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AHOTALNA

EavH oT ocHoBHUTE Genesn Ha CbBPEMEHHOTO OOLLECTBO Hapesd ¢ rnobanusauusita u UHTEPHET
TEXHONOrMMTe € ANHaMUYHOTO pasBUTME Ha NPOU3BOACTBOTO M NoTpebneHneTo Ha ycnyrm. CekTopbT Ha
ycnyrmTe Mma Lmpoka coumarnHa OCHOBa U HACOYEHOCT M urpae ponsta Ha ,CBbp3Ballo 3BEHO” Mexay
BCUYKKN cchepun Ha CTOMaHCTBOTO. PaspacTBaHeTo My pecbrnektupa u Bbpxy 6posi Ha xopaTta 3aeTu B HEro.
JomuHupall e NPUHOCHT Ha ycnyrnTe kakto kbMm BBI1, Taka 1 KbM 3aeTocTTa B pasBuTUTe CTpaHu. Tean
TeHgeHumMn obycnaBaT HeobXxoQMMOCTTa OT Kagpw, noarotBeHu 3a paboTta B opraHuMsaummte U
WHCTUTYLUMMTE 3a YCRyTn.

OucumnnuHaTta ,YnpaeneHue Ha ycnyrn“ npegoctaBst TEOPETUYHN Y NPAKTUKO-NPUITOXHN 3HAHUS U
YMEHMs 3a ynpaBrneHneTo Ha NpoLecnTe Ha Cb3faBaHe 1 NpedoCcTaBsaHe Ha YCNyrM Ha OPraHn3aumOHHO 1
onepaumoHHO HMBO. CbObPKaHMETO Ha Kypca € CTPYKTYpMpaHO B YeTUPU NIOrMYECKn CBbp3aHn pasgena.
OcHoBata e nocTaBeHa C U3sCHABaHe eCTECTBOTO Ha YCNyrMTe Ype3 odepTaBaHe Ha MACTOTO M pornsTa Um
B CbBpeMeHHaTa UKOHOMMUKa, AeUHMPAHETO MM KaTo OBEKT Ha ynpaBrneHue u NpeacTaBAHETO Ha HAKOU
cTpaTerm4yeckn acnektTn B ynpasneHneTo Ha ycnymre. BTopuat pasgen 3ano3HaBa ¢ HAKOM 0COBEHOCTH,
OCHOBHM MPUHLMNN W KIMHOYOBW B3aMOAENCTBUS NMPY NPOEKTUPAHETO W YNpaBneHMeTo Ha opraHm3aumsTa
3a ycnyrn. MsacHeHu ca ponsta u yHKUMUTE Ha KIMEHTUTE M MepcoHarna, eneMeHTUTe Ha naketa Ha
ycnyraTa, NpMHUMNMTE Ha NPOEKTMpaHe M gencTBue Ha obcnyxBawaTta cuctema. TpeTuaT pasgen Ha
nporpamara ussicHsiBa ocobeHOCTUTe Ha ynpaBneHNeTo Ha onepaumoHHaTa yHKUMSA B OpraHn3aumuTe 3a
ycnymm. AKUEHTBT € BbpXy (DYHKUMOHANMHWUTE pelleHnst — Mpouec, KanauuteT, Kadectso. [MocrnegHuart
YeTBBbPTU pasden € C TEOPETUKO-MPUITOXKEH XapakTep M NPeAoCTaBs 3HAHUS U YMEHUS 3a U3MON3BaHETO

Ha UHCTPYMEHTU, MeToaun, TEXHUKN U KoNn4yecTtBeHn Mmoaenn B ynpaBieHNETOo Ha ycnyrurte.

OCHOBHUW LENN

OcHoBHa Uen Ha gucuMnnuHaTta e ga dopmmpa cuctematuavpany 3HaHUs U yMeHns 3a paboTa B
W yrnpaBrieHWe Ha OopraHu3auvu, WHCTUTYUMW WU OTAENHM 3BeHa 3a MpeaocTaBsiHe Ha YCnyrM Ha
rpaxgaHuTe 1 GU3Heca B YaCcTHU, ObPXXaBHU U MECTHU CTPYKTYPMU.

