CTAHOBUIIE
ot zo11. 1-p Mas JIro6enoBa YomakoBa

Ha

b

JIMICEPTALIMOHEH TPY/I 32 MPUCHXKIaHe Ha 00pa3oBaTelIHA U HAYYHA CTEIIEH ,,JIOKTOP’
o npodecruoHanHo Hanpasieaue 3.4. ConuanHu
nerinocTu (OpraHu3aiys U yrpasjieHHe Ha colliaaHara pabora))
Ha rema: OLHEHABAHE HA KAUYECTBOTO HA COLIUAJIHU YCIIYTU
OT PESUJAEHTEH TUII 3A AELIA

¢ aBtop: [lamenka BoHueBa Kpanena

1. Kparku OuorpaduuHu qaHHU

Jamenka KpameBa e maructbp mo mnemaroruka ot Codumiicku yHuBepcuteT ,,CB.
Kmument Oxpuncku®. I[Ipodecuonannara i Ouorpadus BKIOYBA ONUT B cdepaTa Ha
colMajgHo-Tiearornyeckara pabora ¢ jgema, oOydeHuWe M CylepBH3us, pa3paboTBaHe Ha
MporpaMu, yIpaBJICHHE HAa OPTaHHW3AIMH, YOBCIIKH W (PMHAHCOBU PeCypcH, phbKOBOACTBO Ha

MIPOEKTH, MEXIyHApOIHA AEHHOCT U Jip. Bragee uetupu qyxam e3uka.
2. AKTyaqHOCT Ha pa3paboTBaHUs B AUCEPTALMOHHUS TPYA MpodiieM

Hay4Ho-m3ciie1oBaTeNICKUAT HHTEPEC € HacOYeH KbM MpoOeM, KOWTO Oe3CTOpHO e
€IMH OT Hall-aKTyaJTHHTE MOHACTOAIIEM B CHCTEMaTa 3a 3aKpuja M MOJKpena, JOKOJIKOTO €
CBBp3aH C JHIcaTa HAa YTBHPJAEH MOJIE], U B YAaCTHOCT — Ha CHOTBETHH, OKA3adl CBOATA
e(eKTUBHOCT, MHCTPYMEHTH 32 OOCKTHBHO OIICHSBAHE HAa KA4YeCTBOTO HA IMPEIOCTABSIHUTE
YCIIYyTH OT pe3ujieHTeH Tui. Hemo moBede, ChBCEM HACKOPO MYOJIMKYBAaH KPUTHYCH JTOKIIA]l
Ha VHTepHaIMOHaN 3a MpaBaTa Ha XopaTa C yBPeXJaHUS 32 CHCTOSHUETO HAa YCIYTHTE OT
pPE3UICHTEH THI 3a Jela M MIAJeKH C yBpeXAaHWs B bbiarapus IeMOHCTpUpA TBPBIC
JpaMaTHYHA OTJAICYCHOCT OT CTaHJAPTH 3a KavyeCTBO, B TOBA YHCIIO M Haii-Bede CBBP3aHU
ChC 3aYMTAHETO Ha TpaBaTa HAa HACTAHEHUTE B YCIYTUTE, KOUTO ca OOEKT Ha HAaOIIO/EeHUE U
aHanu3. 3HAYMMOCTTa Ha TpollieMa ce MPOEKTHpa U B OCh3HATATa MOTPEeOHOCT (HA HUBO
MOJINTUKA M 3aKOHOJATENICTBO ChHINO) OT BBHBEXKJAAHE Ha CTpPOra perjaMeHTanus B TOBa

OTHOIICHHUE, BKIIIOYUTCIHO YpPE€3 Cbhb3AaBaHC Ha CICHUAIM3HUPAH OpPraH. Hpe)maraHeTo Ha



