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Tûrisma attîstîbas valsts aìentûra (TAVA) informç

Latvijas tûrisma pakalpojumu kvalitâtes sistçma Q-Latvia

Kas ir kvalitâte tûrismâ?
Vai zemo izmaksu aviokompânijas pakalpojumus

varam uzskatît par kvalitatîviem? Vai pieczvaigþòu viesnîca jûras

krastâ ir kvalitatîvâka par brîvdienu mâju laukos? Jâatzîst, ka

neviens no minçtajiem pakalpojumiem nav kvalitatîvâks - katram

no minçtajiem pakalpojumiem ir sava mçría grupa. Lîdz ar to

vienîgâ atbilde ir, ka klients ir tas, kurð nosaka kvalitâtes lîmeni.

Visbieþâk konflikts rodas starp to, ka uzòçmums vai nu îsti nav

definçjis savu klientu vai ir pârliecinâts, ka pats zina, ko vçlas

klients, taèu nekad viòam to nav pajautâjis.

Katram klientam ir savas personîgas vçlmes. Tomçr

tas, ko viens klients uzskata par labu, nenozîmç to paðu arî

citam. Vçlmes ievçrojami atðíiras daþâdâm klientu grupâm. Tâpçc

uzòçmumam ir jâzina, kas ir tâ galvenâs mçría grupas un ko tieði

tâs sagaida, lai nodroðinâtu tâm piemçrotu piedâvâjumu atbilstoðâ

kvalitâtç. Viesu prasîbu noskaidroðana nav vienîgais kvalitâtes

nodroðinâjuma faktors. Nedrîkst ignorçt arî citus svarîgus

aspektus: uzòçmuma darbinieku un sadarbîbas partneru

priekðstatus par to, kas ir kvalitâte, sabiedrîbas un apkârtçjâs

vides prasîbas, skaidrus uzòçmçjdarbîbas mçríus.

Kâpçc ievieðam kvalitâtes sistçmu Latvijâ?
TAVA veiktâs ârvalstu tûristu aptaujas liecina, pirms

doðanâs uz Latviju galvenie ceïojuma lçmuma ietekmçtâji

visbieþâk ir draugu un radu ieteikumi, paðu ceïotâju iepriekðçjie

apmeklçjumi un informâcija internetâ. Parasti iesakâm vai

atgrieþamies tajâs vietâs, kas mums patîk. Lîdz ar to mûsu

uzdevums ir panâkt, ka pakalpojumi, kurus tûristi saòem Latvijâ

atbilst tam kvalitâtes lîmenim, kuru tûrists sagaida. Liela nozîme

lçmuma pieòemðanâ ir internetam un pçdçjâ laikâ milzîgu

popularitâti ir ieguvuði portâli, kuros tûristi pievieno atsauksmes

par saviem ceïojumiem un to laikâ saòemtajiem pakalpojumiem

(piemçram, populârais ceïotâju portâls www.tripadvisor.com).

Latvija starptautiskajâ tirgû nevar konkurçt ar cenu, pasaules

mçroga populâriem tûrisma objektiem vai unikâliem resursiem,

bet kvalitatîvu un sava klienta vajadzîbâm atbilstoðu pakalpojumu

mçs noteikti varam sniegt. Q-Latvia mçríis ir parâdît

uzòçmumiem veidus kâ to izdarît un palîdzçt ðajâ procesâ.

Lai saprastu kâdçï ir svarîgi nodroðinât kvalitatîvu

pakalpojumu, interesanti iepazîties ar secinâjumiem, kas raduðies

pçc Lielbritânijas Klientu servisa institûta (Institute of Customer

Service) veiktâ uzòçmumu klientu pçtîjuma:

 – Uzòçmumi katru gadu zaudç 20% no saviem klientiem un

lielâkâ daïa nezina kâdçï;

 – 68% no klientiem ir gatavi maksât lîdz pat 20% vairâk par

izcilu servisu;

 – Klienti, kas sûdzas visbieþâk, parasti ir arî maksâtspçjîgâkie;

 – Piesaistît vienu jaunu klientu uzòçmumam maksâ 10x dârgâk

nekâ paturçt esoðo;

 – Viens neapmierinâts klients par savu negatîvo pieredzi izstâsta

vismaz 5 citiem cilvçkiem;

 – “Laba servisa” uzòçmumos klienti atgrieþas par 26 reizçm

vairâk nekâ citos uzòçmumos;

 – Palielinâs nozîme cenas un saòemtâ pakalpojuma attiecîbai

(value for money).

Kâ darbosies tûrisma pakalpojumu kvalitâtes sistçma

Latvijâ?
Kvalitâtes sistçmâ brîvprâtîgi varçs iesaistîties jebkurð

Latvijas uzòçmums, kas darbojas tûrisma pakalpojumu jomâ.

Mûsu mçríis ir iesaistît Q-Latvia pçc iespçjas plaðâku uzòçmumu

skaitu, tâdçï meklçjam iespçjas, lai pakalpojums bûtu pieejams

arî mazajiem pakalpojumu sniedzçjiem un dalîbas maksa bûtu

pçc iespçjas mazâka.