MayyaBaHeTo Ha gucuMniMHaTa crnedsa Aa dopmupa y CTYAeHTUTE YMEHNS 3a: NMPOeKTUpaHe Ha
HOBM YCNyru, NPOEKTMpaHe W ynpaBreHMe Ha npouecute Ha obGcnyxeBaHe M obGcnyxBaliata cucrtema,
nnaHMpaHe W ynpaereHWe Ha KanauuTeTa, ynpaBrieHVe Ha KayecTBOTO Ha ycryrute, npunaraHe Ha
KOHLENUUM, UHCTPYMEHTM M MoaXoau 3a nocturaHe Ha eddekTUBHOCT U eddUKACHOCT Ha ornepauumTe UM,

M3Non3BaHETO Ha KOJ1IM4eCTBEHU MOAENN B yNpaBl1eHNETO.



OucunnnuHata uenu 3a4bnbovyaBaHe noarotoBkata Ha CTyAeHTuUTe 3a YycChnewHa Kapuepa B

YaCTHU, ObpXXaBHUTE, OOLLUMHCKM 1 HenpaBUTEeNCTBEHU CTPYKTYPHU.

MPEAMNOCTABKU

OucumnnuHaTa e npogbikeHne 1 paslunpsiBaHe NOAroTOBKaTa Ha CTy4eHTUTe B obnacTtTa Ha
MKOHOMMKATa U yrnpaBfeHneTo, KOosTo 3ano4sa ¢ ,,OCHOBM Ha ynpasneHneTo”, ,MIkoHoMuka”, ,MapKkeTuHr”,

“KonnuecteeHn metogn B OuaHeca“ n ap.

CTATYT N CTPYKTYPA

BA, UMT, M, ®, CK, MUO, | N3bupaema
MA, YnpaBneHue Ha
Bu3Heca n mexagyHapoaHa
NKOHOMMKa, MapKeTuHr 1
OUrnTanHU KOMyHUKaLmu,
C4eTOoBOACTBO M OUHAHCH

cneumanHocT cTatyT Kpeontn | penoBHO M OUCTAHUMOHHO | 3a404HO 0by4veHue
obyyeHune

n c y o6y n c y o6y

Bbakanasbpcku nporpamu:  [SagbrxkuTtenHa/ 6 30 30 60 30 30

Maructbpcky nporpamu: BagbrmxkutenHa/ 6 30 30 60 30
BA, YUPOI, M, MYTB, ®, | M3bupaema
CK, 3M, AM, BHA

30

CbAbP>XAHME HA KYPCA

Paspgen |. EctecTBOTO Ha ycnyruTe.

Tema 1: MsacTo, pons 1 3Ha4yeHMe Ha ycrnyrmTe B MUKOHOMUKaTa.

Ponga Ha ycnyrnte B cBeTOBHATa M HauMOHaNHUTE UKOHOMWKK. [pMHOC Ha ycnyruTe npyu cb3gaBaHe Ha
BBl 1 Ha paboTHM MecTa. CbCTOSAHME U TEHOEHLMM B pa3BUTUETO Ha CeKTopa Ha ycnyrute B bbnrapus.
dakTopu, AoNpUHAaCALLM 3a Ppa3BUTUETO Ha CEKTOopa Ha ycryruTe.

Tema 2: [lecbmHupaHe Ha ycnyrmTe Kato 00ekT Ha ynpaBneHue. TpaguunuoHHN U CbBPEMEHHM CXBaLLaHus
3a eCTeCTBOTO Ha ycrnyruTe.

HedunHnpaHe Ha noHaTMeTo ,ycnyra’. CrneuudmyHn xapaktepuctukm Ha ycnyrute. Onpepgenenvst 3a
ycnymm. CpaBHuTeneH aHanmM3 Ha nybnuynmte u 6musHec ycnyrte kato obOekT Ha ynpasreHue.
KnacudmumpaHe Ha ycniyrute. Hayka 3a ycnyrmTe - CbBPEMEHHN CXBallaHWs 3a eCTECTBOTO Ha ycnyruTe.
Tema 3: Cneuudmka Ha CTpaTENMYECKOTO yNpaBIieHneE B yCryruTe.