MOJIeNT 3a OIICHSBAaHE Ha KauyecTBOTO, Oa3WpaH Ha NpaBaTa Ha Jelara, Taka KakTo Te ca
3ajierHaI U ce pasbupatr B KonBeHuusta 3a mpasara Ha jgereto Ha OOH, e He camo
Heo0XoaMMa, HO W JBIOOKO XyMaHHa 3ajada. B mombiHeHWe, 3HAYMMOCTTa Ha TeMmara e
OYCBHJIHA M B HAPACTBAIIMS MAacHB OT W3CJICABAHUS, B TOBA YKHCJIO B PAMKUTE Ha JOKTOPCKU
MPOrpaMu, CBbP3aHH C KAYEeCTBOTO M €)EKTHBHOCTTA Ha COIIMATHHUTE YCIYT'H, KOETO CaMO TI0
ce0e cu He caMo JIEMOHCTpHpa MHTEpeca KbM MpobiieMaThkara, HO U JjaBa Bb3MOXKHOCT 32

Ch37[aBaHE U HATPYIBAHE HA 3HAHHE, OA3UPAHO HA PE3YNTATH OT HAYYHU M3CIICIBAHUS.
3. Ilpernen u olieHKa HA AUCEPTAUOHHUS TPY/I

HuceprarmoHHuAT Tpya € odopMeH 1o npasuiara, Pazmonoxen e Ha 311 cTpanuim,
KOUTO BKIIIOUBAT YBOJ, TpU TJaBH, JUTepaTypa, MPHIOKEHUS, MyOIMKAMM MO Temara u
JeKIapanus 3a opuruHanHocT. Hamune e noneseH crnuchbk ¢be chkpaieHus. OHarseneH € B 9
¢burypu u 23 Tabnmuiu. 3HaYMTEIHA YacT OT oOeMa 3aeMaT MPUIIOKECHHUATA, KOETO € HAIIBIIHO
€CTECTBEHO, JOKOJIKOTO T€ Ca HMHTErpajHa 4yacT OT JaHCHpPaHUs MOJEN 3a OLIEHsSBaHE Ha
KauecTBOTO Ha COLMAIHUTE YCIYT'M OT pE3UACHTEH THUI 3a Jella, YUETO Ch3JaBaHe,
anpoOupaHe W H3CIEABaHE 3a MPHUIOKHMOCT € Iel Ha JHcepTalMoHHaTa pabpaboTka.
TexkcThT € ueTHBEH, IPEACTABEH Ha SICEH U JOCThIEH €3UK. CIUCHKBT C JINTEPATYypa ChAbPKA

ChBPEMEHHU U3TOUHUIH, MyonukyBanu cien 2000 r., B ronsimara cu vact - cinea 2010 r.

B yBoma aBTOopkaTta o00CHOBaBa M300pa Ha TeMa ChC CBOS JBJTOTOJMIIEH OIUT B
obOnacTra Ha conuainHata paboTa C Jela, KaKTo M ¢ OOEKTHBHUTE MpPEIU3BUKATEIICTBA B
MPHUJIaTaHEeTO Ha TOJX0J] KbM M3MEpBaHE HAa KauyeCTBOTO B coluanHuTe yciayru. OcBeH TOBa,
YBOIBT CHABPKA SICHO U MOTHUBUPAHO MPEACTABIHE HA METOJOJIOTHUATA Ha H3CIIECIBAHETO.
Ilenra w 3amaunTe ca KOHKPETHO (HOPMYJIHpaHU M ca TOJOPaHU TOIXOASIIM METOIU 32

TAXHOTO pCAIM3UPAHC, KAKTO U 3a IIPOBCPKA HA TPUTC XUIIOTC3H.

[IppBata rmaBa OOsICHSIBA TEOPETUYHHTE OCHOBaHMsS Ha mpobrema. Ha 6aszara Ha
aHAIM3 Ha Pa3jUYHU WHTEPHpPETAIlMd Ha MOHATHATA YCIIyra, COIMaJIHA yCIyra, KadecTBo,
OIICHSIBAHE HA KA4YECTBOTO HA COLMAIHUTE YCIYTU C€ HM3BEXKIAT M OCHOBHUTE pPaOOTHHU
neduHUMKE. B KpUTHYEH T1aH ca pas3rielaHd KIIOYOBH MOJOKEHUS U ca UISHTUDUITUPAHU
BOXHU HEACHOTH U TMPOIYCKH B METOJWYECKUTE PBHKOBOJACTBA 3a (YHKIIMOHHpAHE Ha
IIEHTPOBETE 3a HACTaHSIBAaHE OT CEMECH THUIl 3a Jema W B JeicTBamara Hapenba 3a
KPUTEPUUTE U CTAaHJAAPTUTE 3a MPEAOCTaBsIHE HAa COLUAITHU YCIIYTH 3a Jela. AHAIU3UPaHH ca
KJIACUYECKH KOHUENIMU W MOJENHM 32 OICHSBAHE HAa KAYECTBOTO B COLMAIHU YCIYTH.

