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Най-общо устойчивостта се свързва със способността за запазване на определено поведение на системата,
при съчетаното действие върху нея на вътрешната и външната среда. Оценката за устойчивост става на изхода на
системата и в този смисъл, когато се говори за устойчиво развитие, се има предвид непрекъсната положителна
промяна в това поведение от гледна точка на изискванията за приспособяване към средата на функциониране.

Философията “тотално качество” охарактеризира мениджмънтът в неговата глобалност. Става въпрос за
всички функции, действия, процедури, процеси в организацията, както и за всички сътрудници, които вземат
участие в този велик процес по подобряване състоянието на предприятието чрез внедряване на системи и култу-
ра по качеството.

Приспособяването към устойчиво развитие е един процес, в който настъпват съществени промени в
системата. Това произтича от необходимостта във всеки момент състоянието на системата да е в съответствие
с възможността за гъвкаво използване на нейния потенциал. В този смисъл може да се каже, че прилагайки
концепцията за управление на тоталното качество развитието на българските туристическите предприятия ще
бъде устойчиво, тъй като те ще се приспособяват и оцеляват, независимо от ентропията във външната и вътреш-
на среда, в която функционират.
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Най-общо устойчивостта се свързва със спо-
собността за запазване на определено поведение
на системата, при съчетаното действие върху нея
на вътрешната и външната среда. Оценката за ус-
тойчивост става на изхода на системата и в този
смисъл, когато се говори за устойчиво развитие,
се има предвид непрекъсната положителна промя-
на в това поведение от гледна точка на изисквани-
ята за приспособяване към средата на функциони-
ране. [1,с.397]

Философията “тотално качество” охарактери-
зира мениджмънтът в неговата глобалност. Става
въпрос за всички функции, действия, процедури,
процеси в организацията, както и за всички
сътрудници, които вземат участие в този велик про-
цес по подобряване състоянието на предприятието
чрез внедряване на системи и култура по качест-
вото. [2,с. 325]

Управлението на тоталното качество /Total
Quality Management/ обхваща всички функционал-
ни звена и служители в предприятието. Възникнал
в Япония, този управленчески подход навлиза по-
широко в Европа в края на 80-те години като поста-
вя на централна позиция именно клиента. Качество
се постига, само когато предприятието е способно
да изпълни специфичните изисквания на клиента.
Тук се има предвид не само външните клиенти, но
и тези, които се явяват вътрешни за стопанската
единица. Служителите на съответните звена също
трябва да са доволни от постигнатите и предоста-
вени им за ползване резултати от предходните
отдели. По този начин Управлението на тоталното
качество се противопоставя на незаинтересованос-
тта към последствията, които собствените резул-

тати оказват върху дейността на останалите орга-
низационни звена. Акцентът на Total Quality Man-
agement, според Ив. Димитров [3,с.129] е върху
повишаване на удовлетвореността на клиента, ка-
то най-общо могат да се посочат следните основ-
ни положения: обявяване на ясни принципи, дефи-
ниране на институционална стратегия за подобря-
ване на управлението на качеството, определяне
на организационната компетентност, изработване
на система за осигуряване на качеството, обуче-
ние на персонала.

Можем да се съгласим с формулировката,
според която управлението на тоталното качество
е философия, проповядваща невъзможност да се
разделят потребностите на потребителите и цели-
те на бизнеса. Тя е насочена към максимална
ефективност на процесите и системите, предотв-
ратяване на грешките. TQM е целта. Пътят преми-
нава през мотивация, обучение, подходящи мето-
ди и технологии и през съзнанието, че големите
промени към позитивното изискват време. Управ-
лението на качеството се отнася за всеки в компа-
====нията. [4,с.41] Висшето ръководство де-
финира обектите на качеството и изискванията, ко-
ито трябва да се следват на по-следващите
равнища, за да се реализира начинанието.

Управлението на тоталното качество тук се
приема да се разбира като “начин на управление
на стопанска организация, насочен към качеството,
основан на участието на всички нейни членове с
цел постигане на дълготраен успех за задоволява-
не на потребителя и полза за всички членове на
организацията. [5]

Основният въпрос по отношение на управле-
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нието на тоталното качество е свързан с хората,
които участват в неговото управление. Не всички
са съгласни, че в него трябва да бъдат включени не
само експертите по качеството, а и всички мени-
джъри от различните нива. Надделява становището,
че поради голямото значение на качеството, то не
може да бъде оставено само в ръцете на експер-
тите.

