PEINEH3USA

BBPXY AUCEPTALOHEH TPYA 3a MpUJ00MBaHE HAa 0Opa30BaTeIHa U HayYHa CTEIeH ,,JOKTOp”
B obOnacT Ha BucIie oopazoBanue 3. CoruaiHu U cTonaHcku Haykw, [Ipodecronanno HanpasicHue
3.4. Conmannu aeiiHoctu (OpraHu3aiys U ypaBJICHHE Ha collMaaHaTa padoTa)
ABTOp Ha nuceptanuoHHus Tpya: Jdamenka BeHueBa Kpaesa
Tema na nucepranuonnus Tpya: ,,OHEHABAHE HA KAYECTBOTO HA
COUUAJIHUA YCJIYTU OT PESBUJIEHTEH THII 3A TELIA”
HayyeH pbKoBoauTeN: Jou. A-p Pocuna CumeoHosa

Peuensent: noktop ['anun bopucos Llokos, nmpodecop B IlnoBauBckust yHUBEpCUTET

1. OO0 onucanne HA MPeACTABEeHUTE MaTEePHAJIH

Cwc 3anosen PJ] 38-733/20.012.2019 r. na Pekropa Ha Coduiicku ynusepcurer ,,CB.
Knument Oxpuacku® ¢bM ONpe/esieH 3a 4ieH Ha HAyYHOTO KYpPH 3a OCUTypsSBaHe Ha MpoIeaypa
3a 3amMra Ha JucepranroHeH Tpyd Ha Tema “OHEHSIBAHE HA KAYECTBOTO HA
COUAJIHU YCJIOYIH OT PESUIEHTEH THUII 3A JEHA” 3a mnpuaoOuMBaHe Ha
oOpa3oBaTelTHaTa W Hay4YHa CTENeH ‘AOKTOP’ B obOnacT Ha BuUcIIe oOpasoBanwe 3. CoOlMAHHA U
cTornancku Hayku, [Ipodecuonanno Hampasnenue 3.4. Couumanau aerHoctu (OpraHuzamnus U
yhpaBleHHEe Ha coluanHata paboTa). ABTOp Ha AucepranuoHHus Tpyn e Jlamenka BbrHueBa

KpaneBa— nokropant kbM Kareapa “ConuanHa padora” kbM DaxkynTeTa 10 Ie1aroruka. .

[IpencraBeHUST OT JOKTOpPAaHTKAaTa KOMIUIEKT MaTepHald Ha XapTHEH HOCHTENT € B
cbotBeTcTBUE cbCc 3PAC wu IlpoueaypHute npaBuia 3a NpuAoOMBaHE Ha HAayYyHU CTENEHH U
3aeMaHe Ha akaJIeMUYHU JTbKHOCTH Ha CY, KaTo BKIIOUBA BCHYKU HEOOXOUMH JOKYMEHTH.

JlucepTailuoHHUAT TpyA € paspaboreH B oOem o6mo 311 crtpanunm ot kouto 183
MAITMHOIIMCHH CTPAHHIIM OCHOBEH TeKCT W 148 cTpaHuIM NMpriIoKeHus. ABTOpKaTa € U3IoJI3Baja
117 nautepaTypHH M3TOYHMKA Ha JIaTUHUIA. B CTpykTypHO OTHOLIeHHE paboTaTa ce ChCTOM OT

YBOX, TpU TJIaBU U 3aKJIFOUCHUC. HpI/IJ'IO)KCHI/I cab 6p0}l HyGJII/IKaL[I/II/I.

