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A szolgaltatas minosége - Minoség a turizmusban

A 24.1.-24.2. azonositasu szekciokra a ,,pdrhuzamos szekciok” keretében keriilt sor. Az
eldadasokra és a panelbeszélgetésekre két részben, délelott S, és délutan 4, 20-25 perces
prezentacio keretében Keriilt sor.

25-30 6, horvat, német, svajci, angol, fillopszigeti, délafrikai €s magyar résztvevo volt jelen.
A résztvevok értékelése alapjan a legmagasabb elégedettséget elért szekcio volt.

Szekcio elnok délelétt Miko Gyorgy az EOQ MNB alelndke, délutdn Roland K. Jahnke a
Deutsche Post DHL iizletag-igazgatdja volt.

A szolgaltatasokkal kapcsolatos eléadasok és szakmai beszélgetések ramutattak a ,,Mindseg”
felértékelddésére.

A délelotti eléadok és témak a fenntarthatd fejlddés, a vevoi elégedettség €és az egészség-
turizmus Osszefiiggéseit vizsgaltak a szallitmanyozas, a repiilétéri szolgaltatasok, a hazai
gyogyvizek kihasznalasa és a globalizalt vallalatok kozpontositott belsd szolgaltatdsain
keresztiil.

A délutani eléadasok a turizmus kérdéseinek mindségiigyi vetiiletét vizsgaltak.

Az eldadok sajat és szervezetiik tapasztalatait, eredményeit mutattak be, a beszélgetések soran
sok kérdést még tovabb megvilagitva.

Osszefoglalva, az elhangzottak alapjan, az aldbbiak allapithatok meg:

Roland J. Jahnke, a globalis csomagkiildd, szallitmanyozoé szervezetek fenntarthato
fejlédéssel kapcsolatos globalis kihivasait elemezte a Német Posta DHL szolgaltatdsaiban. A
szervezet szamos gyakorlati 1épést tett a kornyezet / klima védelem érdekében (az eldadas
listazta), jelentds munkatérsi bevonas és tarsadalmi aktivitas és pozitiv visszajelzés mellett.
Tobb gyakorlat modszer bemutatdsara is, még ha roviden is, de volt lehetdség.

A prezentaci6 kihangsulyozta az Erintettek visszajelzési sziikségességét, és azt a tényt, hogy
egy kozos latasmodot kell elérni a vevoi elégedettség €s a fenntarthatosag tertiletén, ami
nagyon sok meréfeszitést, tajékoztatast és vezetdi elkotelezettséget kivan.

A kozos szemlélet az egyik jovot formalo erd, mar most is, és jelentds mértékben motivalta
mar most is a DHL folyamatait, a mitkddési rendszer valtoztatasi céljait.

Roland Jahnke akadémikus ramutatott, hogy a fenntarthatésag a kulcs erd a jovo
formalasaban. Ennek egyik gyakorlati tényezdje kellene, hogy legyen a CSR, a tarsadalmi
felelosségvallalas. Példakon mutatta be, hogy a kornyezetvédelmi elképzelések realis
kapcsolatban kell, hogy legyenek a tarsadalmi feleldsségvallalassal.

Roy Ramphal, a Dél-Afrikai Mindségligyi Szervezet elndkeként, és a Dél-Afrikai Egyetem
Menedzsment Karanak eldaddjaként, bemutatta, hogy a globalizalt vallalatok centralizalt
szolgaltatasainal (Shared services) a mindségiranyitasnak, a mindségiigyi auditoknak kiemelt



szerepe van. Lathattunk szamos indikatort, amivel a szolgaltatasok ilyen bonyolult formajat
mérni lehet mar a szolgaltatasok kdzpontjaban, és a meghatarozd problémakat igen gyorsan
fel lehet oldani. Ezeknek a shared services szolgaltatasoknak a mindségbiztositisa még nem
terjedt el eléggé, kivanatos a tovabblépés mind a szabvéanyositds, mind az audit eljarasok
teriiletén.