WaeHTudmumpaHe Ha notpebuTenckata CTOMHOCT Ha ycnyrata. Mogen Ha notpebutenckara CTOMHOCT Ha
ycnyraTta. PaspaboTBaHe Ha KOHKYPEHTOCMOCOOHa cTpaTerMs Ha opraHu3aumarta 3a ycnymm. EnemeHtu Ha
cTpaTernyeckata BM3ud 3a ycrnyrata — LUeneBun nasapeH CerMeHT, KOHLEMNUMs 3a ycnyrarta, onepawlmoHHa
cTpaTerus, cuctema 3a npegocTaBsiHe Ha ycnyrata. MIHopmaumsita kKaTto KOHKYPEHTHO NMPeavMMCTBO B

ycnyruTe.

Paspgen Il. YnpaBneHue Ha ycryrute Ha opraHM3aLlmMOHHO HUBO.

Tema 4. OpraHmsau,vaa 3a yCcnyrm — OCHOBHU KOMIMOHEHTU U KIMKOYOBU B3aMMOAENCTBUS.




OCHOBHM KOMMOHEHTW Ha OpraHn3auusaTa 3a ycryru 1 ponsata Ha 6anaHca mexay Tax. CUCTEMHUAT NOOXOL,
KbM opraHusauusita 3a ycnyri. PeanunsmpaHe Ha KrYOBUTE KOHTAKTVM U B3aMMOLENCTBMS, NPOTUYaLLM B
opraHusauusita 3a ycnyru.

Tema 5: lNpoekTnpaHe v pa3BuTME Ha HOBa ycrnyra.

TunoBe nHoBaumu B ycrnyrute. ®akTtopy, MOTMBMpPALLM OpraHn3aumusitTa 3a BbBeXOaHe Ha HOBW YCHyTu.
Mpouec Ha pa3paboTBaHe M BbBeXOAaHe Ha HOBA ycriyra — KOHLENUWsi U NakeT Ha ycryrata, OCHOBHM
NpYHLMNM 1 Mogen Ha pa3paboTBaHe 1 BbBeXAaHe Ha HoBa ycrnyra Ha Haksever, n Render.

Tema 6: KnMeHTLT B opraHu3aumsaTa 3a ycryru.

MsicTo 1 pons Ha KIMeHTa B opraHu3auusaTa 3a YCryrM — MapkeTUHIoBa U ornepaunoHHa MMegHN TOUKM.
®PyHKUMM Ha KNMEHTa MNpU M3MNbIIHEHWE Ha ycryraTa U NOAXOoAM 3a ynpasrieHneto My. CermeHTaums Ha
KNMEHTUTE 3a HyXOWTe Ha ynpaBneHMeTo UM B Npoleca Ha npefoctaBsHe Ha ycnyrata. ChBpeMeHHU
CXBalllaHus 3a ponsTta n yHKUMUTE Ha KNneHTa B Cb3faBaHeTo Ha ycrnyraTa.

Tema 7: [poekTrpaHe 1 ynpaeneHne Ha cuctemata 3a NpefocTaBsiHe Ha YCryru.

CucTema 3a npegoctaBsiHe Ha yCryrM — OnpeaeneHns U OCHOBHM NoHATUS. EnemeHTn Ha cuctemara 3a
npegnaraHe Ha ycnyrn. ®uamyeckun, BUPTYanHM Mpexu u TexHomnornst Ha cuctemarta. O6LmM nogxoam 3a
NpoeKkTUpaHe Ha cucTeMa 3a npegocTaBsHe Ha ycnyrn. OCHOBHM pasnuuus Mexagy cuctemmn 3a
NnpefocTaBsiHe Ha yCryrM C BUCOKA U HUCKA CTerneH Ha KOHTaKT C knueHTa. [NpeamsBukaTencrsa npu
yrnpaBneHMeTo Ha cuctemara 3a NpeaocTaBsHe Ha YCnyru.

Tema 8: OcobeHOCTM Ha ynpaBneHNeTo Ha NepcoHana B yCryrure.

