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>A  24.1.-24.2. azonositasu  szekciokra a
,.parhuzamos szekciok™ kereteben kertlt sor. Az
eléadasokra és a panelbeszélgetésekre két részben,
délelott 5, és delutan 4, 20-25 perces
prezentaciokkal
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> A délelotti eléaddk és témak a fenntarthatd fejlodes, a
vevoi elégedettseg es az egeészség-tarizmus 0sszefiiggéseit
vizsgaltak a szallitmanyozas, a repulétéeri szolgaltatasok, a
hazai gyogyvizek kihasznalasa és a globalizalt vallalatok
kOzpontositott belso szolgaltatasain keresztiil.

> A délutani eléadasok a turizmus kerdeseinek minésegugyi
vetlletét vizsgaltak.

> Az eléadok sajat és szervezetilk tapasztalatait, eredmenyeit
mutattak be, a beszelgetések soran sok kérdést meg tovabb
megvilagitva.

> Magyar érdeklodo igen keves volt, kérdés szinte semmi.

EOQ MNB EOQ 55. Kongresszusa 24.1.24.2 szekci6-Magyar utérendezvény/MGy

AZ EOQ 55. KONGRESSZUSA
MAGYAR UTORENDEZVENY

>Roland J. Jahnke,

Német Posta DHL es a fenntarthato fejlodés
Kornyezetterhelés csokkentése

Vevoi elégedettség és a fenntarthatdsag

Az erintettek bevonéasa- Kozos szemlélet
Visszajelzések === CSR

» Roy Ramphal,
Globalizalt vallalatok centralizalt szolgaltatasainak auditjai.
(Shared service audits)
A Dél-afrikai Egyetem kutatasai
Problémak feloldasara indikatorok
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> lvone Lopes és Joao Farinha,

- Lisszaboni repulotér: Hogyan harmonizaltak a folyamatok jobb
gyakorlatat és az utasok biztonsaganak novelését.
Minden esetben a vevoi problémak, az elégedettség és a
reklamaciok a kdzéppontban.
Egy sajatos balanced scorecard: a kivalo utas ellatas es az egyre
novekvo mindségi elvarasok és Uzleti (pénzigyi) sikeresseg
egyensulyahoz

» Daina Plantic Tadic,
A zagrabi replloter gyakorlata az utas panaszok kezelésére
A panaszok és az elégedettseg kapcsolata
: A rejtve maradt panaszok hatasa
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> Dr. Marosi Tibor,
= A Szegedi Tudomanyegyetem kutatasal
A hazai gyogy-turizmus tapasztalatai.
A vendeg visszajelzések szerény szama
Az éltalanos turizmus és a rehabilitacids €s gyogyito tarizmus
0sszekapcsolasanak sziiksegessége

> I\/Iakay Daniel,
A brisszeli HOTREC lanc vendég elégedettség novelo
lépései
Az EHQ (European Hospitality Quality) elismerés
(az EU 2006/123/EC direktiva szolgéaltatasokra)
Kovetelmények harom szinten
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» Mezey Tamas,
= A Danubius Hotel Csoportnal a mingséguigyi iranyitasi rendszerek és a
minoséguigyi eszkdzok alkalmazasa
»,Egyszeriien és hatékonyan”
DOSS (Danubius Operation & Service Standard ) auditok
keresztfunkcids audit team alkalmazasok
Minésegi Nagykovetek Kézikonyve
Minésegkorok, a benchmarking, az EFQM Kivalésag modell,
minoségkoltségek

> Franziska Buser,
A svajci STC (Switzerland Travel Centre) miikodése

A kulcs/kritikus mutatok (piaci visszajelzesek, a panaszok, a havonkenti
megrendelések)
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»>Oscar L. Evangélista,

A Fulop-szigetek, Palawan Allami Egyetemérdl érkezett a
Kongresszusra, hogy képet adjon arrél a minéségugyi munkarol,
amit a Kulturalis Turizmus tertletén vegeznek. Bemutatta a
Palawan Filopszigeti Modell-t. Egy sokunk szamara teljesen
ismeretlen Fllop-szigeti régid, természeti kincsekben igen
gazdag, népessegében, etnikumaban, és vallasaiban is nagyon
szines tertlet, ahol a torténelmi mult és a jelen latnivalok egy
Igényes mingséegre épitett munkakultaraval kapcsoldédnak 6ssze.
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24.1 - 24.2 Szekcio
A szolgaltatas minésége - Mingség a turizmusban




