
УПРАВЛЕНИЕ И УСТОЙЧИВО РАЗВИТИЕ 5/2013 (42) MANAGEMENT AND SUSTAINABLE DEVELOPMENT 5/2013 (42) 
 

КАЧЕСТВОТО НА ЧОВЕШКИТЕ РЕСУРСИ – ФАКТОР ЗА ПОВИШАВАНЕ НА  
КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТТА НА ТУРИСТИЧЕСКИЯ ПРОДУКТ 

 
Вяра Кюрова, Райна Димитрова 

Югозападен университет „Неофит Рилски”, Благоевград 
 

Резюме 
 

Туризмът е един от важните и устойчиво развиващи се сектори на икономиката на България. В условията на 
световна финансова и икономическа криза непрекъснато се засилва острата конкурентна борба между субектите 
на туристическия пазар. В този контекст българският туризъм запазва своите позиции на световния и регионален 
туристически пазар. Основно средство за придобиване на конкурентни предимства е повишаването на качество-
то на туристическия продукт и степента на удовлетворяване на потребностите, изискванията и желанията на 
потребителите. Важен фактор за формиране на висококачествен туристически продукт е качеството на обслуж-
ване на потребителите. Резултатите от анкетно проучване сред работодатели от туристическия бранш и потре-
бители на туристически продукти, извеждат като един от основните проблеми в сектора осигуряването с персо-
нал с адекватно образование, знания, умения, компетенции и мотивация.  Въз основа на тези резултати са изве-
дени обобщени изводи за значението на качеството на човешките ресурси в туризма като фактор за повишаване 
на конкурентоспособността на туристическия продукт.  
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Увод 
Туризмът е един от най-динамично развива-

щите се сектори на икономиката на България. 
По данни на Министерството на икономиката, 
енергетиката и туризма за периода 2006-2011 г. 
броят на чуждестранните туристи, посетили 
България нараства от 5 158 117 през 2006 г. на 
6 328 023 през 2011 г. или с 22,7%, а за 2011 г. 
спрямо 2010 г. нарастването е с 4,6%. Приходи-
те от международен туризъм в текущата сметка 
на платежния баланс по данни на БНБ се пови-
шават от 2 063,8 млн. евро през 2006 г. на 
2 747,1 млн. евро през 2010 г. и на 2 852,39 млн. 
евро през 2011 г., което е нарастване с 3,8% 
спрямо 2010 г. [6]. 

Същевременно в условията на световна фи-
нансова и икономическа криза непрекъснато се 
засилва острата конкурентна борба между су-
бектите на туристическия пазар. Българският 
туристически бизнес се развива в условията на 
непрекъснато увеличаващ се брой конкурентни 
туристически дестинации, предлагащи разнооб-
разни туристически продукти. В този смисъл 
запазването и увеличаването на пазарните дя-
лове на предприятията от този сектор на иконо-
миката изисква постоянно повишаване на конку-
рентоспособността на предлагания туристичес-
ки продукт. Конкурентоспособността на продукта 
може да се разглежда като израз на положител-
ната връзка между характеристиките на продук-
та и предпочитанията на потребителя, т. е. не-
говата удовлетвореност от тези характеристики. 
В този смисъл конкурентното предимство на 
туристическия продукт следва да се търси 

именно в притежаваните от него характеристики 
и свойства, които го правят предпочитан и му 
придават известно превъзходство спрямо про-
дуктите, предлагани от конкурентните предпри-
ятия. При това тези характеристики и свойства 
се отнасят не само до продукта, но и до предп-
риятието, което го предлага. 