KntoyoBaTta pons Ha nepcoHana Ha nbpBa NHUS. Bpb3ka Ha yaoBNeTBOPEHOCTTa Ha KNWeHTa u nepcoHana
¢ nevanbaTa Ha opraHuMsauudaTa. YoBewkuTe pecypcu u ,UMKINTE Ha Heycrnexa, NocpeacTBeHoCTTa U
ycnexa“ Ha opraHusauuaTa 3a ycnyru. ,Liukbn Ha TanaHTa B ycnyrute“ — Bofella pamka 3a YCrneLuHu
cTpaTternun 3a ynpasfneHue Ha YOBELLKUTE pecypcu Ha opraHu3aumsTa. MiscnegsaHe Ha Bpb3kaTta Mexay

KOMMeTeHUMnTe Ha nepcoHana n tnna Ha n3nbiiHABaHUTE NnpoLecn Ha 060ny>1<BaHe.

Pasgen lll. YnpaBneHue Ha ycnyrute Ha onepaumoHHO HUBO.

Tema 9: dyHkumuaTa ,Onepauun® B opraHM3aLmmTe U UHCTUTYLUUTE, NPEeLOoCTaBsALLN YCITYyTN.

YnpaBneHve Ha onepauumte kato (YHKUMA Ha opraHu3auusaTta. VHTerpaums Ha onepauuoHHaTta u
MapKeTUHroBata yHkuumM B ycnyrmte. Onepauumnte KaTo npou3BoacTBeHa cuctema. Onpefenenve u
MPUHUMMNHA CXema Ha ynpaBreHue Ha onepaummuTe Ha ycnyrn. O6nacTvu Ha pelleHns B ynpaereHne Ha
onepaumuTe Ha ycryru. YnpaeneHne Ha onepauunte kaTto npodecus.

Tema 10: MpoekTupaHe 1 ynpaBrieHne Ha npoueca Ha NpefocTaBsiHe Ha YCNyru.

MpouechbT — KNOYOB ENEMEHT B YNpaBMneHWe Ha onepauuuMTe Ha ycnyruTe. MaTtpuua Ha npouecute Ha
obcnyxsaHe. Pa3snpegenexve Ha 3agadite mexay ,4opoHT oduc” n ,,6ek oduc”. Uhaneugyanuavpanu un
cTaHpapTuavnparm npouecu. CTpaTernm 3a Npeno3vunoHnpaHe Ha npouecuTe. [lo6aBsHe Ha NONe3HoCT 3a
KnMeHTa 4pe3 npoueca Ha obcnyxeaHe. OnucaHne M aHanu3 Ha NoToka Ha npoueca. VIHCTpyMeHTM 3a
onncaHve 1 oHarneasiBaHe Ha npouecuTe.

Tema 11: MnaHnpaHe 1 ynpaerneHne Ha kanauMTeTa Ha onepauumMTe Ha yCnyru.

OcobeHoCcTM Ha ynpaBreHUeTo Ha kanauuteTa B ycnyrmte. CbyeTaBaHe Ha TbpceHe WM KanauuTeT Ha
onepaummnTe. CTpaTterMm 3a ynpaBneHue Ha TbpceHeTo. CTpaTerum 3a ynpaBrieHne Ha npeanaraHeTo.
PaspaboTBaHe Ha nnaH-rpadmumM Ha onepauun 3a NPeKbCHATU NPOLIECH.

Tema 12: 'amepBaHe 1 oLeHKa Ha Ka4yeCTBOTO Ha YCnyru.



Mooxoan 3a M3MepBaHe Ha Ka4eCcTBOTO Ha YCNyrM 3a opraHusaumsita u knueHTta. M3ToYHMUM Ha
HECbOTBETCTBMSA B ka4eCTBOTO Ha ycnyrmte — GAPS Model. MetogbT SERVQUAL 3a namepBaHe 1 oueHka

Ha Ka4eCTBOTO Ha ycnyrarta.

Paszgen IV. MpunoxeHne Ha KOHUENUMU, UHCTPYMEHTU U KONUYECTBEHN MOLENWN NPU YNpaBrneHNeTo Ha
ycnyruTe.

Tema 13: MNMporHo3upaHe Ha TbPCEHETO Ha YCnyru.