Iesaistoties sistçmâ uzòçmums varçs piedalîties

praktiskâs apmâcîbâs par to kâ nodroðinât kvalitatîvu

pakalpojumu sniegðanu uzòçmumâ, kâ analizçt viesu sûdzîbas,

kâ noskaidrot viesu vçlmes, kâ motivçt darbiniekus. Apmâcîbu

programmas bûs pielâgotas arî Interneta videi un lîdz ar to

uzòçmums varçs nodroðinât apmâcîbas sava uzòçmuma

darbiniekiem uz vietas uzòçmumâ. Apmâcîbas paredzçtas divos

lîmeòos – uzòçmumu vadîtâjiem un darbiniekiem, kas ietvers gan

praktiskus piemçrus un situâciju analîzi, gan testçðanas iespçjas.

Iesaistoties kvalitâtes sistçmâ uzòçmumam bûs

jâparâda, ka tam ir svarîgs klientu viedoklis, ka tiek òemtas vçrâ

sûdzîbas, ka tiek uzklausîts darbinieku viedoklis. Visus ðos

instrumentus piedâvâs Q-Latvia, uzòçmumam tikai atliks tos

sâkt izmantot savâ uzòçmumâ.

Pakalpojumi tiks vçrtçti ar Noslçpumainâ klienta

(Mystery Shopper) palîdzîbu. Noslçpumainais klients anonîmi

apmeklçs uzòçmumu, izdarîs pirkumu un pçc noteiktiem kritçrijiem

vçrtçs sniegto pakalpojumu. Lai nodroðinâtu objektivitâti pârbaudes

tiks veiktas vismaz trîs reizes. Katru reizi uzòçmuma vadîbai tiks

sagatavots ziòojums par pârbaudes rezultâtiem – pozitîvajiem un

negatîvajiem aspektiem. Tas vienlaikus bûs vçrtîgs informâcijas avots,

lai atklâtu vâjâs vietas, saprastu kâdi uzlabojumi ir nepiecieðami, lai

uzlabotu savu sniegumu. Jâatzîmç, ka Noslçpumainais klients vçrtç

pakalpojumu no klienta viedokïa un iespçju robeþâs iziet to paðu

ceïu, ko jebkurð cits klients.

Ko dos Q-Latvia ievieðana uzòçmumam
Ievieðot kvalitâtes sistçmu iegûst visa tûrisma nozare

un tûristi, taèu vispirms ieguvçji ir paði uzòçmumi. Pirmais un

bûtiskâkais ieguvums jebkuram uzòçmumam ir savas darbîbas

uzlaboðana, ko nodroðinâs apmâcîbas, daþâdi programmas

instrumenti – viesu un darbinieku aptaujas, sûdzîbu vadîba,

Noslçpumainâ klienta vizîtes un ziòojumi pçc vizîtçm.  Iesaistîðanâs

Q-Latvia palielinâs uzòçmuma konkurçtspçju, veicinâs viesu

apmierinâtîbu un atkârtotus apmeklçjumus. Otrs svarîgâkais

ieguvums ir atbalsts mârketingâ. Q-Latvia logotipâ ir norâdîts, ka

ðo uzòçmumu rekomendç nacionâlâ tûrisma organizâcija („Q-Latvia.

Reccommended by National Tourism Organization”), kas tûristam

dod papildus uzticîbu. Turklât TAVA plâno uzòçmumus, kas

ieguvuði kvalitâtes zîmi îpaði popularizçt un izcelt savos mârketinga

pasâkumos un veicinât to atpazîstamîbu.

Un nobeigumâ informâcija pârdomâm. TAVA ir

iesaistîjusies ES finansçtâs programmas Leonardo da Vinci projektâ

„Kvalitâtes paaugstinâðana tûrismâ”. Projekta partneru vizîtes laikâ

Latvijâ, kopâ ar partneriem no Somijas, Igaunijas un Skotijas, veicâm

nelielu eksperimentu vairâkos tûrisma uzòçmumos. Veicâm

anonîmas Noslçpumainâ klienta vizîtes un pçc noteiktiem kritçrijiem

vçrtçjâm pakalpojumus no ârvalstu tûristu viedokïa. Galvenie

secinâjumi – uzòçmumi ir investçjuði interjerâ, skaistâs çkâs,

mçbelçs, aprîkojumâ, bet pietrûkst tâ, kas iespçjams nemaksâ nemaz

un kur nav vajadzîgi lîdzekïi, proti, attieksmç. Kas pietrûkst? Smaids

un laipns sveiciens klientam ierodoties, padoms izvçloties

pakalpojumu, laipna atvadîðanâs un pateikðanâs par pakalpojuma

izmantoðanu.

TAVA ievieðot Q-Latvia vçlas parâdît, kâ uzòçmums ar

vienkârðâm metodçm var ieviest savâ uzòçmumâ kvalitatîvu

pakalpojumu, lai katrs klients justos gaidîts un vçlçtos atgriezties.

Inese Ðîrava, kvalitâtes vadîtâja
www.latviatourism.lv
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