Опростеният подход към неговото управление
може да доведе до сериозни проблеми, повече или
по-малко свързани с разбирането и знанията за
качеството.

В съвременните условия на нарастваща конку-
ренция, предприятията, които ползват традицион-
ните техники за контрол на качеството трудно мо-
гат да разчитат на успех. Ангажиране на повече
инспектори по качеството, прецизиране на стандар-
тите, преструктуриране на групите не води авто-
матически до подобряване на качеството. Тради-
ционно на качеството се гледа като на отговорност,
която се носи от организационните звена по
качеството. Все още изглежда не се разбира, че
много от причините за проблемите на качеството
възникват в администрацията. Важно е да се
разбере, че основен принос за постигане на високо
равнище на качеството имат хората.

За да бъде дейността на всяка стопанска инс-
титуция ефективна, прилагането на управление на
тоталното качество следва да се постави на по-ши-
рока основа, т.е да се обхване цялото предприятие.
Поради това неговото прилагане е редно да започ-
не от висшето ръководство. Мениджърите на сред-
но равнище на управление също имат много важ-
на роля. Те следва да разберат не само принципи-
те на управлението на тоталното качество, но и да
ги обясняват на хората, за които те отговарят. Само
по такъв начин управлението на тоталното качест-
во може да се приложи напълно в предприятието.
Ръководството на средно ниво на управление да
направи така, че усилията и постиженията на под-
чинените да получат признанието и възнаграж-
дението, което заслужават.

Главният мениджър на предприятието следва
да поеме отговорността за провеждане на полити-
ката по качеството, в която той наистина вярва. Това
задължение се явява част от един по-всеобхватен
подход, който излиза извън рамките на приетите
формалности за качеството.

Едно от изискванията при прилагане на управ-
лението на тоталното качество е разработване на
политика по качеството във всяко предприятие. Тя
трябва да бъде доведена до знанието на всички
работници. Разработването на тази политика се ос-
новава на четири основни принципа:

• политиката по качество да бъде съобразена

с изискванията и потребностите на потребителите,
доставчиците и специфичните процеси на
предприятието;

• системата за управление на качеството да
е насочена към превантивния контрол и възмож-
ностите за отстраняване на евентуални грешки и
пропуски;

• стандартите по качество изискват всеки един
да знае как да изпълнява своята работа;

• величината на качеството е в съответствие
с разходите, направени за неговото постигане.

При пълна убеденост за приложение на раз-
работената политика всяко предприятие е отговор-
но за определяне на изискванията на потребителя.
Или образно казано, потребителите се разглеждат
като “отдел” в рамките на предприятието. Полити-
ката по качеството е грижа на всички работници.
Поради това е необходимо обучение за получава-
не на знания и опит, гарантиращи успешното про-
веждане на политиката. Хората да не бъдат при-
нуждавани да работят и се представят добре.
Техните способности следва да бъдат предиз-
виквани. Ако служителите са убедени в правилнос-
тта на политиката на качеството, ще се обсъждат
само техниките на нейното провеждане.

“Управлението на качеството започва с обу-
чение и завършва с обучение” е сентенцията, про-
низваща най-известния труд на д-р Ишикава - “То-
тално управление на качеството в Япония”. Извест-
на е любовта и на българина към доброто образо-
вание. А при наличие на такова, много по-лесно е
да се обучават хората в областта на управлението
на тоталното качество. Проблем обаче за България
се явява образованието, получено в средните
училища. В последните години все повече се вло-
шава качеството на завършилите средно образо-
вание, за което е виновна самата програма на
обучение. Главният недостатък е липсата на една
комплексна програма за обучение. Образова-
телното равнище на туристическите ни кадри носи
отпечатъка на образователното ни дело. Няма прог-
рами за професионализиране, при които младите
хора да минават последователно през професи-
онално средно образование, колеж, бакалавър,
магистър, доктор. Учебните планове за всяка от по-
сочените степени се съставят от отделни екипи от
специалисти, без да се осигурява задължителната
връзка между тях. Интеграционните процеси на на-
ши с чуждестранни учебни заведения по туризъм
са все още слаби, за да не кажем почти липсващи.
Когато се организират курсове, повишаващи квали-
фикацията, се обхващат предимно мениджърите и
в най-добрия случай стоящите на горните етажи в
йерархията административни кадри. А при произ-
веждането и доставянето на доброкачествени из-
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делия и услуги, ролята на обикновения служител
не бива да се подценява. Ето защо е необходимо в
рамките на компанията, а защо не и в рамките на
туристическия отрасъл, /а и в отраслите, форми-
ращи националното стопанство/ в и извън сезона
да се провеждат курсове /кръжоци/ по управление
на качеството за различните служебни равнища.
Могат да се ползват и възможностите на средст-
вата за масова информация чрез различни списа-
ния или брошури. След това наученото на теория е
задължително да бъде приложено в практиката.