CneundunyHm ocobeHoCTM M Npobremm Npu aHanmn3a Ha TbPCEHETO M NPOrHO3npaHeTo B ycnyrute. Metoam
3a paspaboTBaHe Ha nporHo3un. /136op Ha MeToamn 3a NPOrHo3npaHe 1 NPUIIOXEHNETO UM B yrpaBrieHue Ha
onepauuuTe Ha ycnyru.

Tema 14: MpunoxeHne Ha Moaenu 3a MacoBo obCnyXXBaHe B YNPaBNeHNETO Ha yCnyru.

OCHOBHM xapaKkTepucTukM Ha Teopusita Ha MacoBoTO obcnyxBaHe. 3agaym, pewwasady ot TMO. OCHOBHM
enemeHTu, gedunHmpallm cuctemata 3a MacoBo obcnyxeaHe. MpakTMYecko NpUNoXeHWe Ha MoaenuTe.
MokasaTenn 3a ePeKTUBHOCT U ONTUMU3AUMSA Ha cucTemata. AHanm3 U ONTUMU3NPaHe Ha pasxoguTe B
cMcTeMa 3a MacoBo obcnyKBaHe.

Tema 15: KoHuenuun, MHCTPYMEHTU M TEXHUKN 3a MNoBuLLaBaHe e(eKTUBHOCTTa U edmKacHOCTTa npu
ynpaBrneHneTo Ha ycnyruTe.

KoHuenuusata Lean (JIniiH) — OCHOBHWM MpPUHUMNM U OCOBEHOCTU Ha MPWUINOXEHUETO MM B YChyruTe.
VIHCTpyMEHTU 3a onmcaHne u aHann3 Ha HMBO Nnpouec Ha obcnyxBaHe. MHCTpyMeHTbT 5S¢ 3a edpekTnBHa
opraHusaumst Ha paboTHOTO MACTO. TEXHUKM 1 MexaHn3MKn 3a u3bsarsaHe Ha rpeLuku nNpu n3nbrHeHne Ha

npouecwure.

3abenexka: KypcbT Ha obyyeHne 3a CTyaeHTUTE B peAoBHa hopMa BKOYBa NOCELLEHNE Ha OpraHu3auus
OT CeKTopa Ha YCRnyrmTe WM MU3HACsiHE Ha MPUITOXHO OPWMEHTMPaHa NeKUMsi MO KOHKpeTHa Tema oT

cneuuanucT oT npakTukaTa.
MIAHVWPAHW YYEBHM OEMHOCTW U METOAWM HA OBYYEHUE

1.  Ha nbpBaTta nekumsi CTygeHTUTE nory4yasart MbfiHa MHpOpMaUnNSa 3a CbAbpPXKaHMETO Ha Kypca,
N3NCKBaHMATa KbM MOArOTOBKaTa WM, MPEnopbYMTENHUTE NUTEPaTYPHU W3TOYHUUWM, MEeToaMTE Ha
OLleHsIBaHE U U3MUTHUS BBIPOCHUK.

1. Jlekummte ca no TemuTe OT yyebHaTa nporpama M 3aBbpluBaT C 0006LlEHM BbLAPOCU 3a
CaMOMNOAroToBKa.

2. B cemMuHapHuTE yNpaKHEHUs CTyAEeHTUTEe OUCKYTUpaT, pellaBaTt 3ajayn v Kasycu, Lensuim
npunaraHeTo Ha NpakTuKa Ha OCHOBHUTE MOCTAaHOBKM M KOHLIEMLUMK OT TeopuaTa.

3. CTygeHTUTe M3nNbhHABaT 3adaHus OHManH B Kypca B nnatdopmata Myabn, KOMTO ca yacT oT
TEKYLLMS KOHTPOTT.

4. Tlo Bpeme Ha oOy4eHMETO Ce OCBLUECTBABAT CpeLM C MPeACTaBUTENM Ha MpakTukata vmm
NnocelleHs Ha peanHo AencTBaly NpeanpusiTuss ¢ Uen paswupsiBaHE Ha MNPaKTUYECKUs OnNUT Ha
CTyAEHTUTE.

5. Karto obpaTHa Bpb3Ka 3a yCBOsIBAHETO Ha MaTepuana Mo BpeMe Ha Kypca ce npoBexpaT

MEeXANHHN KOHTPOJTHW, BKIMOYBaLLlM TECTOBE U 3a4da4n.



