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Tarisma attistibas valsts agentira (TAVA) informé

Latvijas turisma pakalpojumu kvalitates sistéma Q-Latvia

Kas ir kvalitate tarisma?

Vai zemo izmaksu aviokompanijas pakalpojumus
varam uzskatit par kvalitativiem? Vai pieczvaigznu viesnica jiiras
krasta ir kvalitativaka par brivdienu maju laukos? Jaatzist, ka
neviens no minétajiem pakalpojumiem nav kvalitativaks - katram
no minétajiem pakalpojumiem ir sava mérka grupa. Lidz ar to
vieniga atbilde ir, ka klients ir tas, kur§ nosaka kvalitates ITmeni.
Visbiezak konflikts rodas starp to, ka uznémums vai nu isti nav
defingjis savu klientu vai ir parliecinats, ka pats zina, ko vélas
klients, tacu nekad vinam to nav pajautajis.

Katram klientam ir savas personigas vélmes. Tomér
tas, ko viens klients uzskata par labu, nenozimé to pasu arl
citam. V€lmes ievérojami atSkiras dazadam klientu grupam. Tapéc
uznémumam ir jazina, kas ir ta galvenas mérka grupas un ko tiesi
tas sagaida, lai nodro$inatu tam piemérotu piedavajumu atbilstosa
kvalitaté. Viesu prasibu noskaidro$ana nav vienigais kvalitates
nodro$inajuma faktors. Nedrikst ignorét ar citus svarigus
aspektus: uznémuma darbinieku un sadarbibas partneru
prieks$status par to, kas ir kvalitate, sabiedribas un apkartéjas
vides prasibas, skaidrus uznéméjdarbibas mérkus.

Kapéc ievieSam kvalitates sistemu Latvija?

TAVA veiktas arvalstu taristu aptaujas liecina, pirms
dosanas uz Latviju galvenie celojuma lémuma ietekmétaji
visbiezak ir draugu un radu ieteikumi, pasu celotdju ieprieksgjie
apmekl&jumi un informacija interneta. Parasti iesakam vai
atgriezamies tajas vietds, kas mums patik. Lidz ar to misu
uzdevums ir panakt, ka pakalpojumi, kurus tristi sanem Latvija
atbilst tam kvalitates Itmenim, kuru tiirists sagaida. Liela nozime
lémuma piepemsana ir internetam un pédgja laika milzigu
popularitati ir ieguvusi portali, kuros tliristi pievieno atsauksmes
par saviem celojumiem un to laika sanemtajiem pakalpojumiem
(pieméram, popularais celotdju portals www.tripadvisor.com).
Latvija starptautiskaja tirgli nevar konkurét ar cenu, pasaules
méroga populariem tiirisma objektiem vai unikaliem resursiem,
bet kvalitativu un sava klienta vajadzibam atbilstosu pakalpojumu
més noteikti varam sniegt. Q-Latvia mérkis ir paradit
uznémumiem veidus ka to izdarit un palidzet $aja procesa.

Lai saprastu kadg] ir svarigi nodrosinat kvalitativu
pakalpojumu, interesanti iepazities ar secinajumiem, kas radusies
péc Lielbritanijas Klientu servisa institiita (Institute of Customer
Service) veikta uznémumu klientu p&tijuma:

— Uzpémumi katru gadu zaudé 20% no saviem klientiem un
lielaka dala nezina kadgl,

— 68% no klientiem ir gatavi maksat lidz pat 20% vairak par
izcilu servisu;

— Klienti, kas stidzas visbiezak, parasti ir arT maksatsp&jigakie;
— Piesaistit vienu jaunu klientu uznémumam maksa 10x dargak
neka paturét esoso;

— Viens neapmierinats klients par savu negativo pieredzi izstasta
vismaz 5 citiem cilvékiem;

— “Laba servisa” uznémumos klienti atgriezas par 26 reizém
vairak neka citos uznémumos;

— Palielinas nozime cenas un sanemta pakalpojuma attiecibai
(value for money).