Основно средство за придобиване на конку-
рентни предимства е повишаването на качест-
вото на туристическия продукт и степента на 
удовлетворяване на потребностите, изисквания-
та и желанията на потребителите. Редица авто-
ри посочват, че важен фактор за формиране на 
висококачествен туристически продукт е качест-
вото на обслужване на потребителите. Същест-
вена особеност на качеството на туристическия 
продукт е „важната роля на човешкия фактор в 
процеса на неговото формиране” [2]. Човешкият 
фактор е жизнено важен, тъй като качеството на 
работата и начинът на осъществяване на кон-
тактите с клиентите се отразява на отношението 
към туристическата фирма, предлаганите от нея 
продукти и върху нейната конкурентоспособност 
[1]. Човешкият фактор в туризма е „неделима 
съставна част от производствения процес, което 
го превръща във фактор за осигуряване на па-
кет - услугите, качеството и разнообразието на 
продукта” [4]. Утвърдено е становището, че при 
формиране на качеството на туристическия 
продукт основно значение има и факторът чо-
вешки ресурси. Услугите, предоставяни от пер-
сонала се определят като жизнено важен ком-
понент на туристическия продукт. Подчертава 
се особено значението на тяхното качество за 
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създаването на висококачествен туристически 
продукт [3]. Важна характеристика на качеството 
на туристическия продукт е „силното обратно 
въздействие, което може да окаже върху него 
самият потребител” [2]. В този смисъл при изс-
ледване на качеството на човешките ресурси 
като фактор, формиращ конкурентоспособност-
та на туристическия продукт е необходимо да се 
вземат предвид както изискванията на потреби-
телите на този продукт, така и проблемите на 
работодателите в това отношение. 

 
Резултати и обсъждане 

При анализ на данните [5] за стойността и 
динамиката на основните икономически показа-
тели за сектор „Хотелиерство и ресторантьорст-
во”1 за периода 2008-2011 г.2 се получават ня-
кои важни резултати. По отношение на общия 
брой на предприятията в сектора се наблюдава 
нарастване с 3 790 бр. или с 17,09% през 2009 г. 
спрямо 2008 г., след което броят на предприя-
тията се променя несъществено (с 0,42% през 
2010 г. спрямо 2009 г. и с – 0,04% през 2011 г. 
спрямо 2010 г.). Данните за основен икономи-
чески показател като стойността на оборота, 
реализиран от хотелиерството и ресторантьорс-
твото показват, че годишният оборот намалява 
през 2009 г. спрямо 2008 г. с 89 793 хил. лв. или 
с 3,08%, след което се отчита благоприятен 
процес на нарастване на оборота през 2010 г. 
спрямо 2009 г. с 4 833 хил. лв. (или с 0,17%) и с 
307 395 хил. лв. (или с 10,86%) през 2011 г. в 
сравнение с 2010 г. 

В контекста на тежката криза на пазара на 
труда в България и устойчивите негативни тен-
денции по отношение на заетостта и безработи-
цата в страната, вкл. по основни икономически 
сектори, големите регионални диспропорции, 
структурните проблеми на младежката заетост и 
т.н., особен интерес представляват и данните за 
броя на заетите в хотелиерството и ресторан-
тьорството за периода. Прави впечатление, че 
през 2009 г. спрямо 2008 г. броят на заетите се 
увеличава с 11 545 души, т. е. с 8,96%, през 
2010 г. в сравнение с 2009 г. се отчита леко на-
маление на заетите с 2 349 лица (0,02%), а през 
2011 г. броят на заетите нараства с 4 490 
(3,25%). Въз основа на тези данни може да се 
направи изводът, че за разлика от общата неп-
рекъснато влошаваща се ситуация на пазара на 
труда в България, както и в много от отраслите 
на икономиката, в сектор „Хотелиерство и рес-

                                                 
1 НСИ отчита официално данните за сектор „Хотелиерство и 
ресторантьорство”. Поради това в разработката основните 
икономически показатели се отнасят за този сектор. 
2 Заб.: окончателни официални данни за 2012 г. към момен-
та на разработката не са публикувани. 

торантьорство” за периода 2008-2011 г. не се 
наблюдават негативни тенденции по отношение 
на заетостта и тя се запазва устойчива. 

Структурен анализ според броя на заетите 
лица в хотелиерските и ресторантьорски предп-
риятия показва, че за целия период 2008-2011 г. 
най-висок е относителният дял на заетите в 
предприятията с численост на персонала 2-9 
души, следван от предприятията с брой на зае-
тите от 20-49 души и от 10-19 души. Най-нисък е 
относителният дял на заетите в предприятията 
с численост на персонала 0-1 души и над 250 
души. Следователно приблизително 2/3 от зае-
тите са в предприятия с численост на персонала 
от 2 до 49 души, т. е. в микро и малки предприя-
тия. 

