàëèçèðàéêè ìÿñòîòî è ðîëÿòà íà ïåðñîíà-
ëà ïðè èçïúëíåíèåòî íà ðàçëè÷íèòå ãðóïè óñëóãè â
óñëîâèÿòà íà î÷åðòàíèòå âå÷å òèïîâå îðãàíèçàöèè
ìîãàò äà ñå íàïðàâÿò ñëåäíèòå èçâîäè:

1. Èçïúëíåíèåòî íà ñòàíäàðòíèòå óñëóãè èçèñ-
êâà îò ïåðñîíàëà òåõíè÷åñêè óìåíèÿ, ñòàíäàðòíè
îïåðàöèè, îðèåíòèðàíè êúì åôåêòèâíî ïðîèç-
âîäñòâî, êîåòî ñå äîáëèæàâà äî òîâà íà ñòîêèòå.
Òîâà ïîçâîëÿâà äà ñå óâåëè÷è êîíòðîëúò íà êà÷åñò-
âîòî, ïî ïîäîáèå íà ôèðìèòå îò ìàòåðèàëíîòî
ïðîèçâîäñòâî, ÷ðåç ïðîâåðêà íà êà÷åñòâîòî, êîãàòî
óñëóãàòà å ïðîèçâåäåíà, íî ïðåäè äà áúäå äîñòàâå-
íà íà êëèåíòà. Î÷åâèäíî òîâà íå å òîëêîâà ëåñíî
çà óñëóãèòå, êàêòî å çà ñòîêèòå, ïîðàäè ïî-ãîëÿìà-
òà èì íåîñåçàåìîñò. Ñèëíî ñòàíäàðòèçèðàíèòå óñ-
ëóãè èçèñêâàò óïðàâëåíèåòî íà îïåðàöèèòå äà ïðåä-
ñòàâè èìèäæà íà óñëóãàòà, äà ìîòèâèðà ðàáîòíè-

öèòå, èçâúðøâàùè ðóòèííà ðàáîòà è äà ïîääúðæà
ñòàíäàðòíè ïðîöåäóðè.

2. Ñòàíäàðòíèòå è öåëåâèòå âåðèæíè óñëóãè
ñå èçâúðøâàò â ñèñòåìè ñúñ ñëàá êîíòàêò ñ êëèåí-
òà. Òàêèâà ñèñòåìè êàòî öÿëî èçèñêâàò ðàáîòíà ñè-
ëà ñ òåõíè÷åñêè óìåíèÿ, îðèåíòèðàíà êúì åôåê-
òèâíî ïðîèçâîäñòâî, äîáðå îïðåäåëåíè ïðîöåäóðè
è ãëàäúê ïîòîê.

3.Ïðè ïåðñîíàëíèòå óñëóãè ÷îâåøêèÿò ôàêòîð
å îò ñúùåñòâåíî çíà÷åíèå. Íåîáõîäèìî å ðúêîâî-
äèòåëèòå äà îòäåëÿò ñïåöèàëíî âíèìàíèå íà
ñëóæèòåëèòå, çàíèìàâàùè ñå ñ ïîòðåáèòåëÿ. Òå
ïðåäñòàâëÿâàò ôèðìàòà, îñèãóðÿâàùà óñëóãàòà è
ïîòðåáèòåëÿò ùå èäåíòèôèöèðà òåõíèòå äåéñòâèÿ
è ïîâåäåíèå ñ íåÿ. Ïî-äîáðîòî ïëàíèðàíå íà óñëó-
ãèòå è ïî-ñïåöèàëíî íà ìîìåíòà íà âçàèìîäåéñò-
âèå ìåæäó äîñòàâ÷èêà íà óñëóãè è êëèåíòà ìîæå
äà íàìàëè íèâîòî íà ðàçíîðîäíîñò. Îáó÷åíèåòî íà
ñëóæèòåëèòå äà âçàèìîäåéñòâàò ñ êëèåíòà, äà áú-
äàò ïîñëåäîâàòåëíè è äà ñå ñïðàâÿò ñ êîíêðåòíè
ñèòóàöèè, ìîæå äà äîïðèíåñå çà åäíîðîäíîñòòà íà
òåõíèòå äåéñòâèÿ.

4. Ïðîôåñèîíàëíèòå óñëóãè, ïîñòàâÿò óäàðå-
íèå âúðõó èçèñêâàíèÿòà íà êëèåíòèòå, ïðåäÿâÿâàò
ïðåäèçâèêàòåëñòâî ïðåä óïðàâëåíèåòî çà íàìàëÿ-
âàíå íà ðàçõîäèòå è öåíèòå, çà ïîääúðæàíå íà
êà÷åñòâîòî, çà êîíòðîëèðàíå íà íàìåñàòà íà êëè-
åíòèòå è íàìàëÿâàíå íà òåêó÷åñòâîòî íà âèñîêîê-
âàëèôèöèðàíàòà ðàáîòíà ñèëà. Ïðè ïðîôåñèîíàë-
íèòå óñëóãè êëèåíòèòå íå ñàìî î÷àêâàò âèñîêî êâà-
ëèôèöèðàíà óñëóãà, íî òå ñå èíòåðåñóâàò è îò
ëè÷íîñòòà, îñèãóðÿâàùà óñëóãàòà.
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SUMMARY

The problem with electing personnel in organizations in the sphere of services is of an important value taking into
consideration the essence and the basic characteristics of services. The research clarifies the role of the personnel in the
service organizations depending on the type of the service and the peculiarities of the organization, that is represented.
A schematic model of a service organization is presented as a frame for formulation of managerial conclusions.