Тъй като един от основните проблеми на
Българския туризъм е сезонността и произтичащото
от нея текучество на кадрите е невъзможно към
настоящия момент да се въведат някои характе-
ристики на системата на постоянна трудова
заетост, елиминираща несигурността за работно-
то място. А от там, и въпросът с обучението и съ-
ответно с прилагането на практика на наученото
остава висящ. Нерентабилно се оказва за туристи-
ческите предприятия да инвестират средства в
работници, които после няма да работят за тях.
Преодолявайки сезонността като се ползват пости-
женията на науката, опитът на напредналите ту-
ристически страни и нашият опит в развитието на
морския туризъм може да се създаде сигурност у
редовите работници за работното място и тогава
вече е абсолютно оправдано най-голямата инвес-
тиция да бъде в собствените кадри и тяхното
обучение. Принципно положение е, че сезонността
е природно обусловено явление и срещу нея е
трудно, ако не и невъзможно да се воюва, но тук
се предлагат някои възможности за удължаване на
главния сезон:

- постигане на съответствие между практичес-
ки достигнатата продължителност на сезона и обек-
тивно съществуващата, чрез включването на алтер-
нативни видове туризъм;

- активизиране дейността на Южночерно-
морските туристически комплекси и окомплекто-
ване на продукта, който предлагат с този на Източна
Стара планина и Странджа, т.е. обвързване на
Черноморското крайбрежие с тила си;

- максимално оползотворяване на наличните
лечебни ресурси и преминаване към целогодишна
експлоатация на обновената материално-техничес-
ка база.

Друга важна предпоставка за намаляване неб-
лагоприятното влияние на сезонността при всеки
вид туристически център е създаването на условия
за втори сезон. Това предполага уточняването на
нови видове туризъм, които могат да се развиват
успешно в съществуващите комплекси. Дейността
на морските туристически комплекси може да се
обогати чрез лечебния туризъм, който се допълва

и отчасти покрива по клиентела с туристите от тре-
тата възраст преди, след и извън главния сезон,
маршрутно-познавателен и конгресен туризъм и
пътуване на групи със специални интереси - през
пролетта и есента;

Връщайки се към въпроса за обучението е ре-
зонно да се отбележи, че то следва да започва с
подробни учебни програми за всяка длъжност в
предприятийната йерархия от най-високото до най-
ниското равнище. Дейността по управление на то-
талното качество е редно да бъде организирана на
доброволен принцип, като в нея участват само тези,
които желаят да се учат и самоусъвършенстват.
Защото, както казва Питър Дракър [6,с.123] “раз-
витието винаги е саморазвитие. Нищо не може да
бъде по-абсурдно от това предприятието да поеме
отговорността за развитието на даден човек.
Отговорността пада върху индивида, върху негови-
те способности и усилия. Нито едно предприятие
не е компетентно, камо ли отговорно, да замести
усилията на индивида за саморазвитието му”.

Като крайна цел на тази дейност следва да се
експонира евентуално всеобщо участие на всички
служители от всички йерархични равнища.