IlocTaBeH € aKLIEHT KaKTo BBpPXY OBJIT ApCKUs OIMUT BbB BbBCIKJAHCTO U OCHIICCTBABAHCTO HA



MOHUTOPUHI Ha KauyeCTBOTO Ha COLMAJIHMUTE YCIYr'M, Taka M BbPXY ChIIECTBYBALIUTE
IIpaKTUKA M MOJENU B CTpaHu Kkato AHmms, ['epmanusa, JlrokcemOypr, ABcTpus u

Hunepnanaus, ¢ Gokyc ycayruTe oT pe3uAeHTEH THUII 3a Jela.

Taka HaNpaBeHUAT TEOPETUUCH aHAIN3 BOAM 10 O)OPMSIHETO HA KOHILEIIIHATA, BbPXY
KOSITO CThIIBA DPa3pabOTBAaHETO HA AaBTOPOBUS MOJEN 3a OLEHSBAaHE HAa KavyeCTBOTO Ha
COLIMAJIHYU YCIIYTU OT PE3UICHTEeH TUN 3a Jeua ,,KauecTBo 3a mpaBa®, mpeJcTaBeH BbB BTOpa
riaBa. OLeHsIBa ce KaueCTBOTO Ha MPEIOCTaBsIHE HAa YCIYTUTE OT PE3UJICHTEH THII 3a Jela OT
7 no 18 r. oT rienHa Touka no3HaBaHeTo Ha KoHnBeHnusTa 3a npaBara Ha geretro Ha OOH u
MO-CIeMaTHO TPABOTO HA: CHUTYpHa M 0Oe3omacHa cpega Ha pasBuTue, oOpa3oBaHUeE,
3/lpaBeolia3BaHe, 3alluTa OT JUCKPUMHUHALINA, CEMEMCTBO U y4acTUE, ChIVIACHO BM)KJIAHETO Ha
aBTopa. OmmMcaHO € KaKTO CBHABPKAHMETO HAa MOJeNla, Taka M HerosaTa ampodanus B
nondpanute yciayrd. OlLieHKaTra € Mo MOCOKa Ha TPUTE KOMIIOHEHTAa: CTPYKTypa, Mpolec U
pe3yaTatu 3a moTpeOUTENnnTe, a METOAUTE 3a HaOupaHe Ha WH(pOpMAIHs ca MpOoydYBaHE Ha
JOKYMEHTAIMsl, MHTEPBIO W HAOJIOACHME, KaTO JAaHHUTE C€ OTpa3siBaT B CHOTBETHH
dbopMynapu u ce obOpaborBaT B TabnuueH Buj upe3 HHCTpyMEeHT 3a oOleHsBaHE Ha
CbOTBETCTBUETO MEXKAY 3all0)KEHH WHIUKATOPU U pEalHO OTOeNsI3aHU CHUTYaIuHu.
Pesynrature ce M3uncigBaT B MPOLEHTH M3MBIHEHHE B TPH CTETIEHU — MaKCUMaTHA (MEXTY
50 u 100%), cpenna (Mexnay 25 u 50%) u HHUCKa/NMHIICA HA peaTu3upaHe Ha MPaBOTO (IO
25%). ®ukcupaHu ca onpeaeIeH! BpeMEBU UHTEPBAIU, B KOUTO C€ OCHIUIECTBIBAT OTACIHUTE
JeHOCTH Mo cbhOMpaHe Ha HHQOpMaIMs, KakTO M OOLIOTO BpeMe, HEeoOXOoIuMO 3a
M3BBPIIBAaHE HA OIICHKATa U U3TOTBSHE Ha OKOHYATEJICH JIOKJIAJ OT olleHsBaHeTo. Cunrtam, de
Taka MpeICTaBEeHUSAT MOJe] € MHOrooOXBaTeH, J00pe OanmaHcHpaH, pa3OupaeM U C SICHU

nmapaMeTpH Ha OLICHKaTa.

