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Резюме 

 
Предмет на настоящия доклад е приложимостта на международните стандарти за управление на удовлетво-

реността на клиента от куриерските фирми в България. Направено е проучване на сертификацията на куриерс-
ките фирми по международно признати стандарти, като форма на инвестиране от страна на фирмите в подобря-
ването и контрола на управлението, което от своя страна да послужи като двигател за създаване на устойчиви 
конкурентни предимства. Изведените са най-често прилаганите стандарти в бранша, видовото разпределение и 
приложимостта на стандартите от сертифицираните куриерски фирми, необходимостта от прилагането на стан-
дартите за управление на удовлетвореността на клиентите и тяхната приложимост. 

 
Ключови думи: куриерски услуги, сертификация по управленски стандарти, стандарти за управление на 

удовлетвореността на клиентите. 
Key words: Courier Services, Management standard certification, Quality management, Customer satisfaction. 
 
JEL: L15, L14, М15, М21, М31. 
 

Увод 
Ако трябва с една дума да се опише пазарът 

на куриерските услуги в България днес, тя ще 
бъде „динамичен”. Затова свидетелстват прог-
ресивно нарастващият брой на регистрираните 
оператори и увеличаващият се обем на обрабо-
тените пратки. Куриерските фирми в страната 
предлагат голямо разнообразие от услуги, пос-
тоянно откриват и запълват нови пазарни ниши 
и се приспособяват не само към търсенето, но и 
към изискванията на пазара. 

В последните няколко години куриерските 
фирми в България проявяват засилен интерес 
към въвеждането на системи за управление и 
тяхното сертифициране по линия на междуна-
родните стандарти. Основният мотив за това е 
осъзнатата необходимост да усъвършенстват 
управленските си процеси, и по този начин да 
създават възможности за формиране на конку-
рентни предимства, особено в условията на 
настоящата засилена конкуренция в бранша. На 
общия Европейски пазар клиентите ще предпо-
читат онези от операторите, които притежават 
сертификат за въведена система за управление 
на качеството, за удовлетвореност на клиентите, 
сертификат за опазване на околната среда и др., 
гарантиращи спазването на международните 
стандарти [1].  

От тази гледна точка, целта на настоящата 
разработка е да се направи проучване на сер-
тификацията на куриерските фирми в България 
по международно признати стандарти. По спе-
циално, вниманието е насочено към прилагане-
то на стандартите за управление на качеството 
на обслужване и удовлетвореността на клиенти-

те. Задачите, които следва да се решат са: (1) 
да се изведат най-често прилаганите междуна-
родни стандарти от куриерските фирми в Бъл-
гария; (2) да се определи видовото разпределе-
ние между стандартите и тяхната приложимост; 
(3) да се изведе приложимостта на стандартите 
за управление на удовлетвореността на клиен-
тите и необходимостта от тяхното прилагане. 

Поради липсата на достатъчно информация 
по поставените проблеми, беше проведено соб-
ствено проучване „от място” на информацията 
относно прилаганите стандарти, публикувана на 
уеб сайтовете на куриерските фирми; регистъра 
на сертифицираните фирми в страната и го-
дишните доклади на Комисия за регулиране на 
съобщенията. Към края на 2011 г. броят на ре-
гистрираните оператори, предоставящи куриер-
ски услуги е 96. От тях 6 са заличени, 24 са дек-
ларирали, че не са извършвали дейност през 
2011 г. От останалите 66 фирми - 27 нямат соб-
ствен сайт. В проучването са обхванати 39 ку-
риерски оператори, като критерий за попадане в 
извадката е наличието на функциониращ сайт в 
Интернет към края на месец Ноември 2012 г. 

 
1. Сертификация по управленски стандарти 
на куриерските фирми в България 

Внимателният преглед на пазара на куриерс-
ки услуги в страната показва, че фирмите в 
бранша предлагат много сходни цени на базо-
вите (основни) услуги. Голямата разлика между 
тях е в качеството на услугите и отношението 
им към клиента и неговата удовлетвореност. 