2. Kparku OnorpapmyHu 1aHHU 32 JOKTOPaHTa

JlokTopantkata Jlamenka KpaneBa e pogena mpe3 1967 rommua. 3aBbpmBa Coduiicku
yauBepcuter “Cetn Kmument Oxpuicku” crneuuanHocT mneaaroruka mpe3 1992 r. Or 2015

roauHa r-xa Kpanesa e nokropant o conuaina padora B @I va Coduiickust yHUBEpCHUTET.
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Jiel1a, JMIIEHU OT poauTescka rpmka “AceH 3natapos”, rp. Codus. [Ipe3 ciaensamure roquHy I-
xa KpaneBa pa3BuBa cBosiTa Kapuepa B o0JlacTTa Ha colajiHaTa paboTa KaTo PbKOBOJIMTEN Ha
HenpaBuTencTBeHn opranmzauunu. Ot 2002 1. ¢ ympaButen Ha ¢Qonpamus ,,Ctapusar Oyk B
boearapus® u npeacenaren Ha ynpasutennus cbBeT Ha OUIE- bearapus. Ot 2017 no 2019 r.
JOKTOpaHTKaTa € YIpaBUTe] Ha Jpyra OpraHu3alus, CBbp3aHa CbC coLUalHaTa padora
TepaneBtuunu oOmHuoctu — bearapus EOOJl. KpaneBa e pbkoBoguTeN W YYacTHHK B 12

MEXIYHAPOJAHHU M HAIIMOHATHU TpoekTa. Tst e aBTop Ha 22 myOauKalui — KHUTU U CTaTUU.

3. AKTYaJIHOCT HA TEMATHKATA M 11eJ1eChOOPA3ZHOCT HA MOCTABEHHUTE IeJIN U 3a1a4u

W30panaTta OT JOKTOpaHTKaTa TeMa € aKTyallHa He caMO 3a OpraHM3allus W yIpaBlicHHE Ha
colpaiiHaTa paboTa, HO M 3a camara MpaKTHKa Ha COIMAIHH YCIIYTH 3a Jiera. ToBa € Taka, 3amoTo
npoOiieMuTe, pa3paboTeHW B AWCEpTAIMATA, TPETUPAT €AWH OCOOCHO aKTyaleH W BaXEeH 3a
VIIPaBICHUETO Ha COIMATHATA YCIYTHd BBIPOC — OICHKATa Ha Ka4eCTBOTO Ha Te3u yciayru. Ore
1oBeYe, Y€ M3CIIeBaHETO Ha r-xka KpasieBa € HacOUeHO KbM MPOyYBaHE OIICHKATa Ha KaueCTBOTO
Ha COLMAIHMU YCIYTM OT PE3UACHTEH THUIl 3a Jiena, NmpooiieM, KOWTO e cinabo u3cielnBaH B
OBJTapcKara COIMAIHO-TICarOTMYecKka JMTeparypa. B To3u cmucha pa3paboTeHara oOT
JOKTOpaHTKaTa TeMa € aKTyajlHa M MMa CBOsITa HaydyHa CTOMHOCT M B TCOPETHYEH W B HAYYHO-

NPUJIOXKEH TUIaH.
4. Io3naBane Ha npodaema

I[OKTOpaHTKaTa IIO3HaBa MHOI'O 2[06pe CbCTOSAHHUECTO HAa M3CJICABaHUA HpO6J’ICM B HaykKara,
OLICHsABA KPUTHUYHO W TBOPUYCCKHU JUTCPATYPHUA MaATCpHATl U IIPABU KOMINIICKCCH aHAJIMU3 Ha

TCOPCTUIHUTC IMTOCTAHOBKH.

5. MeToanka Ha U3CJIeABAHETO

I/136paHaTa METOJHKAa Ha HU3CJICABAHC KATO ILAJ10 ITO3BOJABA Ja CC IOCTUTaHC ITOCTaBCHATa

eI U Aa CC MOJYYHN aACKBATCH OTIT'OBOP HA 3aa4YUTC, pCIIaBAHU B NTUCCPTAIUOHHUA TPYI.

6. XapakTepucTHKA M OLICHKA HA JUCEPTALMOHHUSA TPY]

B cTpykTypHO OTHOLIEHHE AMCEPTALMOHHUAT TPYJ CE CBCTOM OT YBOA, TPU TIJIABU U
3akimouenne. B YBO/JA aBtopkata cmnojens MOTHBHTE, Hacoywid s KbM H300pa Ha
pa3paboTeHaTta Tema, O4epTaBa apryMEHTHPAHO TEOpEeTHYECKa M IPAaKTUYeCKa 3HA4YMMOCT Ha
Tpyaa. Tyk ca ¢opmynupaHu oOekTa, IpeaMeTa, LeNTa, OCHOBHHUTE 3aJauyd M XUIOTE3U Ha

N3CJICABAHCTO, KOUTO Ca aICKBATHU Ha U3CJICABaHUA HpOGHCM.