Интерес от гледна точка на икономическите 
резултати на сектора и заетостта представлява 
и показателят оборот на един зает – през 2008 г. 
неговата стойност е 22,619 хил. лв., през 2009 г. 
е 20,121 хил. лв., през 2010 г. е 20,498 хил. лв. и 
през 2011 г. е 22,008 хил. лв. (фиг. 1). Вижда се, 
че стойността на показателя има най-
благоприятна стойност през 2008 г., което по-
казва, че за периода реализираният от един 
зает оборот се намалява, което е индикатор за 
намалена производителност на един зает в сек-
тора. Подобни са и резултатите от анализа на 
стойностите на показателя добавена стойност 
по факторни разходи на един зает – най-висока 
е стойността през 2008 г. - 7,725 хил. лв., след 
което през 2009 г. и 2010 г. тя намалява (съот-
ветно 6,621 хил. лв. и 6,705 хил. лв.) и през 2011 
г. нараства до 7,215 хил. лв. (фиг. 1) Следова-
телно може да се направи изводът, че за перио-
да 2008-2011 г. в сектор „Хотелиерство и ресто-
рантьорство” се наблюдава намалена ефектив-
ност на използване на човешките ресурси, което 
е негативен процес. 

Резултатите от анализа на показателя доба-
вена стойност по факторни разходи на един 
зает по групи, според броя на заетите лица за 
периода 2008-2011 г., са представени в табл. 1. 

Вижда се, че за целия период най-високи са 
стойностите на показателя в групите предприя-
тия с най-висока численост на заетите, респ. 
най-ниски са в предприятията с най-нисък брой 
заети. Не се наблюдават значими процеси на 
нарастване или на намаляване на добавената 
стойност по факторни разходи на един зает, 
което показва, че ефективността на използване 
на човешките ресурси и по групи предприятия 
според броя на заетите се запазва. 

За установяване на основните проблеми 
свързани с качеството на човешките ресурси 
като фактор за повишаване на конкурентоспо-
собността на туристическия продукт е проведе-
но анкетно проучване, сред 87 работодатели от  
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Фиг. 1. Стойност и динамика на показателите оборот на един зает и добавена стойност на един зает в 

сектор „Хотелиерството и ресторантьорството” за 2008-2011 г. 
 

Табл. 1. Стойност на показателя добавена стойност по факторни разходи на един зает в сектор „Хотели-
ерство и ресторантьорство” за периода 2008-2011 г. 

Добавена стойност по факторни разходи на един зает (хил. лв.) Групи според броя на заетите 
лица 2008 2009 2010 2011 
0-1 3 055,75 2 639,06 1 320,17 2 275,60 
2-9 3 283,35 3 319,60 3 392,84 3 528,00 
10-19 5 065,01 4 243,47 4 672,65 4 074,30 
20-49 8 220,60 6 788,87 7 286,43 7 915,45 
50-249 13 451,01 11 487,97 13 027,98 14 782,13 
+250 15 389,90 16 524,89 13 558,68 14 431,46 

 
Важно значение за просперитета на туристи-

ческото предприятие има и решението на пот-
ребителите за повторна покупка на предлагания 
от него туристически продукт. Резултатите от 
проучването сочат, че 94,34% от потребителите 
с висока степен на удовлетвореност от качест-
вото на ползвания продукт, заявяват готовност 
за повторна покупка. Същевременно, според 
тях, основните фактори за вземане на решение 
за повторна покупка са: добра кухня (68,5%); 
достъп до спортни съоръжения (48,9%); разно-
образие от услуги и развлечения (71,5%); лю-
безност на персонала (62,1%); съотношение 
цени/обслужване (82,5%); качество на матери-
алната база и инфраструктурата (47,3%); зани-
мания за деца (38,6%); програма на туроперато-
ра (64,6%); лична безопасност (89,3%); туристи-
ческа анимация (57,4%). 

туристическия бранш и 268 потребители на ту-
ристически продукти в периода септември – 
октомври 2012 г. 