Усъвършенстването на управленските про-
цеси на куриерските фирми е една от важните 
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насоки за постигане на адекватна конкурентос-
пособност на вътрешния и международния па-
зар. В отговор на това се наблюдава тенденция 
на увеличаване на интереса на фирмите в 
бранша към сертифициране по стандартите ISO. 
Внедряването на такъв стандарт е задължение 
на всяка „сериозна” компания. ISO стандартите 
стават все по-търсени на пазара като средство 
за прилагане на адекватни управленски подходи, 
системи и методи. 

Спецификата на услугите и в частност на ку-
риерските услуги стои в основата на разбиране-
то за тяхното качество. По-важните техни харак-
терни особености в тази връзка могат да се 
представят както следва: услугата по правило е 
съставена от множество „частични” услуги, кои-
то са времево и пространствено подредени, за 
да изпълнят крайното си предназначение; пре-
доставянето и потреблението на куриерската 
услуга се осъществява като единен във времето 
и пространството процес; куриерските услуги са 
персонифицирани услуги; куриерските услуги са 
хетерогенни, което е резултат от водещата роля 
на човешкия производствен фактор за тяхното 
създаване и предоставяне на клиента [2]; обс-
лужването на клиентите е осигуряването на об-
служване преди, по време на и след покупката 
на съответната куриерска услуга. То е част от 
интегрираното качество на услугата. Според 
Джеймиър Скот „Обслужването на клиенти 
представлява серия от дейности, предназначе-
ни да повишат нивото на удовлетвореност у 
клиентите - това е усещането, че дадена услуга 
отговаря на клиентското очакване”. Обслужва-
нето на клиенти може да бъде осигурено от чо-
век (т.е. куриерската услуга в случая е персо-
нифицирана) или чрез автоматизирани начини, 
наречени самообслужване. Пример за самообс-
лужване са интернет приложенията. Обслужва-
нето на клиенти е обикновено неделима част от 
модела за оценяване на компанията. В своята 
книга „Правила за нарушаване и закони за 
следване” Пепърс и Роджърс пишат, че „клиен-
тите имат спомени. Те ще ви запомнят, незави-
симо дали вие ги помните или не”. Освен това, 
„клиентското доверие може да бъде разрушено 
веднъж от сериозен обслужващ проблем, или 
може да бъде подкопано в друг момент от хиля-
ди малки прояви на некомпетентност” [4]. От 
гледна точна на цялостното техническо усилие в 
процеса на продажбите, обслужването на кли-
ентите играе съществена роля в умението на 
дадена организация да създава приходи [3]. От 
тази перспектива обслужването на клиенти 
трябва да бъде смятано като цялостно прибли-
жаване към постоянно подобрение. Често ка-
чеството на обслужване е най-значимият фак-
тор за вземане на решение за покупка. Освен 

това то носи стратегически ползи и допринася 
за нарастване на пазарния дял и за подобрява-
не на възвръщаемостта на инвестициите. Отчи-
та се, че качеството на обслужване има пряка 
връзка с разходите, удовлетвореността на пот-
ребителите, задържането на потребители, пот-
ребителското поведение и рекламата от уста на 
уста. Качеството на обслужване може да се опи-
ше като: способност на организацията да пос-
реща и надхвърля потребителските очаквания. 
Те от своя страна могат да се определят като 
желания и искания на потребителите, т.е. онова, 
което те чувстват, че доставчикът на обслужва-
не би трябвало да им оферира, а не което би 
оферирал. Определянето на качеството на обс-
лужване следователно се фокусира върху пос-
рещане на потребителските нужди и изисквания, 
и доколко добре предоставяното обслужване 
съответства на потребителските очаквания. Във 
връзка с този аргумент, много куриерски опера-
тори си служат с множество методи за подобря-
ване на нивото на удовлетвореност у клиентите. 

От проведеното проучване се установи, че 
куриерските оператори в страната най-често се 
сертифицират по следните стандарти: ISO 9001 
– Системи за управление на качеството; ISO 
9004 – Системи за подобряване на представя-
нето или постиженията, чиято основна цел е 
постигането на постоянно подобряване, измер-
вано чрез удовлетвореността на клиентите и на 
други заинтересовани страни; ISO 14001 - Сис-
теми за управление на околната среда; ISO 
27001 - Системи за управление на сигурността 
на информацията; ISO 28000 - Системи за уп-
равление на сигурността във веригата на дос-
тавки; ISO 26000 – Указание за социална отго-
ворност; BS OHSAS 18001 - Системи за управ-
ление на здравето и безопасността при работа; 
Investor in People – световно признат сертифи-
кат за ангажираността на фирмата с обучението 
и развитието на персонала; ISO 10001 – Управ-
ление на качеството. Удовлетвореност на кли-
ента. Указания за правила за поведение на ор-
ганизациите; ISO 10002 - Управление на качест-
вото. Удовлетвореност на клиента. Указание за 
обработване на рекламациите в организацията; 
ISO 10003 - Управление на качеството. Удов-
летвореност на клиентите. Указания за разре-
шаване на спорове извън организациите.  

