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Kadel Q-Latvia?

Pakalpojuma kvalitates uzlabosana
Pievienota vértiba

Konkurétspéja

Marketinga stratégijas sastavdala
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Tarisma marketinga stratégija 2010.-
2015.gadam noteiktie meérki

* Veicinat turistu apmierinatibu un rekomendaciju skaita
palielinasanos.

 VVeicinat tlristu atgriesanos un atkartotu apmekléjuma skaita
palielinasanos.

* Veicinat viesmilibas un kvalitates [imena celsanu nozare.

Kvalitate Latvijas tirisma marketinga stratégija ir viena no
Latvijas turisma produktu attistibas pamatvertibam.
Tarisma pakalpojumu kvalitates [Imena paaugstinasana, taja
skaita sirsniga un patiesa viesmiliba, ir svarigakais
lgtermina pasakums nozarg, jo tiesi viesmiliba:

* veicina atkartotus apmeklejumus uz Latviju;

* ir svarigs kriterijs maksatspejigiem tdristiem;

* ir noteicosais kritérijs, lai rekomendetu Latviju citiem

thristiem.



leguvumi

« Uznémeéji

Vadibas un darbinieku apmaciba

Procesa pieeja darba
organizésana un atbilstosi klienta
vélmém, kas uzlabo klientu
apmierinatibu, lojalitati,
atsauksmes

Paaugstina uznémuma
konkurétspéju

lespéja kontrolét un sekot
pakalpojuma kvalitatel

lespéja diferencét }savu
uznémumu akcentéjot pasu
uzmanibu pakalpojuma kvalitatel.




Q-Latvia kvalitates zimes pieskirsanas shéma

Pieskirsana

Novértésana

Rezultats

Q-Latvia
sistémas
ieviesanas
instrumenti

Apmacibas

(rokasgramata,

e-vide, kursi)
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Q-Latvia kvalitates zimes pieskirsana (Q-Latvia komisija)

Kvalitates novértésana (Q-Latvia administréjosa institlicija, Slepenais
klients)
Ricibas plans

Pakalpojumu Klientu Personala Klientu Sadarbibas
kéde apmierinatiba vadibas sudzibu organizeésana
s izzinasana process vadiba ar citiem

uznémumiem

Q-Latvia kvalitates specialists

Uznémuma Iémums un iesniegums par iesaistiSanos Q-Latvia



Uznémums iesniedz
pieteikumu Q-Latvia
administréjosaja
instittcija

Uznémums noslédz
ligumu ar Q-Latvia
administréjoso
institiiciju

Uznémums nozimé
Kvalitates specialistu
sava uzpémuma

Kas jadara?

Pasakumus darbibas
uzlabosanai ieklauj
Ricibas plana

Kvalitates specialists
organizé uznémuma
darbibas analizi un
nosaka pasakumus

darbibas uzlabosanai 6
jomas

Kvalitates specialistam
tiek nodrosinata iespéja
apgut Q-Latvia
pamatprincipus (on-line,
rokasgramata,
apmacibu kursos)

Ricibas planu iesniedz
Q-Latvia
administréjosajai
institdcijai

Q-Latvia administréjosa
institdcija organizé Q-
Latvia Slepena klienta
viziti uz uzpémumu un
parbauda pakalpojumu

kvalitati no klienta
viedokla

Q-Latvia pienem
[Emumu par Q-Latvia
Kvalitates zimes
pieskirsanu



Slepena klienta vizite

Q-Latvia ietvaros “Slepena klienta” petijuma merkis ir
izpétit klientu apkalposSanas procesu tdrisma uznémumos un
nomeérit klientu apkalposanas galvenos aspektus tris [imenos:

ApkalposSanas process — komunikacijas sakums, uzvedibas
raksturojumi, aktivitate, ieinteresétiba klienta vajadzibas,
apkalposanas noslégums, darbinieka vizualais téls.
Pardosanas process — klienta vajadzibu izpratne,
komunikacija, argumentacija, kompetence, ¢eka izsniegsana,
pakalpojuma noformésana.

Apkalposanas vide — apkalpo$anas vietas raksturojums,
lekartojums, norades.




Slepena klienta vizite

Vertejumu attelojums
Vertejumi attéloti ka videjie procentualie radita;i
skala no 0 lidz 100.

Rezultatu analize tiek izmantots Sads vertéjums:
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90% - 100% rezultats ir izcils




Slepena klienta vizite

Slepenie klienti tiek lGgti sniegt ari savu subjektivo
vertejumu par apmeklétajiem objektiem, novértéjot sekojosus
aspektus:

1) vélésanas atgriezties objekta

2) apkalposanas kvalitate

3) pakalpojuma atbilstiba cenai.

Subjektivais vertéjums netiek ieklauts uznémuma rezultatu
analize, bet sniedz uznémumam papildus informaciju par
klienta personigo vertejumu.




,Q-Latvia” komisija

Komisijas galvenie uzdevumi

* Veicinat un nodroSinat ,Q-Latvia” kvalitates sistémas ievieSanu un
attistibu Latvija.

* |zvertét ,Q-Latvia” sertifikatu pretendentu uznémumu
sagatavotos kvalitates pasnovértéjuma zinojumus, to atbilstibu
sertifikata pieSkirSanas kritérijiem.

* Nodrosinat sertifikata ,,Q-Latvia” pretendentu sniegtas
informacijas parbaudi.

* Pienemt Ilemumu par ,,Q-Latvia” dalibnieka apliecibas un
kvalitates zimola pieskirsanu, atteikSanu, darbibas pagarinasanu
vail anulésanu;




Q-Latvia komisija

.. Q-Latvia” komisijas sastavs:

1. Tarisma attistibas valsts agentiiras parstavis

2. Ekonomikas ministrijas delegéts parstavis

3.,4., 5. Turisma nozares asociaciju parstavji (Naktsmitnu
asociaciju delegéts parstavis, Regionalo asociaciju delegéts
parstavis, Latvijas Tdrisma agentu asociacijas ALTA delegéts
parstavis)




Turisma pakalpojumu kvalitates
sistemas ,,Q-Latvia” ieviesana

* Administréjosa institticija SIA “Latvijas Viesnicu un
restoranu centrs” — piesaistita Q-Latvia administrésanai,
dalibnieku piesaistei, koordinéSanai, informésanai, Q-Latvia
komisijas darba organizésSanai.

* TAVA nodrosinas Slepena klienta vizites un E-apmacibu
modula attistibu.

* TAVA nodroSinas virsuzraudzibu par Q-Latvia sistémas
ievieSanu, pieskirSanu un attistibu.




Informacija par pieteiksanos un
pieteiksanas Q-Latvia

Pieteiksanas — TICi, naktsmitnes, turisma objekti

Q-Latvia administréejosa institlicija
SIA ,,Viesnicu un restoranu centrs”
A.Caka iela 55-222, Riga, LV-1011
Tel./fakss: 67014131
E-pasts: edvins.buka@hotel.lv




Paldies!

Inese Strava
Tarisma attistibas valsts agentdras

Vecaka eksperte stratégiskas planosanas jautajumos
Tel. 67358151
inese.sirava@latvia.travel
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