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Целта на доклада е да се разкрие новия характер на пощенските и куриерските услуги в унисон на съвремен-
ните технологични изменения в бизнес средата, в която работят пощенските и куриерските оператори. Изучен е 
опита на някои чуждестранни и български куриерски оператори. Целта е да се определят актуалните предизви-
кателства, възникващи пред операторите относно въвеждането на съвременни пощенски и куриерски услуги, 
базирани на използването на цифрови технологии. 
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Увод 
Развитието на цифровите технологии през 

последните години и бързото им навлизане в жи-
вота на хората, постави нови предизвикателства 
пред фирмите от пощенския сектор. Ежедневно 
хората използват все повече Интернет и мобил-
ните технологии като съвременни канали за ко-
муникация помежду си. Същевременно се пови-
шиха и техните изисквания към начина на общу-
ване и получаване на информация от организа-
циите, с които те контактуват в личните и бизнес 
взаимоотношения си. Преноса на кореспонден-
ция, стоки, парични средства е неизменна ежед-
невна необходимост в живота на хората. Същев-
ременно тя е предмет на дейността на пощенс-
ките оператори от цял свят. Новото предизвика-
телство пред тях ще се изразява в начините, с 
които те ще могат променят бизнес процесите си 
и комуникацията с клиентите си, за да се адапти-
рат към съвременните технологични изисквания 
на потребителите. 

 
1. Пощенски услуги на световния пазар в съ-
ответствие с развитие на информационно-
комуникационните технологии 

Всемирният пощенски съюз (ВПС) разглежда 
пощенските услуги в две основни направления: 
универсални пощенски услуги (УПУ) и неунивар-
сални пощенски услуги (НУПУ). Той дефинира 
универсалната пощенска услуга като „предоста-
вяне на качествени комуникационни услуги, кои-
то позволяват на гражданите и бизнеса да изп-
ращат и получават съобщения и други на стоки, 
базирани на хартиен носител от всяка точка в 
света до която и да е друга точка” [1]. ВПС пред-
приема инициативи „за да помогне на страните 
да определят на универсалната пощенска услуга 
на национално ниво, която е ключов елемент при 
формулирането на секторната пощенска полити-

ка” [2]. Към неуниверналната пощенска услуга 
страните членки на ВПС включват тези пощенски 
услуги, които са извън обхвата на универсалната 
пощенска услуга. 

С развитието на цифровите инфомационно-
комуникационни технологии (ИКТ), ВПС още през 
2003 година счита, че „основната на пощенски 
бизнес ще остане за дълго време за доставка на 
кореспонденция на хартия - традиционни продук-
ти „Пощенските оператори по света „ще трябва 
да реализират предимствата от прилагането на 
информационни и комуникационни технологии, 
за да подобрят качеството на тези пощенски ус-
луги и други нови продукти, за да отговорят на 
растящите нужди на потребителите от надеждни, 
достъпни и бързи услуги с високо ниво на техно-
логична добавена стойност” [1]. 

През последните години различни световни 
организации и автори анализират развитието на 
ИКТ по отношение на възникване на нови по-
щенските услуги. Авторите на доклад от Отдела 
за световни информационни и комуникационни 
технологии на Световната банка през 2006 годи-
на стигат до извода, че е необходима „политика 
на свързване на пощенските станции с интранет 
и интернет платформи, заедно с подходящ хар-
дуер и интернет-базирани услуги (електронно 
правителство, електронна търговия)”, което ще е 
предизвикателство пред селските райони [3]. Те 
считат, че „пощенския клонова мрежа може да се 
използва за разпространение на финансови ус-
луги. Тези пощенски финансови услуги, традици-
онно могат да варират от платежни услуги, свър-
зани с превод на пари (превод от брой в брой, 
превод от брой в сметка и превод от сметка в 
сметка) или събиране на спестовни влогове”. 

През 2010 г. Martin Maegli стига до извода, че 
„пощенските оператори все повече и повече ин-
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вестират в цифрови продукти и ги комбинират с 
традиционни физически пощенски услуги” [4]. 