B mepBa rnaBa TeopeTHYHH OCHOBHM HAa TMPOYYBAHHMS MPOOJeM Ce€ pa3MIeKaar
MOCNIEZOBATEIHO HSKOM BaKHM 3a U3CJIEIBAHETO IMpolieMa Karo: ChUIHOCT, BHUAOBE U
HOpMaTUBHATa ypeada 3a MpeloCTaBsSsHE Ha COLMATHUTE YCIyrd B bearapus; akTyamHoOTO
CBCTOSIHHE U TIPOOJIEMHUTE, CBhP3aHH ChC COLMAHH YCIIYTH OT Pe3UIECHTEH TUI 3a Jena. B cpuara
Tj1aBa €€ OTACIISI BHUMAHWEC HAa OCHOBHUTC IIOHATHS, CBBP3aHU C OLCHABAHCTO HA KAYCCTBOTO (KaTO
€JIEMEHT Ha yNpPaBJICHHETO HAa Ka4yeCTBOTO), M MO-CIELUATHO Ka4YeCTBOTO Ha COIMAIIHU YCIYTH OT

PE3UACHTEH THUII 3a AC1A. Pa3l"J'I€)KI[aT ce 6’BJIFapCKI/I " 9Y>KACCTpaHHU IIPaKTUKW B Ta3u obnacr.

Bropa rnaBa e o3zariiaBera MojeJi 3a olleHsIBaHe HA KA4eCTBOTO HA COLMAJIHU YCJIYTH OT
pe3njieHTeH Tum 3a jena ,,KadecrBo 3a mpaBa“. Tyk e mpeacTaBeH aBTOPCKM MOJEN 3a
OIICHSIBAaHE HAa KAU€CTBOTO HA COIMAIHU YCIIYTU OT PE3UACHTEH THII 3a Jiena ,,KauecTBo 3a mpaBa®,
KaTo ca MOCOYEHU OCHOBAHHUATA 3a HETOBOTO Ch3JaBaHE M YCIOBUSTA, KOUTO TpsiOBa na Obiar
HaJUIE, 3a J]a Ce M3I0JI3Ba YCIEIIHO MHCTPYMEHTAapHUyMa 3a OIleHKa Ha KadecTBOTO. bescmopeH
IUTIOC 32 JIUCEPTAllMOHHOTO H3CJICJIBAHE € Y€ OTHOBO B Ta3W YacT ca MPEJICTABCHM W JaHHHU 3a
anpobanusta Ha npemioxeHus moaen B net [IHCT B brarapus u HIKOIKO COLMANHMU YCIYTH 3a

nena B ABCTpusl.