В съответствие с поставената цел, от проуч-
ването се установи, че 28% от попадналите в 
извадката куриерски фирми имат въведена една 
или друга система за управление в съответст-
вие с международните стандарти. Ако се вземе 
предвид пазарният дял на сертифицираните 
оператори се налага констатацията, че между-
народните стандарти се прилагат от куриерски-
те фирми с най-голям пазарен дял, а именно: 

98



ПРИЛОЖЕНИЕ НА СТАНДАРТИ ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА УДОВЛЕТВОРЕНОСТТА НА КЛИЕНТИТЕ ОТ КУРИЕРСКИТЕ ... 

„Ди Ейч Ел”, „ТНТ”, „Ин Тайм”, „Български пощи”, 
„Еконт Експрес”, „Европът”, „Спиди”, „Тип Топ 
Куриер” и др. Подобна констатация разкрива 
права зависимост между пазарния дял на опе-
ратора и използването на управленски стандар-
ти. Следователно сертифицирането на куриерс-
ките оператори, свързано с инвестиционни уси-
лия, се отразява на качеството на услугите и 
обслужването, и по този начин дава предимство 
на фирмите в рамките на конкурентни цени. Ви-
зираните фирми имат и най-продължително 
присъствие на пазара, предлагат вътрешни и 
международни куриерски услуги, и формират 
около 93% от приходите от предоставянето на 
НПУ (Неуниверсални пощенски услуги). Поради 
това може да се направи извода, че причините 
за внедряването на системи за управление и 
тяхната сертификация от посочените оператори 
са не само външни, но и резултат на изградена 
вече управленска култура, основана върху 
принципите за добро управление и философия-
та на непрекъснатото подобряване [2]. 

От събраната информация прави впечатле-
ние, че най-голям брой стандарти прилагат 
„ТНТ” и „Ди Ейч Ел”, съответно 11 и 9. Това са 
фирмите безспорни лидери на пазара на меж-
дународни куриерски услуги, които първи са въ-
вели стандартизирани системи за управление, и 
които първи прилагат системите за управление 
на удовлетвореността на клиентите. Посоченият 
факт е още едно доказателство, че прилагането 
на международните стандарти е предпоставка 
за нарастване на конкурентоспособността на 
фирмите и за утвърждаване на мястото им на 
международния пазар. Останалите фирми – 
„Еконт Eкспрес”, „Български пощи”, „Спиди”, 
„Европът” и др., които са операторите с най-
голям пазарен дял на пазара на вътрешни кури-
ерски услуги прилагат съответно по 4 („Еконт 
Експрес”) и 2 стандарта, а „Транспрес” прилага 
един. 
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Фиг. 1. Разпределение на куриерски фирми по 

брой прилагани стандарти 
 
Стандартите ISO 9004 и ISO 10001, ISO 

10002, ISO 10003 се прилагат от куриерските 

оператори от втората половина от 2012 г. Те се 
използват от трите фирми с най-голям пазарен 
дял на пазара на вътрешни и международни 
куриерски услуги – „Ди Ейч Ел”, „ТНТ” и „Еконт 
Експрес”. 

100

64

36

28 28

18 18 18 18 18

9

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

IS
O

 9
00

1

IS
O

 1
4

00
1

IS
O

 2
8

00
0

IS
O

 9
00

4

IS
O

 1
0

00
1

IS
O

 1
0

00
2

IS
O

 1
0

00
3

IS
O

 2
7

00
1

B
S

 O
H

S
A

S

IS
O

 2
6

00
0

In
ve

st
or

 in
P

eo
p

le

 
Фиг. 2. Приложимост на стандартите 

 
Видовото разпределение между стандартите 

и тяхната приложимост от сертифицираните 
куриерски фирми, представено на фиг. 2 показ-
ва, че първите места заемат стандартите за ка-
чество, околна среда, сигурност на доставките и 
управлението на качеството на обслужване, и 
удовлетвореността на клиентите. 