Repiiloterek szolgaltatasaival kapcsolatban két eldadasra is sor kertilt.

Ivone Lopes és Joao Farinha a portugdl ANA repiil6terek, mig Daina Plantic Tadic a zagrabi
repiilétér gyakorlatat mutatta be.

Ivone Lopes és Joao Farinha repiil6téri mindségiligyi szakemberek, mindségligyi oktatok,
repiill6téri mindségiigyi vezetok, akik sajat gyakorlatukon keresztiil, nagyon szines ¢és
példakkal ellatott eldadasban bemutattak, hogy a lisszaboni repiildtér hogyan harmonizalta a
folyamatok jobb gyakorlatit és az utasok biztonsiganak novelését. Erdekes problémat
kezeltek, amikor egyfeldl a kivalo utas ellatast és az egyre novekvd mindségi elvarasokat €s
az lizleti (pénziigyi) sikerességet vizsgaltak egy sajatos balanced scorecard segitségével, ugy
hogy kozben szdmos szabvanyos (ISO 9001; 14001; OHSAS 18001; SA8000; NP 4457;
ASQ) kovetelmény teljesitését tanusitassal is igazoltak.

Minden esetben a vevdi problémak, az elégedettség és a reklamaciok kozéppontban voltak. Ez
nagyban hozzajarul ahhoz, hogy a lisszaboni repiil6tér és maga Lisszabon is a vilag 10
legfrekventaltabb turisztikai célpontja lett, beleértve a hoteleket és a repiildtéri
szolgaltatasokat .

Daina Plantic Tadic a Verni Egyetem (Horvatorszag) tanara, mindségiigyi szakérto és auditor
a repll6téri panaszok, utas reklamaciok kérdésének kezelését tarta fel a zagrabi repiilotér
gyakorlatan keresztiil. Ramutatott a panaszok és a nem megfeleld elégedettség nem linealis
kapcsolatara, a rejtve maradt panaszok kezelésének sziikségességére. Statisztikak, elemzések
tartak fel, hogy a legtobb panasz forrdsa az iranyitas és az emberi viselkedés.

A nem-redlis elvardsok teljesitése, a koltségek novelése, vagy elvart csokkentés és az
elégedettség kezelése kompromisszumokat kell, hogy jelentsen.

Dr. Marosi Tibor a Szegedi Tudomanyegyetem asszisztens professzora, a magyar
egészségturizmust, a hazai stratégiai kérdéseként vizsgalta.

A személyes és intézeti kutatdsok ramutattak arra, hogy csak az altalanos turizmus és a
megeldz6 és rehabiliticios, valamint a direkt gyogy-turizmus egyiittes kezelése hozhat sikert.
A mindség széleskorli értelmezése, a kiilonféle tanusitvanyok ,,ernydt” jelentenek, novelik a
szolgéltatok valtoztatasi affinitasat.

Az eldadas megszivlelendd adatokat tart fel arrol is, hogy minden igyekezet ellenére nagyon
szerény a szalloddk és fiirdok adatbazisa, informaltsiga a vendégek valods elvardsairol,
elégedettségérol, ami a fejlesztések egyik alapja lehetne. Sajnéalatos, hogy ebben a
szolgéltatasi dgazatban, Magyarorszdgon, az irdnyitasi rendszerek alkalmazdsa még mindig
nem elég érzékelhetd €s nincs egy egységes értékelési rendszer sem a mindségi szolgaltatasok
megjelenitésére.