Tpera rnasa. M3ciaeaBane Ha NpujIo:kUMocTTa HA Moena 3a olleHIBaAHE HA KAa4YeCTBOTO
HA COLHAJIHMTE YCJYrd OT Pe3UJeHTEeH THII 32 Jela 3aro4yBa C aHaJIM3 Ha NPUIOKHUMOCTTA Ha
Mogena BbB Bpb3Kka ¢ HOpMaTHBHAaTa 0a3a Ha COIMAIHUTE YCIYTH OT PE3WJICHTECH THUIl 3a Jiela.
HpaBI/I C€ H3BOJAa Y€ HpGI[J'IO)KeHI/ISIT MOJICJI IOOIIbJIBA aKTyanHaTa I["bp)KaBHaTa IIOJINTUKA B
o0nacTTa Ha Ka4yecTBOTO Ha COIMATIHUTE YCIYT'M M HETOBOTO OIleHsBaHe. B crienmBamiata Todka
NMoJPOOHO Ce TPENCTaBsl AM3aifHa 3a M3CIIEBAHETO KAaTo IOCIEJOBATEeNIHO Ca OMHCAHU IIeNTa
M3CJIEeA0BaTEICKa M3BAJKa M XHUIOTE3aTa Ha M3CIEIBaHETO. TyK ca MpeICTaBeHH METOAUKA W
WHCTPYMEHTaprymMa Ha H3CJIEIBAHETO, B KOWUTO CIIOJIY4YIMBO CE€ H3IOJ3BAT BBIPOCHUKBT M
eKCIIepTHATa OIIeHKa KaTo MeTOoAM 3a chOupaHe Ha uHopMarusa. To3u MoIX0 MpH ONpeaesHe
Ha METOJOJIOTUATA HA EMIIMPUYHOTO M3CIEABAHE € KOHCTPYUPAH M3KIIOUUTEIHO CHOJYWIMBO I10
OTHOIIICHHUEC HAa OCHOBHHUTC LICJIN HA zmcepTauHﬂTa 1 U3CJIICO0BATCIICKUTEC HpO6J’IeMI/I. AHaJ'II/IST)T Ha
pe3yJTaTuTe, HAlpaBeH B ClIEABAalUTE TOYKH, € CHJIHA CTpaHa Ha AucepTanusTa. ABTOpKaTa
JIEMOHCTPHUPA YMEHHUS 3a KOJIMYECTBEH M KaUYECTBEH aHAJIU3, 3a PA3KpUBAHE U MHTEPIPETUPAHE HA
MPUYMHHO-CIIEACTBEHU BPb3KH. AHAIM3UPAHU Ca MOCJIEI0BATEIHO PE3YATATUTE OT AHKETHUPAHETO
U PEe3yNTaTHTEe OT EKCIepTHaTa OIEHKa. [eKCTHT Ce€ CHIIBTCTBA M C 0OOraTto OHAarJie[sBaHe C

Ta6J'II/II_[I/I " JuarpaMu, KO€To € CbII0 6e3cn0peH IIJIFOC Ha AucepTanusiTa.

JucepraumoHHusT Tpya 3aBbpiiBa cb¢ SAK/TIOYEHHE. Tyk Ha 0a3zaTa Ha U3BbPUICHUS

aHAJIM3 Ha pe3yNTaTUTe OT EMIIMPUYHOTO H3CIeABaHE, aBTOpKaTa MpaBU MOAPOOHU HU3BOIU
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OTHOCHO €(EKTUBHOCTTAa Ha TPEIJIOKECHUS MOJENl 3a OICHKa Ha KAauyeCTBOTO Ha COIMATHUTE
YCIIYTH.
Karo usiio nucepranusra nedeian CbC CBOUTE MOJIOKUTETHH YePTH, KOUTO MOraT Jia ObaaT

0606L[ICHI/I B HAKOJIKO OCHOBHHW MOMCHTA!

e 3HAYMMOCT M aKTyaJTHOCT Ha pa3paboTeHus mpodieM;

e 3a1pI00YEHUAT, KOMIUIEKCEH aHaIM3 110 OTHOIIEHHE Ha KAYeCTBOTO B YIIPABJICHUETO HA
conmanHaTa pabora,

e PaskpuBaHe Ha CHITHOCTTA Ha IPOIEca Ha OICHSIBAHE Ha KAYECTBOTO B OPraHU3aIMH 3a
COLIMAJIHU YCIIYTH

e  OChbIIECTBEHOTO Ha MHOT'O JOOPO HUBO EMITMPUYHOTO H3CIICABAHE;

e Pa3paboTeHUsIT MOJET 32 OICHSABAHE Ha KAUYeCTBOTO HA COLMAIHHUTE YCIYIH OT PE3HICHTEH
THII 32 JIENa;

e Ha ocHoBaTa Ha MHOrO J0OpHsS KOJHYECTBEH M KAYECTBEH aHaIM3 HA PE3yITaTHTE OT
U3CJIeIBAaHETO, aBTOpKaTa (GOpMysdpa 3HAYMMH OOOOIICHUS, CBBpP3aHH C H3CJICIBaHATAa

npoOJemMaTuKa.