Освен това е редно да се засегне и въпросът
за продължителността на обучението по управле-
ние на тоталното качество. Въвеждащото обучение
трябва да бъде не по-малко от шест месеца /извън
сезона, например/, като на теоретичните занима-
ния се отделят петдесет процента от предназначе-
ното време, а в останалото служителите се връ-
щат на работните си места, “въоръжени” с теоре-
тичните си знания и прилагат на практика науче-
ното. Възможно е дейността по управление на то-
талното качество да се провежда от специализира-
на организация, но няма нищо лошо в това да бъде
осъществена от вътрешни за предприятието кадри
- доказали се специалисти с необходимия
авторитет. Добре е също така да бъде разработе-
на една единна програма по управление на тотал-
ното качество за туристическия ни отрасъл, но е
редно тя да бъде диференцирана за различните ту-
ристически предприятия, произвеждащи и предла-
гащи на пазара собствени изделия и услуги.

С приключване на туристическия сезон учеб-
ните занятия по управление на тоталното качество
се подновяват, защото, за да има ефект обучени-
ето трябва да бъде постоянно и непрекъснато, за
да отговаря на нуждите на стопанските организа-
ции и техните кадри. От друга страна, то не бива
да се ограничава до формални срещи, при които
на хората им се четат лекции. Всеки водещ прог-
рама по управление на тоталното качество трябва
да обучава работниците в процеса на трудова
дейност, след което им предоставя самостоятел-
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ност в изпълнението на служебните си ангажи-
менти.

Управлението на тоталното качество не може
да бъде наложено отвън, така както стандартите
по качеството или методите за статистически кон-
трол. Това означава, че идеите за усъвършенства-
не трябва да дойдат от тези, които имат знания и
опит в изпълнение на дейностите. Управлението на
тоталното качество не се разглежда като средство
в буквалния смисъл за намаляване на разходите и
повишаване на ефективността и не трябва да се
използва като такова. Въпреки че резултатите на
успешно проведената програма обуславя намале-
ние на разходите и увеличаване на продуктивността,
управлението на тоталното качество е свързано с
промяна на отношението и уменията.

Съчетаването на ефективното ръководство с
управление на тоталното качество е в основата на
висококачественото осъществяване на процесите.
Струва си да се подчертае, че управлението на то-
талното качество предлага много предимства за
организациите, в които се прилага, някои от които
са следните:

- изключва ползването на неверни сведения и
данни;

- създава възможности, при които конструк-
торските и производствените звена следват изме-
нящите се вкусове и отношения на потребителите
с висока степен на ефикасност и точност, така че
произвежданите изделия непрекъснато да задово-
ляват потребителските изисквания;

- откриват се нови пътища за комуникация чрез
интегриране на работещите във веригата на качес-
твото в рамките на дадено предприятие, като по

този начин се създава свеж и здравословен трудов
климат, което пък от своя страна благоприятства
осъществяването на необходимите промени;

- увеличава се конкурентната способност при
все по-засилваща се тенденция на ограничен
растеж;

- осигурява се гарантирано качество, което се
постига на всеки етап от производствените проце-
си при 100%-ово бездефектно производство.

Приспособяването към устойчиво развитие е
един процес, в който настъпват съществени про-
мени в системата. Това произтича от необходимос-
тта във всеки момент състоянието на системата
да е в съответствие с възможността за гъвкаво из-
ползване на нейния потенциал. В този смисъл мо-
же да се каже, че прилагайки концепцията за уп-
равление на тоталното качество развитието на бъл-
гарските туристическите предприятия ще бъде
устойчиво, тъй като те ще се приспособяват и
оцеляват, независимо от ентропията във външната
и вътрешна среда, в която функционират.
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ABSTRACT
In general, the sustainability is connected with the ability of keeping determined behavior of the system in the

combinative action on it of the inner and inter environment. Sustainability evaluation is made at the system exit and in
this meaning, when we talk about sustainable development, we mean the continuing positive change in this behavior
from the point of view of requirements for adjusting to the functional environment.

The philosophy of “total quality” characterizes management in its lumpiness. The word is about all functions,
actions, procedures, processes in the organization, as well as about all collaborators, who take part in this magnificent
process of improving the enterprise status through mastering systems and quality culture.

Adjustment to sustainable development is a process, in which many changes occur in the system. It springs from
the necessity at every moment the condition of the system to be in correspondence with the possibility of flexible
usage of its potential. In this meaning it could be said that applying the management conception of the total quality,
development of Bulgarian tourist enterprises will be sustainable, because they will adapt and survive, regardless of the
entropy of the inner and inter environment, in which they function.