Друг автор Hernán Avalos, който изследва по-
щенския пазар в Перу, прави кратка класифика-
ция на традиционни и нови пощенски услуги, като 
ги обединява в три основни групи: услуги свърза-
ни си информационен поток (пренос на корес-
понденция, реклама по пощата, вестници и спи-
сания, достъп до интернет, е-правителство), ус-
луги свързани с пренос на стоков поток (попъл-
ване на поръчки, транспорт, разпределение и 
доставка на стоки) и услуги свързани с финансов 
поток (фактуриране и плащане, финансови по-
щенски услуги, е-търговия) [5]. 

Подобно разделяне на пощенските услуги на 
три групи определят David Asher, John Callan, и 
Bruce Marsh. Те са: свързани с физическа дос-
тавка на пощенска услуга; услуги в дигиталното 
пространство, както и тези, които доставят дър-
жавни услуги и информация чрез комбинация от 
физически и електронни средства [6]. 

Ново и съвременно изследване в областта на 
влиянието на цифровите технологии върху раз-
витието на пощенския сектор в световен мащаб е 
публикувано през месец януари 2012 г. [7]. Авто-
рите считат, че „развитието на цифровата ико-
номика стимулира необходимостта за иновации в 
пощите и развитието на пощенски и електронни 
услуги”. Изследването Farah Abdallah и Yuliya 
Shakurova обособяват понятието „електронни 
пощенски услуги”, като „услуги доставяни от по-
щенските оператори за техните крайни клиенти 
чрез канали на информационни и комуникацион-
ни технологии”. Определя се интернет като осно-
вен канал за доставка на електронни пощенски 
услуги, а като други канали авторите разглеждат 
мобилните телефони, кол-центровете и телеви-
зорите. База за изследването е списък от елект-
ронни пощенски услуги предлагани от страните 
членки на ВПС, които те предоставят на Групата 
за електронни пощенски услуги (Electronic 
Services Group, ESG) към съюза. Авторите обо-
собяват четири основни групи електронни по-
щенски услуги: 

- „Електронни услуги” – предоставяни на 
клиентите чрез средства в областта на 
ИКТ. Групата включва 29 услуги като: уеб 
информация за услуги и тарифи, елект-
ронни телеграми, електронни пощенски 
картички, хибридна поща (от електронна 
към физическа, от физическа към елект-
ронна), проследяване на пратките, уеб ба-
зирани клиентски услуги и форми за кон-
такт, приложения за мобилни устройства и 
др. 

- „E-финансови услуги” - финансовите услу-
ги, предоставяни от пощенски оператори 
за крайните потребители, използващи ИКТ 

(отговарящи на разпоредби за пощенски 
платежни услуги на ВПС). Групата включ-
ва 9 услуги като: електронно фактуриране, 
електронно плащане на сметки (за вода, 
електричество, телефони), парични пре-
води по електронен път и др. 

- „E-търговия” - услуги за покупка и продаж-
ба на продукти и услуги чрез използване 
на ИКТ. Групата включва 6 услуги като: 
онлайн магазини (за филателни продукти, 
пощенски стоки, не пощенски стоки), або-
ниране за периодични издания и др. 

- „Е-правителство” – електронните прави-
телствени услуги се управляват от прави-
телството чрез средствата на ИКТ. Пощи-
те са една трета страна в този процес. 
Групата включва 11 услуги като: подновя-
ване на шофьорска книжка по електронен 
път, заявка за издаване на паспорт чрез 
форма в пощенки сайт, сваляне на елект-
ронни документи за експорт на пратки, 
сваляне на електронни митнически доку-
менти и др. 

Авторите на доклада са установили чрез срав-
нителен анализ с други страни членки на ВПС, че 
в България към началото на 2012 г. се предлагат 
следните електронни пощенски услуги: уеб ин-
формация за услуги и продукти, хибридна поща, 
уеб информация за пощенски кодове, информа-
ция за местоположение на пощенски офиси, 
проследяване на пратките (всичките от групата 
на „електронните услуги”); и абониране за перио-
дични издания, електронна търговия (от групата 
на „електронната търговия”). 