7. IlpuHOCH W 3HAYMMOCT Ha Pa3padoTKaTa 3a HAyKaTa U NPaKTHKATa
Hay4HuTe MpUHOCH Ha AUCEPTAIIMOHHOTO U3CIIeIBAHE MOTAT J]a C€ CBEJIAT JI0 CIEIHOTO:

e TeopeTuko-Hay4YHU NPHHOCH

- OC’bI_I_[eCTBeH € CUCTCMATU3HPAH aAHAJIM3 Ha HOpMAaTUBHATa 0a3a (aKTyaJ'IHa n C MpeACTOoALIO
B"J':»Be)KI[aHe), OTHacdIla €€ N0 YHPABJICHUCTO MU OLCHABAHCTO Ha KAYECTBOTO Ha COLHUAIIHUTE

YCIyru M1 Ha TE€31 OT PE3UACHTCH THII 3a 1€11a, B YaCTHOCT.

- Ha ta3u ocHoOBa ca O4YCPTaHHU OCHOBHHUTC Hp06J'IeMI/I U IMPEAN3BUKATCIICTBA NIPC/ YIIPABIICHUCTO U
OLICHABAHCTO HAa KAaYCCTBOTO HA PE3UACHTHU YCIYI'HU 3a ACLA Y HAC U Ca (I)OpMy.]'II/IpaHI/I MMPpENOPbKU

3a TAXHOTO pClIaBaHC.

- CI/ICTCMaTI/ISI/IpaHI/I Ca U IpCACTaBCHU ,Z[06pI/I MPAaKTUKU y HAC U B APYIr'U CTpaHU 34 OLCHABAHC HA

Kau€CTBOTO HAa COIMMAJIHU YCIIYTH.

Hay4yHo-npu/ioxHu NpuHoOCH
- Pa3zpaboTeH e. aBTOpCKM MOJEN 3a OILICHSBaHE Ha KayeCTBOTO HA COIMAIIHU YCIYTH OT
pPE3UIICHTEeH THM 3a Jena ,,KadecTBo 3a mpaBa®, KOWTO € YCHENIHO ampoOWpaH W OIEHEH KaTo

000CHOBAH U TIPHIIOKHUM.
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- 3a mppBH MHT B TpaKTUKaTa B bbiarapus € MpWIOXKEH ISUIOCTEH MOJEN 3a OICHsSBAaHE Ha
kagectBoTO Ha cormanda ycayra (IIHCT 3a mena) ot BbHINEH oreHHTEd. ChIIECTBYBAIIMTE 10
MOMEHTa MOJIEIM W TPAKTUKH Cca TpEIHAa3HAYCHH 3a CaMOOIICHSABAaHE Ha KayeCTBOTO Ha

COLUAJIHUTE YCIIYTH.

- Mogenst ,,KagecTBo 3a mpaBa“ g1aBa Bb3MOXKHOCT Jia ObJIe aJaniTUPaH U MPUIIOKEH 32 OICHSIBaHE
Ha KaueCTBOTO Ha JIPYrd BHJIOBE COITMAIHM YCIYyTH (3a Jena, 3a Bb3PacTHU), KAKTO U B JIPYT THI

COIMAJIHU OpraHru3aluu, THI KaTo CE€ OCHOBaBa Ha IIpaBaTa Ha ACTCTO U YOBCKaA.

8. IIpenenka Ha NyOJIMKAUMTE MO0 AUCEPTALUOHHUSA TPY]

JlokTOpaHTKaTa € MprIokuiaa 6 Opost myOiMKanuy 1Mo TeMaTa Ha JUcepTaiusaTa, CTaTHA B
HAyYHU CIHCAHWUA U COOpHUIM. Bpos, XapakTephbT W KAd4eCTBOTO Ha MYOJIMKAIMHUTE HAIBJIHO
ChOTBETCTBAT Ha M3nckBaHusATa Ha CY 3a myOauYHA 3amuTa Ha JUCEPTANMOHHUS TPY/A U B TOJISIMA

CTCIICH O0Tpa34aBaT ChbIIHOCTTA U IIOCTUTHATUTC PE3YJITATU B NUCCPTATUOHHOTO U3CJICABAHC.