Стандартите свързани с подобряване на ка-
чеството на обслужване и удовлетвореността на 
потребителите, които намират приложение в 
сферата на куриерските услуги се прилагат съ-
ответно както следва: ISO 9004 и ISO 10001 - от 
28% от сертифицираните фирми, ISO 10002 и 
ISO 10003 от 18% от фирмите. Бързият темп на 
въвеждането им се дължи на нарасналата кон-
куренция в бранша и нарастващите изисквания 
от страна на потребителите. 
 
2. Стандарти за управление на качеството на 
обслужване и удовлетвореността на клиен-
тите 

С ясния преход от осигуряване на качеството 
към удовлетвореност на потребителите, който 
се демонстрира при последната версия стан-
дарти от серията ISO 9000, се провокира въз-
никването на нова серия стандарти, насочени 
към удовлетвореност на потребителите. Систе-
мите за управление на качеството съгласно ISO 
9001 се съоръжават с набор от насоки за изг-
раждане на т.нар. „Система за постигане на 
потребителска удовлетвореност и приемане на 
рекламации”1. Изграждането на тази система се 
базира на групата стандарти: ISO 10001; ISO 
10002; ISO 10003. Замисълът е, да се предложи 
идея на организациите при разработване на ко-
дексите за постигане на потребителска удов-

                                                 
1 Customer Satisfaction Complaints System – CSCS 
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летвореност (ISO 10001), както и при боравене 
със свързани с предлаганите услуги рекламации 
вътре в организацията (ISO 10002) и извън нея 
(ISO 10003). 

ISO 10001 – Управление на качеството. 
Удовлетвореност на клиента. Указания за 
правила за поведение на организациите. Пра-
вилата за поведение за удовлетвореност на 
клиента могат да бъдат част от един ефикасен 
подход за управление на рекламациите. Той 
включва: предотвратяване на рекламациите 
чрез вътрешна обработка на рекламациите; 
външно решаване на споровете в ситуациите, 
при които рекламациите не могат да бъдат ре-
шени по удовлетворителен начин вътре в орга-
низацията. Този международен стандарт дава 
указания, с които да се помогне на организация-
та да определи дали правилата за удовлетво-
реност на клиента отговарят на нейните потреб-
ности и очаквания и дали тези правила са точни 
и неподвеждащи. Тяхното използване може: да 
подобри добрите търговски практики и доверие-
то на потребителите към организацията; да по-
добри разбирането на клиента за това какво да 
очаква от организацията във връзка с нейните 
услуги и отношенията с клиентите, като така 
намалява вероятността от недоразумения и 
рекламации. 

ISO 10002 - Управление на качеството. 
Удовлетвореност на клиента. Указание за об-
работване на рекламациите в организацията. 
Насърчаването на обратната информация от 
клиентите, включително и информацията за рек-
ламациите може да даде възможност да се 
поддържа или да се повиши лоялността и одоб-
рението на клиента, и да се повиши конкурен-
тоспособността на национално и международно 
ниво. Внедряването на процеса, описан в този 
стандарт може: да предостави на този, който 
подава рекламацията, отворен и реагиращ про-
цес за обработване на рекламациите; да пови-
ши способността на организацията да обработ-
ва рекламациите по съвместим, систематичен и 
бърз начин; да повиши способността на органи-
зацията да идентифицира тенденциите; да отс-
транява многобройните причини за произхода 
на рекламациите и да подобрява дейността на 
организацията и др. 

ISO 10003 - Управление на качеството. 
Удовлетвореност на потребителите. Указа-
ния за разрешаване на спорове извън органи-
зациите. ISO 10003 се занимава с: указания за 
определяне кога и как организациите могат да 
участват в разрешаване на спорове; участие на 
висшето ръководство в управлението, както и 
задълженията му за разрешаване на спорове и 
внедряване на адекватни ресурси в рамките на 
организацията; най-важното за справедливо, 

подходящо, прозрачно и достъпно разрешаване 
на спорове; указания за управлението на учас-
тието на организацията при разрешаването на 
спорове; мониторинг, оценка и подобряване на 
процеса за решаване на спора. 