Анализът и оценката на получените резулта-
ти дава възможност да се очертаят основните 
моменти в няколко направления. 

Изследването на причините, обуславящи 
степента на удовлетвореност на потребителите 
от качеството на ползвания туристически про-
дукт, показва, че най-висок е делът на потреби-
телите, посочили съотношението цени/качество 
на обслужването (52,3%).  

Отговорите на въпрос за качествата, които 
трябва да притежава персонала показват, че за 
потребителите основно значение3 имат: профе-
сионалната компетентност; бързината и корект-
ността на обслужване; любезното отношение; 
комуникативността; езиковата подготовка; гъв-
кавостта и способността за разрешаване на 
извънредни, и/или конфликтни и кризисни ситу-
ации; добро поведение; приветлив външен вид. 
Посочените професионални и личностни качес-
тва са получили оценки по-високи от 8. 

Обективна представа за измеренията на 
проблема с качеството на човешките ресурси в 
туризма дават получените резултати от проуч-
ването на мненията и оценките на работодатели 
от предприятия в сектора. Основен проблем, 
който се очертава от получените отговори е 
фактът, че 60,54% от анкетираните заявяват, че 
не намират на пазара на труда необходимите 
им човешки ресурси с достатъчни професио-
нални знания, умения, компетенции и опит. 

                                                 
3 Заб.: потребителите са извършили оценяването по десетс-
тепенна скала с минимална оценка 0 и максимална оценка 
10.  
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Наблюдават се разлики в оценката на затрудне-
нията при намиране на необходимия персонал в 
зависимост от степента на изискваното образо-
вание, квалификация, умения и компетенции. 
Най-лесно работодателите намират нискоква-
лифициран персонал (78,6%). Значителни труд-
ности при наемане на висококвалифицирани 
работници и служители срещат 48,6% от рес-
пондентите. 

Установява се, че работодателите считат, че 
има недостатъчна степен на съответствие на 
подготовката, която дава образователната сис-
тема и реалните потребности на туристическите 
предприятия. Това се изразява най-вече в изис-
кванията към тясноспециализираните професи-
онални умения (54,3% от анкетираните) и по-
общи изисквания като способности за работа в 
екип, комуникативност, капацитет за адекватна 
реакция в конфликтни и/или кризисни ситуации, 
възможност за приспособяване към динамични-
те промени в работната среда (59,8% от рес-
пондентите). Същевременно 41,3% от работо-
дателите оценяват мотивацията за непрекъсна-
то продължаващо „обучение през целия живот” 
и професионално развитие на своите служители 
като много слаба, 53,8% като недостатъчна и 
само 4,9% като силна. Наблюдава се разлика 
между оценката, която дават работодателите на 
степента на мотивация за обучение и развитие 
между наетите с висше и по-ниско образование 
– служителите с висше образование имат зна-
чително по-висока готовност за участие в раз-
лични форми на обучение и повишаване на ква-
лификацията. 

Същевременно 54,6% от анкетираните счи-
тат, че поради недостатъчна връзка между об-
разователната система и реалния туристически 
бизнес има несъответствие между учебните 
планове и програми и потребностите на турис-
тическите предприятия. Потвърждение на това е 
и фактът, че 89,3% от работодателите заявяват, 
че е абсолютно необходимо да се провежда 
въвеждащо обучение на наетите от тях работ-
ници и служители с цел пълноценно изпълнение 
на служебните задължения. 

37,9% от работодателите считат, че наетите 
от тях работници и служители притежават необ-
ходимото образование и подготовка за изпъл-
нение на трудовите им задължения, 37,5% оце-
няват степента на образование и подготовка 
като недостатъчна и 11,1% не могат да преце-
нят. Ето защо респондентите посочват, че има 
голяма необходимост от допълнително обуче-
ние за повишаване на професионалните знания 
и умения на техния персонал (61,2%). Това се 
отнася в най-висока степен към потребността от 
допълнителни тясно специализирани знания, 
умения и компетенции, съответстващи на изиск-

ванията на длъжността, която работниците и 
служителите заемат. Същевременно 28% от 
работодателите са на мнение, че за преминава-
не на работниците и служителите от една длъж-
ност към друга, респ. за тяхното кариерно раз-
витие задължително условие е придобиване на 
допълнителни знания, умения и компетенции. 
Основните посочени направления за повишава-
не на професионалните знания и умения са: 
езикова подготовка (34,3%); компютърни умения 
(12,2%); счетоводство (19,6%); мениджмънт 
(4,1%); маркетинг (3,0%); финанси (2,1%); право 
(1,4%).  