6. 3a nognomaraHe Ha y‘-IGGHVIﬂ npouec n paswmpsaBsaHe Ha Bb3MOXHOCTUTE Ha npenogaBaTenA
npn OCbLUEeCTBABAHETO Ha TEKYLUUA KOHTPOJ1 MO gucumninnHaTta ce M3non3BaTt €JIeKTPOHHU MaTepuanmu,

npegocTaBeHU Ha cTyaeHTUTe B nnatdgopmarta Moodle.

METOAOM HA OLEHABAHE

CeMecTpuanHusaT U3NUT ce CbCToM OT ABa MoAyna: Tekyll KOHTpon (3agaHusi U KOHTPOIHM
TEeCTOBE) U (pMHaneH 1M3nuT. Bb3 OCHOBa Ha oueHKkaTa OT TeKyLLMS KOHTPON CTyAeHTUTe mMorat ga 6baat
ocBoGoAEHN OT mHaneH manuT. CTygeHTUTe, KOUTO ca M3ObpXKanu eauHUs oT ABaTa Moayra, HO He ca
n3abpXKanu apyrus, ca ocBoGodeHW OT MOBTOPHO NonaraHe Ha mM3gbpXkaHus Moayn, Ho Tpsibea ga
M3NBLIHAT OTHOBO HeycnewHuss moayn. MeToauTe Ha oueHsiBaHe, CPOKOBETE, KakToO M ckanata 3a
oueHsiBaHe ca npeacTaBeHn Noapo6HO B eNeKTPOHHUSA Kypc, NybnvkyBaH B nrnaTdopmaTa 3a enekTPOHHO
obyuyeHue.
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YMPABJIEHUE HA YCIIYTU
JlekTop: npod. a-p KOnusa Noprosa

MsicTo, ponsi n 3Ha4yeHne Ha ycnyrute B MkoHoMukaTta. [MpuHOC Ha ycnyrmte npu cb3gaBaHe Ha
BBl n Ha paboTHn MecTa. CbCTOsIHME M TEHOEHUMM B Pa3BMTUETO HA CEKTopa Ha ycnyrute B
Bwnrapus. ®akropu, JoNpUHacALLM 32 pa3BUTMETO Ha CEKTopa Ha ycrnyrTe.

OedwuHupaHe Ha ycnyrute kato obekT Ha ynpaBneHue. [dedvHupaHe Ha MOHATUETO ,ycrnyra’.
CneumndunynHm xapaktepucTukun Ha ycnyrnte. OnpegeneHus 3a ycnyru.

CpaBHuTeneH aHanmM3 Ha nyonuyHute M ©OusHec ycnyrmTe kaTo OOeKT Ha ynpasreHue.
KnacudumumpaHe Ha ycnyruTte. Hayka 3a ycnyrute - CbBpeMEHHM CXBallaHus 3a eCTeCTBOTO Ha
ycnyruTe.

Cneuuncbrka Ha cTpaTermyeckoTo ynpasreHue B ycnyrute. VigeHtnduumpane Ha notpebutenckara
CTOMHOCT Ha ycnyrata. Mogen Ha noTpebuTtenckata CTOMHOCT Ha ycnyraTta.

PaspaboTBaHe Ha KOHKYpeHTHOCNOCOOHa cTpaTersi Ha opraHmM3auusTa 3a ycnyrm. EnemenTn Ha
cTpaTtermyeckata BM3WA 3a ycryrata — UeneBW nasapeH CermMeHT, KOHUenuus 3a ycnyrata,
ornepauuoHHa cTpaTerusi, cuctema 3a npegocTaBaHe Ha ycnyrata. MHdopmaumata kaTo
KOHKYPEHTHO NpeanMcTBO B yCnyruTe.

OCHOBHM KOMMOHEHTW Ha OpraHM3auusaTa 3a ycnyrn u ponsrta Ha 6anaHca mexgy Tax. CucteMHuaT
Noaxo4 KbM OpraHvM3auusita 3a ycnyru.