Onucanuero Ha anmpodanuaTa Ha MoJieNna € MOoAPOOHO M MH(OPMATUBHO, ChIbPKA
aHaJIM3 Ha pe3yJTaTUTE OT IMPHJIaraHeTo Ha ChOTBETHHUTE METOJAM U MPOLENypHU, KAKTO U
KpaliHa OLIEHKa Ha Ka4eCTBOTO Ha IIPEOCTABSIHE HA yciyraTa pe3HuJeHTHA IpHKa OT IJIeJHa
TOYKa Ha CTENEHTa Ha pealu3alys Ha IPOYYBAHUTE IIPaBa, ONPEIEIIEHA B CHOTBETHUTE
npoleHTHU rpanuiy. Ha Oazara Ha aHanu3a ca GoOpMyJIHpaHU KOHKPETHU MPENOPBKU KbM
nonobpsiBaHe Ha mMojena. B MHOro pestoMupaH BuJ € MPEICTaBEeH U OMUTHT B YACTUYHOTO
anpoOupaHe Ha aBTOPOBUS MOJIEN B YCJIIOBHUATA HAa aBCTPUNCKU YCIYTH OT PE3UJIEHTEH TUI 32
Jiena, KOMTO € MOCITYXHJI 3a oOpaTHa Bpb3Ka IO OTHOILIEHHE MpEeleHKaTa Ha 3HAYCHHETO U

HGO6XOHI/IMOCTTa OT BBHIIIHO OIICHsBAaHC.



B Tperara rnaBa ca aHanM3UpaHU pe3yATATUTE OT MPOYYBAHE Ha MPHIIOKUMOCTTA Ha
Ch3Ja/IeHNs U anpoOupaH MOJIEII 3a OLleHsBaHe ,,KauecTBo 3a mpaBa‘, HalPaBEHO C IOMOIITa
Ha BBIPOCHUIM 32 oOpaTHa Bpb3ka oT 18 pproBogutenu u cinyxurenu B HIHCT, yuactBanu B
npoieca Ha anpobupane, U 10 ekciepTHH OLEHKH. M3cieaBaHeTo Ha MPHIIOKUMOCTTA MMa
CBOA 1I€JI, MHCTPYMEHTapUyM, METOAM 3a 00paboTKa Ha JAHHU, XUIOTE3a U HNOJXUIOTE3H.
AHanu3bT HAa JaHHUTE NOTBBPK/1aBa IMOAXUIIOTE3UTE, KAKTO U OCHOBHOTO IIPEIIOJIOKEHNUE, a
MMEHHO, Y€ MOJENIBT € paldoTell U Ce OLIEHSABAa KAaTO INPUIOKHM U C TOJIIMO 3HAYCHHE 32

npakTukara. PopMylHpaHy ca U IPENOpPbKH 3a HErOBOTO JOIIBJIBAHE U YChBBPIICHCTBAHE.
4. Ilpunocu

Bolpekn ue TemHTe, CBBP3aHHM C YOBEIIKUTE IpaBa, HE ca Hemo3HaTH B bearapus,
TSAXHOTO apTUKYJIHPaHEe B IMyOJUIHOTO MPOCTPAHCTBO, KAKTO M CIIy4auTe Ha HApYIICHUE Ha
YOBCIIKUTE TpaBa, OCOOCHO B WHCTUTYIIMH 3a TPKa M TOJKpPENa Ha YsS3BUMHU TPYIIH,
MOKa3BaT, Ye ca HaJMIC CEPUO3HU TPOIYCKH B TAXHOTO 3aYMTaHE, a BEPOSTHO U B TAXHOTO
pazoupane. ETo 3amio, 6e3 1a mojieHsBaM caMOOIICHKaTa Ha aBTOpKara, a3 Oux 00oO0IImia
Hal-CepUO3HUTE MOCTIKEHUS C MPUHOCEH TCOPETHKO-TIPIIIOKEH XapaKTep Ha JUCEPTAIUATA
B 000CHOBAaBaHETO Ha KOHIICHIHS 32 OOBBP3BaHE HA KAYECTBOTO HA COIMAITHUTE YCIYTU C
pealu3MPaHETO HAa YOBEIIKH MPaBa U ChOTBETHO B Ch3JaBAHETO U allPOOMPAHETO HA MOJEH 32
BBHIIIHO OIICHSBAaHE HAa KAYeCTBOTO HA COIMAIHHU YCIYI'H OT PE3HICHTCH THIl 3a Jiela,