 
2. Анализ на електронни пощенски услуги на 
българския пазар 
2.1. Пощенски услуги на българския пазар 

Законът за пощенските услуги [8] дефинира 
понятието „пощенски услуги”, които включват: 

1. приемане, пренасяне и доставяне на по-
щенски пратки; 

2. приемане на съобщения, предадени във 
физическа или електронна форма от по-
дателя, обработването и предаването им 
чрез електронни средства и доставяне на 
тези съобщения на получателя като по-
щенски пратки; 

3. пощенски парични преводи; 
4. куриерски услуги. 
Пощенските услуги са универсална и неуни-

версални пощенски услуги. Универсалната по-
щенска услуга включва следните видове пощенс-
ки услуги: приемане, пренасяне и доставяне на 
вътрешни и международни пощенски пратки, как-
то следва: кореспондентски пратки - до 2 кг; мал-
ки пакети - до 2 кг; печатни произведения - до 5 
кг; секограми - до 7 кг; приемане, пренасяне и 
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доставяне на вътрешни и международни пощен-
ски колети - до 20 кг; допълнителни услуги „пре-
поръка” и „обявена стойност”. Неуниверсални 
пощенски услуги са всички пощенски услуги из-
вън обхвата на универсалната пощенска услуга: 
приемане, пренасяне и доставяне на пряка по-
щенска реклама; услугите по приемане на съоб-
щения, подадени във физическа или електронна 
форма от подателя, доставянето им като пощен-
ски пратки; куриерските услуги; пощенските па-
рични преводи. 

Развитието ИКТ и тяхното използване от все 
повече потребители, налага нови изисквания към 
българските пощенски оператори предоставящи 
универсални и неуниверсална пощенски услуги 
като ги стимулира да търсят нови начини за кон-
такт с потребителите си. 

 
2.2. Модел на изследването 

Изследването за прилагането на електронни 
пощенски услуги на българския пазар е проведе-
но за периода месец декември на 2012 г. - месец 
януари 2013 г. Като база за изследването са при-
ети регистрите на националния регулаторен ор-
ган на българския пазар – Комисията за регули-
ране на съобщенията, съответно за универсални 
и неуниверсални пощенски услуги [9, 10]. 

В Публичния регистър на оператори, лицен-
зирани за извършване на УПУ са вписани към 
7.12.2012 г. общо 6 пощенски оператора - 3 опе-
ратора лицензирани за УПУ и 3 оператора ли-

цензирани за пощенски парични преводи (съг-
ласно ЗПУ за парични преводи се изисква инди-
видуална лицензия). 

В Публичния регистър на оператори, извършва-
щи неуниверсални пощенски услуги са вписани към 
7.12.2012 г. общо 121 фирми, като 4 от тях са 
оператори на УПУ, които извършват и НУПУ; за 7 
е записано решението на КРС, с което са зали-
чени. Останалите 110 фирми са включени в нас-
тоящото изследване. 

Задачите на изследването: 
- Определяне на пощенските оператори на 

универсални и неуниверсални услуги с 
действащ уеб сайт. 

- Определяне на видовете услуги на по-
щенските оператори, повлияни от разви-
тието на цифровите технологии, които се 
предлагат на нашия пазар. 

 
2.3. Резултати от изследването 

Приети са за отправна точка четирите групи 
електронни пощенски услуги (е-услуги, е-
финансови услуги, е-търговия, е-правителство), 
предложени от Farah Abdallah и Yuliya Shakurova, 
за по-ясно класифициране на услугите получени-
те в резултат на анализа. 

Всички 6 пощенски оператора лицензирани за 
извършване на УПУ предоставят съвременни 
електронни пощенски услуги, които улесняват 
процесите по предоставяне на услугите и кому-
никациите с техните потребители. 

 
Табл. 1. Електронни услуги на операторите с индивидуални лицензирани 

Име на 
група ус-
луги 

Име на услуга 
Брой 
опера-
тори 

Име оператор 

Хибридна поща 
2 

БЪЛГАРСКИ ПОЩИ 
МИБМ ЕКСПРЕС 

Проследяване на пратка 
2 

БЪЛГАРСКИ ПОЩИ 
МИБМ ЕКСПРЕС 

Намиране на пощенски код чрез уеб сайта на оператора 1 БЪЛГАРСКИ ПОЩИ 
SMS уведомление за препоръчана пратка 1 ЕКОНТ ЕКСПРЕС 
Уеб форма за заявка за пощенски услуги 