За запазване на съществуващите пазарни 
дялове и утвърждаване на търговските марки, 
на пазара на куриерски услуги се налага регист-
рираните оператори да оптимизират утвърдени-
те си организационни схеми за доставка чрез 
въвеждането на иновационни технологии и съз-
даването на гъвкави структури. В засилената 
конкурентна среда предлагането на иновацион-
ни решения на потребителите с ефективни и 
качествени услуги и обслужване е задължител-
но. Задължително е и гарантирането на качест-
вото на услугите и обслужването чрез въвежда-
не на системи за управление. За да удовлетво-
рят потребителското търсене, предлаганите ус-
луги през последните години търпят силно раз-
витие: по-кратки срокове за доставка, широка 
мрежа на покритие, електронно насочване и 
проследяване и др. Създаването на единен Ев-
ропейски пазар в глобален аспект и присъеди-
няването на България към него наложи в част-
ност промени и в предоставянето на куриерски 
услуги. В тази насока, за да отговорят на пре-
дизвикателствата на бизнеса някои куриерски 
оператори въведоха ежедневни доставки до Ев-
ропа от врата до врата, с кратки срокове и ав-
томатично застраховане на пратките. Като ес-
тествена реакция на съкращаването на сроко-
вете за доставка се увеличава и броя на пода-
дените рекламации от потребителите. Фиг. 3 
представя изменението на броя на основател-
ните рекламации според причините за подава-
нето им за петгодишен период. Тя показва, че с 
най-голям относителен дял са рекламациите за 
забавено доставяне, повредени пратки и загу-
бени пратки. През последните години най-
драстично са се увеличили рекламации за заба-
вени пратки, като това е най-големият брой рек-
ламации не само по този показател, но и въоб-
ще. Големият брой рекламации за пратки, дос-
тавени със закъснение, показва, че потребите-
лите търсят правата си по отношение качество-
то на услугата и обслужването, тъй като са 
предпочели куриерската услуга заради бързина-
та в сравнение с традиционния вид пощенски 
услуги. Това „притиска“ куриерските оператори 
да прилагат стандарти за управление на удов-
летвореността на клиентите, гарантиращи им 
адекватно разрешаване на споровете свързани 
с рекламациите. От друга страна, бързото раз-
растване на пазара на куриерски услуги очевид-
но оказва известно негативно влияние по отно-
шение на технологията и квалификацията на 
служителите.  
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За периода 2007–2011 г. се наблюдава рязко 
увеличаване на броя на рекламациите, които са 
приключили с обезщетение, като те достигат до 
80% от счетените за основателни рекламации. 
Този факт дава известна сигурност и гаранция 
на потребителите на куриерски услуги относно 
качеството на получената услуга и качеството 
на обслужване. Това е и една от основните при-
чини, клиентите да предпочитат оператори сер-
тифицирани по ISO 10001, ISO 10002, ISO 10003.  
 
Заключение 

На основата на проведеното проучване могат 
да се направят следните изводи: (1) въвеждане-
то на системи за управление, отговарящи на 
международните стандарти от куриерските опе-

ратори в страната набира скорост в съответст-
вие със засилващата се конкуренция в сектора; 
(2) приоритетно се прилагат стандартите, гаран-
тиращи качеството на услугата, опазването на 
околната среда, сигурността на доставките и 
управление на удовлетвореността на клиентите; 
(3) принципите и изискванията на стандартите 
осигуряват възможности за ефективно управле-
ние на фирмите, водещо до завоюване на кон-
куренти предимства и устойчиво развитие; (4) 
спецификата на куриерската услуга и нараства-
щият брой регистрирани оператори налага при-
лагането на стандарти за управление на удов-
летвореността на клиентите. 
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Abstract 

 
The object of this paper is to analyze the use of Management standards by Bulgarian courier companies. Web survey 

of the activities of courier operators in the country and in particular their use of Management standards to enhance their 
competitiveness in the market of courier services is conducted. The advantages of the usage of the Management stan-
dards are leaded out. The most commonly used standards in the branch of courier services are displayed. The appor-
tionment and the applicability of the standards of certified courier companies, the need to implement the management 
standards of customer satisfaction and their applicability are defined. 
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