0a3upaH Ha mpasa.
5. Ilybnukanuu

Hamunie ca panHM 32  mIECT CaMOCTOSITENIHM MYOJMWKAIlMM 1O TeMara Ha

JMCePTALMOHHUS TPY/l, KOETO HAITBJIHO YBOBJIETBOPSBA U3MCKBAHUATA B TOBA OTHOIICHHE.
6. ABropedepar

ABTopedepaTbT KOPEKTHO  OTpa3siBa CTPYKTypaTa U  ChIbpP)KaHHETO  Ha
JOKTOPAaHTCKOTO H3ciiefBaHe. Toi € B o0eM OT 89 cTpaHUIM M BKIOYBA JINTEpaTypa,

nyOJIMKaUy M0 TeMaTa Ha AUCEPTALlMOHHUS TPY/A U CHUCHK C HAy4YHU IPUHOCH.
7. Kputnunu Genexku, BbIPOCH U MPEHOPBKH

Karo BcAko Hay4HO HayMHaAHWE, JWCEpPTAllMOHHATa pa3paboTKa ChIABpPKA KaKTO
0€3CIOpPHM MTO3UTHUBHH CTPAHH, Taka M BE3MOXKHOCTH 3a ontuMmusupane. CTpyBa Mu ce, 4e OT
TJIeJIHa TOYKA Ha IAJI0CTHATA KOHIICTIIUS HA JAUCEPTALMOHHUS TPy, € HeOXOAMMO €IHO TO-

HO,Z[pO6HO IIO30BaBaHC Ha caMarta KOHBCHI_II/I}I 3a IIpaBaTa Ha ACTCTO U 00sICHEeHHE 3a TOBA KakK



ce pa3dupar mecTTe mpaBa, BbPXY KOUTO € M3rpajieH MOAeIbT ,,KauecTBo 3a mpaBa®“. Taka e
Ce OCHUTYpH U TMO-COJMMJHA apryMeHTalus Ha Moadopa Ha BBIOpPOCHTE M o0OXBara Ha
CUTyallUUTC, KOUTO CC MpCIMCT Ha OLCHKA. bux mnocraBuma CJICAHUTC BBIIPOCH HaA

JOKTOpAaHTKaTa:

- Ilo xaxbB HaumH ce (opmupa oOmiara OIEHKA NMPH OTCHCTBUETO HA JAaHHHU OT
UHTEPBIO C POJUTEIHN UIH APYTu?

- Vma 11 1 o KakbB HaYMH € YCTAaHOBEHO BJIMSHHUETO Ha pa3Mepa Ha HacCeJIEHOTO
MSCTO M BUJa JOCTAaBYMK HA YCIIyrara BbpXy MHEHUATA HA yYaCTHULIUTE?

- Kaksu nokaszaresnctsa 3a eheKTHBHOCTTa HAa MOJIeJia B IPAKTUKATa B IPYTH CTPAaHU

ca Hanuie?

8. 3BaxmroueHue

CuwnramMm, ye aucepralrioHHara pa3padboTka Ha Jlamenka KpaneBa nputexaBa BCHUKU
HEOOXO/IMMHU KayeCcTBa HA OPUTMHAIHO HAYYHO M3CJICJBAHE 110 3HAYMM IMPOOJIEM 3a TEOpHSITA
U MpaKTUKaTa Ha COIMalHATa paboTa M YOCJCHO JaBaM CBOSTA MOJIOKHTEHA OLEHKA 32
NPUCHKIAHETO Ha o0pa3oBaTelHATA M HAy4Ha CTEHCH ,JJOKTOp™ TO mpodecHoHATHO

HanpasieHue 3.4. ConuaaHu J1eHHOCTH.
28.02.2020 1. H3roTBuiI CTAaHOBUILIETO:

Codus nou. 1-p Mas YonakoBa