Ka darbosies tiirisma pakalpojumu kvalitates sistema
Latvija?
Kvalitates sistéma brivpratigi varés iesaistities jebkurs
Latvijas uznémums, kas darbojas tlirisma pakalpojumu joma.
Miisu mérkis ir iesaistit Q-Latvia péc iesp&jas plasaku uznémumu

skaitu, tade] mekl&jam iespgjas, lai pakalpojums biitu pieejams
arT mazajiem pakalpojumu sniedzgjiem un dalibas maksa biitu
péc iesp&jas mazaka.

lesaistoties sisteéma uznémums varés piedalities
praktiskas apmacibas par to ka nodroSinat kvalitativu
pakalpojumu sniegSanu uznémuma, ka analizgt viesu stidzibas,
ka noskaidrot viesu vélmes, ka motivét darbiniekus. Apmacibu
programmas bis pielagotas arT Interneta videi un lidz ar to
uzn@mums varés nodrosinat apmacibas sava uznémuma
darbiniekiem uz vietas uzn@muma. Apmacibas paredzetas divos
limenos —uzn@émumu vaditajiem un darbiniekiem, kas ietvers gan
praktiskus piemérus un situaciju analizi, gan test€Sanas iespgjas.

lesaistoties kvalitates sistéma uzpémumam bis
japarada, ka tam ir svarigs klientu viedoklis, ka tiek nemtas véra
stidzibas, ka tiek uzklausits darbinieku viedoklis. Visus Sos
instrumentus piedavas Q-Latvia, uzp€mumam tikai atliks tos
sakt izmantot sava uznémuma.

Pakalpojumi tiks veértéti ar Noslépumaina klienta
(Mystery Shopper) palidzibu. Noslépumainais klients anontmi
apmekl&s uznémumu, izdarts pirkumu un péc noteiktiem krit€rijiem
vertes sniegto pakalpojumu. Lai nodro$inatu objektivitati parbaudes
tiks veiktas vismaz tris reizes. Katru reizi uznémuma vadibai tiks
sagatavots zinojums par parbaudes rezultatiem — pozitivajiem un
negativajiem aspektiem. Tas vienlaikus biis vertigs informacijas avots,
lai atklatu vajas vietas, saprastu kadi uzlabojumi ir nepiecieSami, lai
uzlabotu savu sniegumu. Jaatzimé, ka Noslépumainais klients vérte
pakalpojumu no klienta viedokla un iesp&ju robezas iziet to pasu
celu, ko jebkurs cits klients.

Ko dos Q-Latvia ievieSana uznémumam

levieSot kvalitates sistemu iegiist visa tiirisma nozare
un tdristi, tacu vispirms ieguvéji ir pasi uznémumi. Pirmais un
biitiskakais ieguvums jebkuram uznémumam ir savas darbibas
uzlabosana, ko nodrosinas apmacibas, dazadi programmas
instrumenti — viesu un darbinieku aptaujas, stidzibu vadiba,
Noslépumaina klienta vizites un zinojumi p&c vizitem. lesaistisanas
Q-Latvia palielinas uznémuma konkur&tsp&ju, veicinas viesu
apmierinatibu un atkartotus apmekl&jumus. Otrs svarigakais
ieguvums ir atbalsts marketinga. Q-Latvia logotipa ir noradits, ka
So uzn@mumu rekomendg nacionala tiirisma organizacija (,,Q-Latvia.
Reccommended by National Tourism Organization”), kas tlristam
dod papildus uzticibu. Turklat TAVA plano uzpémumus, kas
ieguvusi kvalitates zZimi Tpasi populariz&t un izcelt savos marketinga
pasakumos un veicinat to atpazistamibu.

Un nobeiguma informacija pardomam. TAVA ir
iesaistijusies ES finansétas programmas Leonardo da Vinci projekta
,Kvalitates paaugstinasana tirisma”. Projekta partneru vizites laika
Latvija, kopa ar partneriem no Somijas, Igaunijas un Skotijas, veicam
nelielu eksperimentu vairakos tiirisma uznémumos. Veicam
anonimas Noslépumaina klienta vizites un péc noteiktiem kriterijiem
vertgjam pakalpojumus no arvalstu tiristu viedokla. Galvenie
secindjumi — uzp@mumi ir invest&jusi interjera, skaistas ekas,
mebel&s, aprikojuma, bet pietrikst ta, kas iesp&jams nemaksa nemaz
un kur nav vajadzigi lidzekli, proti, attieksmé. Kas pietriikst? Smaids
un laipns sveiciens klientam ierodoties, padoms izvéloties
pakalpojumu, laipna atvadiSanas un pateiksanas par pakalpojuma
izmantoSanu.

TAVA ievieSot Q-Latvia velas paradit, ka uznémums ar
vienkarsam metodém var ieviest sava uznémuma kvalitativu
pakalpojumu, lai katrs klients justos gaidits un vel&tos atgriezties.

Inese Sirava, kvalitates vaditdja
www.latviatourism.ly
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