Makay Daniel a briisszeli HOTREC (hotelek, éttermek, kavézok) vilaghalozat tanacsadoja, az
europai vendégellatas/vendégszeretet mindségi sémdajat mutatta be szamos Eurdpai Unios
orszag példajan és gyakorlatan keresztiil, beleértve a HOTREC halozatot is. Az EHQ
(European Hospitality Quality) elismerés épitve az EU 2006/123/EC szamu, szolgaltatasokra
vonatkoz6 irdnyelvre, hdrom szinten hatdrozta meg a kovetelményeket. A harmadik szint mar
eléirja az ISO 9001 és az EFQM Kivalosag Modell 300 pont feletti elvarasinak teljesitését.
Megfeleldséget 2009 6ta mar védjegyként (106g0) is haszndljadk szamos orszagban. Ismertek a



német, a svajci, az ir, a francia, az olasz logdval is ellatott hotel és éttermi megjelenitések.
Magyarorszdgon a Magyar Turizmus Mindségi Dij jelenti az eurdpai elvarasokhoz vald
igazodas egyik Iépcsdjét.

Mezey Tamas a Danubius Hotel Csoport (6t orszagban miikodnek) mindségiigyi igazgatoja a
kiilonféle mindségligyi iranyitasi rendszerek és mindségiigyi eszkozok alkalmazasat vizsgalta
a turizmus szolgéltatasain beliil. Egyediilalldo 0Osszefoglalast kaphattunk az egész
problémakorrdl, az egyes meghatarozasok értelmezésérdl, ami mar kiilon is kiemelte az
eldadas fontossagat, és jelentds, elismert sikert hozott. A Danubius Hotel lanc igyekszik
egyszerlien, de hatékonyan hasznalni a mindségiigyi eszkézoket mindig figyelve a ,,mindent a
fejlodésért” elvre. Kiemelt jelentdségiiek a DOSS (Danubius Operation & Service Standard)
auditok. Ezek a feliilvizsgélatok jelentik a folyamatos fejlédés kulcspontjait, ezekre az audit
jelzésekre éplilnek a valtoztatasok, a fejlesztések. Jelentds sikert hoztak a Danubius Hotel lanc
keresztfunkcios audit team alkalmazasok, és az Auditor Kézikonyv alkalmazasa, a vendég
kérddivek és a ,Mystery Vendég Latogatasok”. 2010-t6l kialakitottdk, a hatékonyabb és
elkotelezettebb feliilvizsgalatok ¢és fejlesztések érdekében, a Mindségi Nagykovetek
Kézikonyvét is.

Olyan mindség/mitkodésfejlesztési eszk6zok alkalmazasa keriilt eldtérbe, illetve bevezetésre,
mint a mindségkordk, a benchmarking, az EFQM Kivalosag modell, a mindségkoltségek
(folyamatkdltség), vagy a hotel és tirizmus elismerések fokozatai (Hotel Stars, EHQ).

Franziska Buser a Svéjci Utazasi Kdzpont, Mindség és Uzlet Fejlesztési projekt igazgatdja.
Jelenleg Svéjcban a turizmus taldn a leggyorsabban és legnagyobb mértékben fejlodo lizletag.
A harmadik legerdsebb export szektor.

A STC (Switzerland Travel Centre) altalanos bemutatdsa mellett bemutatasra kertilt, a
Kozpont broker €s ligynoki tevékenysége, a bonyolult partneri rendszer miikodése.

F. Buser ramutatott, hogy az O felfogasuk szerint a tirizmust nem szabalyozni, ellendrizni
kell, hanem létrehozni, és fdleg miikddtetni 4allanddan, és fejleszteni naproél-napra. A
kules/kritikus mutatok mindig a piaci visszajelzések, a panaszok, a havonkénti
megrendelések.

Oscar L. Evangélista a Fiilop-szigetek, Palawan Allami Egyetemérdl érkezett a
Kongresszusra, hogy képet adjon arrdl a mindségiigyi munkarol, amit a Kulturalis Tarizmus
terliletén végeznek. Bemutatta a Palawan Fiilopszigeti Modell-t. Egy sokunk szdmara teljesen
ismeretlen Fiilop-szigeti régiod, természeti kincsekben igen gazdag, népességében,
etnikuméban, és vallasaiban is nagyon szines teriilet, ahol a torténelmi mult és a jelen
latnivalok egy igényes mindségre €épitett munkakultaraval kapcsolédnak dssze.