9. ABTOpedepar
ChIbppKaHUETO U KAYECTBOTO Ha aBTOpedepara, oTpassiBa TOYHO CTPYKTypaTa U OCHOBHHUTE

pe3yiTaTu, IOCTUTHATHU B AUCCPTALIUATA.

10. KpuTnunm 3a0e/1esKKU U PeNOPbKH
KbM aucepraninoHHus TPy MOTAT Ja C€ OTIPaBAT HAKOU OETEKKH U MPENOPbKU:
e Cropen MeH, aucepranusaTa 61 Omiia oile Mo-100pa, ako ce MPEeCTPYKTYpHpa Mo CIeIHUS
HauvH: Touka 2 oT BTOpa IiaBa AmpoOamusi HAa MOJeJa C€ BKIIOYM KaTo 4YacT OT
emnupuuHata [ JIABA TPETA. H3cnedeane na npunoxcumocmma na Mooena 3a oyensigane Ha
Kauecmeomo Ha Coyuannume yCciy2u om pesuoeHmeHr mun 3a oeya
e Brmnpoc: lokonko Moodena 3a oyewsgane na Ka4ecmeomo HA COYUATHUME YCIY2u Om

p€3M0€HWl€H mun 3a deua MOKC J1a CC IMPUJIOKHU 3a BBHIIHO OLICHABAHC Ha APYI THUII COLIMAJIHA

yCIyTu?

3AKVIIOYEHUE

JliucepTalluOHHUAT TPYJ ChAbpXKa HAY4YHU, HAYYHO-TIPMJIO)KHU W MPUIIOKHH PE3yJTaTH,
KOMTO TIPEACTaBIsIBAT OPUTHHAICH NMPUHOC B HayKaTa W OTrOBapsAT Ha BCHYKHA W3WCKBAaHUS Ha
3akoHa 3a pa3BUTHE Ha akajgeMU4dHUs chcTaB B PenmybOnuka bearapus (3PACPB), IpaBuinnuka 3a
npuiarane Ha 3PACPB u cporBerHus npaBunHuk Ha Codwuiicku yHusepcurer ,,C. KiumeHT

Oxpuacku®.



JlucepTallMOHHUAT TPYA IIOKa3Ba, 4Ye JokTopaHTkKara Jlamienka KpaneBa mnpurexaBa
3a]bJI00YCHN TEOPETHYHH 3HAHUS W NMPO(ECHOHATHM YMEHHS MO Hay4Ha CIICIUATHOCT KaTo
JIEMOHCTPHpA KayecTBa U YMECHHUS 32 CAMOCTOSITEITHO MTPOBEXKIaHE Ha HAy4HO u3cienBane. Hamam
ChMHCHHE 3 IJIAaTMaTCTBO B MPEICTABEHUTE 3 PELICH3UPAHE TUCEPTALUS U HAYIHH IMyOJIUKALIUH.

[Topanu TOpen3IoKEHOTO, YOSICHO 1aBaM CBOSATA MOJIOMNCUMIEIHA OUeHKA 32 TIPOBEJCHOTO
u3cieqBaHe, MPEJICTaBEHO OT pEICH3UpPAHHUTE II0-TOpe AMCEPTAalMOHEH TPy, aBTopedepar,
MIOCTUTHATH PE3YyJITaTH U MPUHOCH, U HPediazam HA NOYUMAEMOMO HAYYHO HCYPU 0d RPUCHOU
obpazoeamennama u Hayuna cmenen ‘Ookmop’ Ha Jlamenka BwHueBa KpanmeBa B oOmact Ha
Buciie obpasoBanue: 3. ComuanHu W CTONAHCKM Haykd, lIpodecmonanmHo HampabieHue 3.4.

Conmannu aeitnocty (Opranusanus U ypaBieHHe Ha collManHaTa paboTa)

29.02 2020 r. Peniensenr:
(mpod. n-p INanmnu okos)