PeanunsnpaHe Ha KrO4YOBUTE KOHTAKTU WM B3aMMOLEWNCTBUS, MpOTUYalLM B OpraHu3aumsita 3a
ycnyr.

lMpoekTnpaHe n pasBnTME Ha HOBa ycnyra. Tunose MHoBaumu B ycryrute. ®akrtopu, MOTUBMpALLM
opraHu3auusita 3a BbBeXaaHe Ha HOBMW YCAyTu.

Mpouec Ha pa3paboTBaHe U BbBEXOAHE Ha HOBA ycCryra — KOHUEMUUS M MakeT Ha ycnyraTta,
OCHOBHU MPUHLUMNN M Mogen Ha pa3paboTBaHe M BbBeX[aHe Ha HOBa ycnyra Ha Haksever, n
Render.

MsicTO 1 pons Ha KNMeHTa B OpraHn3auusaTa 3a yCnyr — MapKeTUHroBa M onepaunoHHa rmegHu
TOYkN. DYHKLUMKN Ha KNMEHTa Npu N3NbIHEHNE Ha ycryrata U nogxoaun 3a ynpaBieHMeTo My.
CermeHTaumsi Ha KIMEHTUTE 3a HYXXOUTEe Ha YNpaBIiEHMETO MM B NpoLeca Ha npefocTaBsHe Ha
ycnyrata. CbBpeMEeHHM CxXBallaHusl 3a ponsTa U (OyHKUMUTE Ha KIWEHTa B Cb34aBaHETO Ha
ycnyraTa.

lMpoektupaHe w ynpaeBrneHne Ha cucTemarta 3a npegocTaBsHe Ha ycnyru. Cuctema 3a
NpegoCTaBsiHe Ha YCNyrM — ONPEedeneHns U OCHOBHM MoHATUA. EnemeHTM Ha cuctemara 3a

npeanaraHe Ha ycnyru. dusnyeckm, BUPTYarHN Mpexun n TeXHOINOrnAa Ha cmctemara.
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23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

OO6wu noaxoam 3a NpoeKkTMpaHe Ha cucTema 3a npegocTaBsiHe Ha ycryrn. OCHOBHM pasnuums
MeXay CUCTEMM 3a NMPefoCTaBsHE Ha YCIyrM C BUCOKA U HUCKA CTEMEH Ha KOHTAKT C KMMeHTa.
Mpepun3BrKkaTencTesa Npy ynpaBneHNETO Ha cUCTeMara 3a NPeaocTaBsiHe Ha YChyru.

OcobeHocTn Ha ynpaBneHMeTo Ha nepcoHana B ycnyrute. KnioyoBata ponsd Ha nepcoHana Ha
nbpBa NuHWSA. Bpb3ka Ha yOoOBMETBOPEHOCTTAa Ha KMMEHTa W MepcoHana ¢ nedyanbata Ha
opraHusauusita. YoBeLlkMTe pecypcu n ,UMKIUTE Ha Heycnexa, NOCPeACTBEHOCTTa M ycnexa“ Ha
opraHusauusita 3a ycnyru.

,LIMKbN Ha TanaHTa B ycnyrute“ — Bofella paMka 3a YCMeLHW cTpaTerm 3a ynpaeleHue Ha
YOBELLKNTE PEecypcu Ha opraHusauusita. VacnefgBaHe Ha Bpb3kaTa MeXAy KOMMETEHUMMTE Ha
nepcoHana v Tuna Ha U3nbrHsaBaHUTE NPOLIECH Ha 0OCnyKBaHe.