2 
БЪЛГАРСКИ ПОЩИ 
ЕКОНТ ЕКСПРЕС 

Заявка за пощенски услуги чрез приложение за смартфон 1 ЕКОНТ ЕКСПРЕС 
Изтегляне от сайта на оператора на електронни документи 
и заявяване на услуги по е-mail 

1 
ЕКОНТ ЕКСПРЕС 

On-line проследяване на наличности в склад 1 ЕКОНТ ЕКСПРЕС 
Изпращане на пощ. картички чрез прил. за смартфон 1 БЪЛГАРСКИ ПОЩИ 
On-line поръчка на картичка 1 ЕКОНТ ЕКСПРЕС 
Оn-line тарифен калкулатор 

3 
БЪЛГАРСКИ ПОЩИ 
ЕКОНТ ЕКСПРЕС 
МИБМ ЕКСПРЕС 

Бюрофакс 1 БЪЛГАРСКИ ПОЩИ 

е-услуги 

Виртуален транспортно-логистичен център 1 ЕКОНТ ЕКСПРЕС 
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(продължение) 
Име на 
група ус-
луги 

Име на услуга 
Брой 
опера-
тори 

Име оператор 

Оn-line плащане чрез ePay, Изипей и др. 
3 

ЕКОНТ ЕКСПРЕС 
МИБМ ЕКСПРЕС 
ИЗИПЕЙ 

Превод на пари по интернет - Изипей 
3 

МИБМ ЕКСПРЕС 
ИЗИПЕЙ 
МИБМ ЕКСПРЕС 

Изискване и получаване на електронни фактури по e-mail 
2 

МИБМ ЕКСПРЕС 
ИЗИПЕЙ 

Плащанията на битови сметки чрез Интернет, банкомати и 
телефони 

1 
ИЗИПЕЙ 

Плащания на данъци, такси, комисионни, наеми и др. 
3 

ИЗИПЕЙ 
КЕШОФИС 
МИБМ ЕКСПРЕС 

Превод на пари чрез зареждане на микросметка 
3 

КЕШ ЕКСПРЕС СЪРВИС 
ИЗИПЕЙ 
МИБМ ЕКСПРЕС 

Транзакции с виртуални предплатени карти Visa 
2 

МИБМ ЕКСПРЕС 
ИЗИПЕЙ 

SMS уведомление за превод 
2 

ИЗИПЕЙ 
КЕШОФИС 

е-
финансови 
услуги 

Е-mail уведомление за превод 1 КЕШОФИС 
Доставка на стоки при on-line пазаруване 1 МИБМ ЕКСПРЕС 
On-line-абонамент 1 БЪЛГАРСКИ ПОЩИ 

е-търговия 

Персонализирана марка 1 БЪЛГАРСКИ ПОЩИ 

Страница в социална мрежа Facebook 
1 

БЪЛГАРСКИ ПОЩИ 
 

други 
улеснения 
за клиен-
тите 

Оn-line застраховка „Гражданска отговорност” 1 МИБМ ЕКСПРЕС 

 
От табл. 1 е видно, че разгледаните операто-

ри предлагат разнообразни: е-услуги, е-
финансови услуги и е-търговия. Тарифен калку-
латор на уеб страниците си предлагат и трите 
оператора на универсална услуга. Услугата под-
помага клиентите да проверят разходите си по 
изпращането на пратката и повишава удовлет-
вореността на клиентите и създава у тях предва-
рителни очаквания от действията на оператора. 

Най-голяма е конкуренцията при е-
финансовите услуги по отношение на преводите 
на пари, плащанията на данъци, комисионни, 
наеми и др.; превода на пари чрез зареждане на 
микросметки. Разнообразието от тези услуги це-
ли да подпомогне и улесни клиентите на опера-
торите към извършване на разнообразни ежед-
невни дейности. 

Получените данни при изследването показаха, 
че от 110 оператори извършващи неуниверсални 
пощенски - 56 фирми имат интернет сайт, а 54 ня-
мат сайт, което изключва последните от проучване-
то им за наличие на предлагани от електронни услу-
ги. В резултат на изследването се установи, че от 
групата на 56 оператора, за 18 фирми  основната им 
дейност не е свързана с по пренос на куриерски 
пратки. Те са специализирани в други дейности, 
например като предоставяне на туристически услуги, 
доставка на автомобили, автобусен превоз, пренос 
на медицински продукти и други, и доставката на 
пратки е съпътстваща част към основната им дей-
ност. Информацията за услугите на останалите 
фирми е показана на таблица 2. 

