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Pielikumi
“Tūrisms ir pakalpojumu un produktu komplekss, kas kalpo, lai apmierinātu patērētāja, uzņēmējdarbības un sabiedriskā sektora pieprasījumu pēc iekšzemes un ārvalstu ceļojumiem. Tūrisms ir lielā mērā decentralizēts un caurvij visu tautsaimniecību, pateicoties tā mobilitātei un tūristu vajadzību dažādībai, kā arī tāpēc, ka ar tūrismu saistītie pakalpojumi un produkti tiek pirkti pirms ceļojuma, ceļojuma laikā un dažreiz pat pēc ceļojuma.”
1.Ievads

Tūrismā, lai uzlabotu pakalpojumu kvalitāti, tiek izstrādāti standarti, izstrādātas sertifikātu sistēmas un attīstīti kvalitāti veicinoši pasākumi (piemēram; zilā karoga kustība vai diploms zaļa atslēga utt.). Taču lielākā daļa šo pasākumu izvirza prasības ”kam jābūt”, bet nenosaka “kā to panākt un kā uzturēt tūrisma pakalpojumu vadības kvalitāti” ilgstošā laika periodā. Tieši šī iemesla dēļ darbā apzināti netika apskatīti tradicionālie iepriekšminētie pasākumi, jo lielākā daļa ar tūrismu pakalpojumu saistītie cilvēki šīs lietas saprot un pārzina. Daudz mazāk informācijas un zināšanu tūrisma pakalpojumu sniedzējiem un organizētājiem ir par organizāciju kvalitātes uzlabošanu un kvalitātes uzlabošanas sistēmām.

Kādu kvalitātes vadības sistēmu izvēlēties, lai tā būtu atbilstoša pakalpojuma sniedzēja resursiem un klientu prasībām?

Šajā darbā ir sniegta apkopojoša informācija par kvalitātes vadības sistēmām un izstrādāti ieteikumi šo sistēmu pielietošanai dažādiem ar tūrismu saistītiem pakalpojumu sniedzējiem. Darbs varētu būt noderīgs viesnīcu, viesu namu, lauku māju, ēdināšanas uzņēmumu, aktīvā tūrisma uzņēmumu īpašniekiem un darbiniekiem, kultūras darba organizatoriem, muzeju darbiniekiem, tūrisma informācijas centru (TIC) darbiniekiem, citiem maziem un vidējiem uzņēmumiem un organizācijām, kas tādā vai citādā veidā ir saistīti ar tūristu apkalpošanu.

Darba mērķis

Izstrādāt uz faktiem un labāko ārvalstu un Latvijas pieredzi balstītus priekšlikumus tūrisma pakalpojumu kvalitātes uzlabošanai,  tūrisma nozares tālākai attīstībai un konkurētspējas palielināšanai.

Darba uzdevumi 
1. Vispārējās situācijas apzināšana, lai noskaidrotu pakalpojumu sniedzēju izpratni par kvalitātes nodrošināšanas nepieciešamību un iespējām.
 2. Sagatavot pārskatu par tūrisma pakalpojumu sniedzējiem piemērotām kvalitātes vadības sistēmām.

Darba metodes

Lai izpildītu šos uzdevumus, tika veiktas sekojošas darbības:


Intervijas ar mazajiem uzņēmējiem - pakalpojumu sniedzējiem; 


Intervijas ar uzņēmējiem - pakalpojumu lietotājiem;


Intervijas ar Tūrisma informācijas centru (TIC ) darbiniekiem;


TIC darbinieku anketēšana (Atbildes sniedza 20 dažādu TIC darbinieki);


Intervijas ar sabiedriskajām organizācijām, kas strādā tūrisma jomā /Lauku ceļotājs, Lattūrinfo, Vidzemes tūrisma asociācija/;


Iepazīšanās ar dažādiem pētījumiem, programmām un normatīvajiem aktiem;


Izvērtēta tūrisma pakalpojumu sniedzēju gatavība ieviest dažādas kvalitātes vadības sistēmas;


Izstrādāti ieteikumi tūrisma pakalpojumu sniedzējiem atbilstošu kvalitātes sistēmu;


Izvērtēta TIC darbība un novērtēta to loma kvalitātes vadības sistēmu ieviešanā.

Darbā izmantoti LLTA “Lauku ceļotājs”, LTAA, Latvijas Republikas Centrālās statistikas pārvaldes publicētie dati, ārvalstu pētījumi, kā arī Internetā pieejamā informācija.  

2. Situācija tūrisma nozarē Latvijā

Latvijā  ir izstrādāti vairāki būtiski un tūrisma nozares attīstībai nozīmīgi dokumenti: 

2.1. Latvijas tūrisma attīstības nacionālās programmas projekts 2001-2010 

Programmas mērķis ir noteikt stratēģiskās attīstības virzienus konkurētspējīgas tūrisma nozares izveidei un attīstībai Latvijā, lai, piesaistot tūristu plūsmu un palielinot ienākumus no tūrisma, veicinātu Latvijas tautsaimniecības attīstību un tautas labklājības pieaugumu. 