Въпреки, че преобладаващата част от участ-
валите в изследването работодатели посочват, 
че техните работници и служители имат необ-
ходимост от повишаване на квалификацията, в 
26,3% от туристическите фирми не се извършва 
никакво обучение на персонала. Това са по-
често микро – и малки предприятия. 16,8% от 
анкетираните твърдят, че при тях обучение на 
персонала се извършва веднъж годишно, а 
22,4% – че обучават персонала си по-често. По-
големите туристически предприятия най-често 
обучават заетите в тях работници и специалис-
ти. На въпрос, отнасящ се до честотата на про-
веждане на обучения в предприятията, 38,5% от 
работодателите посочват, че последното про-
ведено обучение на персонала е било през 2012 
г.; 40,1% през 2011 г.; 7,2% през 2010 г. и 14,2% 
преди 2010 г. 

Отговорите на въпрос за предмета на пос-
ледното извършено обучение на персонала в 
туристическите предприятия показват, че ос-
новните направления са: обучение свързано с 
безопасността на труда (41,5%); работа с маши-
ни, съоръжения, технологии (8,3%); въвеждащо 
обучение на нови служители (76,4%); работа с 
компютри и друга офис техника (9,5%); повиша-
ване на квалификацията на специалистите в 
сферата на финансите и законодателството 
(2,7%); повишаване на квалификацията свърза-
на с продажбите, маркетинга и рекламата 
(8,8%); повишаване на езиковата квалификация 
(10,5%); друго (18,7%). Вижда се, че направле-
нията на фактически проведените обучения до 
голяма степен съответства на посочените по-
горе като необходими от работодателите. 

 
Изводи и препоръки 

Въз основа на резултатите от проучването 
може да се направи следните основни изводи и 
препоръки:  

1. В сектор „Хотелиерство и ресторантьорс-
тво” за периода 2008-2011 г. не се наб-
людават негативни тенденции по отно-
шение на заетостта и тя се запазва ус-
тойчива. 
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6. Съществува голяма необходимост от до-
пълнително обучение за повишаване на 
професионалните знания и умения на 
персонала в туризма. 

2. Най-високи са стойностите на показате-
лите за ефективност на използване на 
човешките ресурси в групите предприя-
тия с най-висока численост на заетите, 
респ. най-ниски са в предприятията с 
най-нисък брой заети. Не се наблюдават 
значими процеси на нарастване или на 
намаляване на  добавената стойност по 
факторни разходи на един зает, което по-
казва, че ефективността на използване 
на човешките ресурси и по групи предп-
риятия според броя на заетите се запаз-
ва. 

7. Важно значение за повишаване на конку-
рентоспособността на туристическия 
продукт има постигането на високо ка-
чество на човешките ресурси чрез обуче-
ние и инвестиране в тяхната професио-
нална подготовка. 
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Abstract 

 
Tourism is one of the important and sustainable growth sectors of the economy of Bulgaria. In the conditions of global 

financial and economic crisis, the acute rivalry between the actors on the tourism market continuously increases. In this 
context, the Bulgarian tourism maintains its position on the global and regional tourism market. Main means of gaining 
competitive advantage is to increase the quality of the tourism product and the extent to which the needs, requirements 
and wishes are met. An important factor for the formation of high quality tourist product is the quality of customer service. 
The results of a survey among employers in the tourism industry and consumers of tourism products displayed the provi-
sion of staff with adequate education, knowledge, skills, competencies and motivation as one of the main problems in the 
industry. Based on these results general conclusions are made that show the importance of the quality of human re-
sources in the tourism sector as a factor for increasing its competitiveness.  
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