 

Табл. 2. Електронни услуги на операторите предоставащи НУПУ 
Име на 
група 
услуги 

Име на услуга 
Брой 
опера-
тори 

Име оператор 

Хибридна поща 1 ТИП ТОП КУРИЕР е-услуги 
Проследяване на пратка 

16 
ДЕР КУРИЕР, ДИ ЕЙЧ ЕЛ ЕКСПРЕС 
БЪЛГАРИЯ, ИН ТАИМ, ТНТ БЪЛГА-
РИЯ и др. 
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(продължение) 
Име на 
група 
услуги 

Име на услуга 
Брой 
опера-
тори 

Име оператор 

Уеб форма за заявка за куриерски услуги 17 
СПИДИ, СТАР ПОСТ, ТНТ БЪЛГАРИЯ 
и др. 

Уеб форма за заявка за карго услуги 2 
ТРАНСПРЕС 
ИНТЕРЛОГИСТИКА КУРИЕР 

Уеб форма за запитвания и контакти с ку-
риерската фирма 

12 
ЧОПЪР ЕКСПРЕС, ТНТ БЪЛГАРИЯ, 
СТАР ПОСТ и др. 

Заявка за куриерски услуги чрез приложе-
ние за смартфон 

1 
ТНТ БЪЛГАРИЯ 
 

Изтегляне от сайта на оператора на елект-
ронни документи и заявяване на услуги по 
е-mail 

6 
ТИП ТОП КУРИЕР, СИТИ ЕКСПРЕС, 
ЕС ДИ ЕС КУРИЕР и др. 

Оn-line калкулатор за времето на доставка 
2 

ДИ ЕЙЧ ЕЛ ЕКСПРЕС БЪЛГАРИЯ 
ГЕОПОСТ БЪЛГАРИЯ (DPD) 

SMS уведомление за проследяване на 
пратка 

1 
ТНТ БЪЛГАРИЯ 

Инсталиране на софтуер при бизнес клиент 
за управление на процесите за изпращане 
на пратки 

1 
ТНТ БЪЛГАРИЯ 

Оn-line тарифен калкулатор 
13 

ТРАНСПРЕС, СИТИ ЕКСПРЕС, ЛЕО 
ЕКСПРЕС и др. 

е-услуги 

Изискване и получаване на електронни 
фактури по e-mail 3 

СПИДИ 
ДИ ЕЙЧ ЕЛ ЕКСПРЕС БЪЛГАРИЯ 
АРАМЕКС ИНТЕРНЕШЪНЪЛ КУРИЪР 

Страница в социална мрежа Facebook 
6 

СЕМА ЕКСПРЕС, ОЙРОКУРИЕР, ИН 
ТАИМ и др. 

други 
улесне-
ния за 
клиенти-
те 

чат в Skype 
2 

ЗЕЛЕНИТЕ РИЦАРИ 
ИН ТАИМ 

 
Табл. 2 показва наличие на предлагани услуги 

само от групата на специализираните е-услуги от 
38 оператора действително предлагащи НУПУ. 

 
Изводи 

Направеното изследване установи, че пощен-
ските оператори освен услугите по пренос на ко-
респондентски и стокови се стараят да разширят 
и добавят към портфолиото си от предлагани 
услуги разнообразни електронни услуги за кли-
ентите си, които се базират на възможностите, 
предоставяни от цифровите технологии. Предиз-
викателство, които се разкрива пред операторите 
е да могат да изградят съвременни бизнес про-
цеси по получаването, преноса и доставката на 
пратки и парични преводи, подпомагани от циф-
ровите технологии, с които да контролират из-
вършването на дейностите на всеки етап от про-
тичането им. 
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Abstract 

 
The purpose of the report is to reveal the nature of the new postal and courier services, in line of modern 

technological changes in the business environment in which operate postal and courier operators. The experience of 
some foreign and Bulgarian courier operators was studied. The aim is to identify the challenges facing the operators for 
the introduction of modern postal and courier services, based on the use of digital technologies. 
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