dyHkumaTa ,Onepauun® B opraHn3aummnuTe U MHCTUTYUMNTE, NpeaocTaBsLWmM ycryrn. YnpaeneHue
Ha onepauumMTe KaTo YHKUMS Ha opraHu3aumsTa. WHTerpaumsi Ha onepauMoHHaTa W
MapkeTuHroeata cyHkuum B ycnyrute. Onepauunte Kato Npon3BoaCcTBEHA CUCTEMA.
OnpegeneHne M NpUHUMNHA CXema Ha ynpaBrieHne Ha onepauumte Ha ycnyrn. Obnactn Ha
peLLeHns B yNpaBrieHne Ha onepauuuTe Ha yernyri. YnpaBneHve Ha onepaummTe Kkato npodecus.
MpoekTMpaHe u ynpaBneHne Ha npoueca Ha npefocTaBsHe Ha ycnyru. pouechbT — Ko4oB
eneMeHT B yrnpaBrieHne Ha onepaummTe Ha ycnyrute. MaTtpuua Ha npouecuTe Ha 06CnyxBaHe.
Pasnpepenenne Ha 3agaunte mexpgy ,HPpoHT odwmc” u ,0ek oduc’. NHausmayanuampaHm u
cTaHgapTuaupaHun npouecu. CTpatermm 3a npenosvumMoHupaHe Ha npouecute. [JoGaBsHe Ha
MOMesHOCT 3a KrneHTa Ypes npoleca Ha obcnyxBaHe.

Onucanve 1 aHanuM3 Ha NOTOKa Ha npoueca. VIHCTpyMEHTM 3a onucaHve 1 oHarfegsiBaHe Ha
npouecuTe.

MnaHnpaHe wn ynpaBneHne Ha KanauuTeTa Ha onepauumte Ha ycnyrn. OcobeHocTn Ha
ynpaBneHMeTo Ha kanaumTeTa B ycnymrte. CbyeTaBaHe Ha TbpCEHe M KanauuTeT Ha onepauunTe.
CTtpaTerum 3a ynpaerneHue Ha TbpCEHETO.

CTtpareruu 3a ynpasneHue Ha npegnaraHeTo. PaspaboTBaHe Ha nnaH-rpacduum Ha onepaummTe 3a
npekbCcHaTV nNpouecu.

VismepBaHe 1 oueHka Ha ka4ecTBOTO Ha ycnyru. [ogxoam 3a namepBaHe Ha KayeCcTBOTO Ha yCnyru
3a opraHmM3aumsaTa u KnmeHTa.

M3TOYHUUM Ha HECBOTBETCTBMSA B KAa4eCTBOTO Ha ycnyrnte — GAPS Model.

MeTtoabT SERVQUAL 3a n3amepBaHe 1 OLeHKa Ha ka4ecTBOTO Ha ychnyraTa.

lMporHo3upaHe Ha TbpceHeTo Ha ycnyrm. CneundunyHn ocobeHocTn n npobnemu Npu aHanmsa Ha
TbPCEHETO M MPOrHO3NPaHETO B yCIyruTe.

MeTogm 3a paspaboTBaHe Ha NPOrHo3u. M136op Ha MeToau 3a NPOrHO3NPaHE N NMPUITOXKEHNETO UM
B yNpaBfeHne Ha onepauumTe Ha yCnyr.

Mpunoxenne Ha Mogenu 3a MacoBo obcnyxBaHe B ynpaBneHueTo Ha ycnyrn. OCHOBHM
XapaKkTepucTukn Ha TeopusiTa Ha MacoBOTO obcnyxBaHe. 3agayu, pewasaHm ot TMO. OcHOBHMU
enemMeHTu, JedmHupaLLm cuctemara 3a MacoBo 0OCMyXBaHe.

MpakTuyecko npunoxeHne Ha mogenute. [lokaszaTenn 3a e(EeKTMBHOCT U ONTMMU3auUUst Ha
cuctemata. AHanu3 1 oNnTMMM3npaHe Ha pa3xoamuTe B CUCTEMA 3a MacoBO OOCMy>XBaHe.
KoHuenuun, MHCTPYMEHTU U TEXHVKA 3a MoBMWABaHe e(EeKTMBHOCTTA U edmkacHoCTTa npu

ynpaeneHveTo Ha ycnyrmTte. KoHuenumsita Lean (JIuiAiH) — OCHOBHM MPUHUMIM U 0COBEHOCTU Ha
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NPUNOXeHNETO MM B ycnyrute. WIHCTPYMEHTM 3a OonucaHMe W aHanmM3 Ha HMBO MNpouec Ha
obcnyxBaHe.
31. VIHCTpyMeHTBT 5S 3a opraHusaums Ha paboTHOTO MSICTO B odmca 3a YCryru.

32. TexHuKM 3a N3bsAreaHe Ha rPELUKN Npu N3NbiiHEHNE Ha yCnyruTe.
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