Programmas nepieciešamību nosaka vairāki apsvērumi:

· tūrisma nozare ir viena no vissvarīgākajām tautsaimniecības nozarēm visā pasaulē, taču Latvijā tās potences netiek izmantotas mērķtiecīgi un efektīvi,

· Latvijā ir neizmantotas iespējas tūrisma attīstībai, ir nepietiekami veikts sistemātisks darbs tūrisma iespēju paplašināšanai,

· lai uzlabotu tūrisma attīstību Latvijā, nepieciešams veikt pasākumus, kas pārsniedz vienas nozares ietvarus un kuru īstenošanā ir iesaistītas kopumā vairāk nekā trīsdesmit valstis, pašvaldību un privātā sektora ietekmē esošās tautsaimniecības sfēras un citas jomas: transports, infrastruktūra, tirdzniecība, telekomunikācijas, informācijas tehnoloģijas, apdrošināšana, medicīna, drošība, celtniecība, banku darbība, vide, kultūra, sports, sociālā un reģionālā attīstība, kā arī citi.

Pēc Pasaules tūrisma organizācijas (PTO) statistikas datiem, tūrisms ir pasaulē lielākais eksporta ienākumu avots, nozīmīgs darbavietu radītājs, kā arī svarīgs reģionālās un sociālās attīstības faktors. Tas valstīm nodrošina lielu ieņēmumu no nodokļiem un sniedz ievērojamu pienesumu to iekšzemes kopproduktā. Tūrisms sekmē liela apjoma  ieguldījumu veikšanu infrastruktūras izveidē, kopumā  apmierinot gan tūristu prasības, gan uzlabojot vietējo iedzīvotāju dzīves apstākļus.

Eiropas Parlamenta ziņojumā par ES paplašināšanos teikts: “Dalībvalstīm un kandidātvalstīm jāpievērš pastiprināta uzmanība tūrisma sektoram, jo Eiropa joprojām ir vadošais tūrisma brauciena mērķis. Jāņem vērā šī sektora lielais ekonomiskais potenciāls un tā pozitīvā ietekme uz darba tirgu.”

Par tūrisma kā tautsaimniecības nozares izaugsmes iespējām liecina PTO prognozes, kas paredz ienākošā tūrisma apjoma palielināšanos par 45% divdesmit gadu laikā. 

Šādu prognožu pamatā ir vairāki apsvērumi:

a. tūrisma pieprasījuma palielināšanās:

· globalizācijas procesu rezultātā pieaug vajadzība pēc dienesta ceļojumiem, palielinās iespējas tos apvienot ar personīgajiem ceļojumiem,

· uzlabojoties labklājībai, palielinās ceļošanas finansiālās iespējas,

· tehnikas progresa rezultātā samazinās dzīvā darba patēriņš un palielinās brīvais laiks, tā sadalījums izlīdzinās gada laikā (kas samazina tūrismam raksturīgo sezonalitāti; brīvdienu sezonas un stabilizē nozari),

· uzlabojas ceļošanas tehniskās iespējas, 

· pastiprinās interese par jauniem, nebijušiem tūrisma produktiem, 

· krasi pieaug pieprasījums pēc kultūras un dabas tūrisma,

b. tūrisma piedāvājuma palielināšanās:

· atveras jauni tūrisma tirgi, kas piedāvā lētāku tūrisma produktu, 

· palielinās tūrisma produktu un to sniedzēju klāsts,

· pieaug informācijas apjoms, informācijas izplatīšanas kanālu skaits, kā arī tās pieejamības ātrums,

c. tūrisma ieguldījums tautsaimniecībā:

· ienākošais tūrisms ir eksporta nozare, kuras attīstība labvēlīgi ietekmē valsts maksājumu bilanci, rosina ekonomisko darbību, veicina infrastruktūras attīstību un vides kvalitātes uzlabošanu,

· ienākošais un vietējais tūrisms rada jaunas darba vietas un novērš ar bezdarbu saistītās nelabvēlīgās sociālās parādības,

· tūrisms ir mūsdienu sabiedrības neatņemama sastāvdaļa.

Latvija ir tūrisma attīstības iespējām bagāta zeme: 

· Latvijā ir resursi jaunu tūrisma produktu izveidei un esošo konkurētspējas palielināšanai,

· Latvijai ir izdevīgs ģeogrāfiskais izvietojums, kas var nodrošināt tās sasniedzamību un integrētību globālā mērogā,

· Latvija un Baltijas valstis strauji attīstās kā ekonomiski aktīvs reģions, kas arvien vairāk būs darījumu braucienu galamērķis, starptautisku konferenču un sanāksmju organizēšanas vieta,

· pasaules un Eiropas mērogā Latvija ir jauns tūrisma galamērķa piedāvājums -  salīdzinoši lēts, pietiekami kvalitatīvs, ērts, nepārslogots un neizpētīts.
Tūrismam ir liels ieguldījuma potenciāls Latvijas tautsaimniecībā:

· nodarbinātības pieaugums tūrisma nozarē,

· nodarbinātības pieaugums ar tūrismu tieši un netieši saistītās nozarēs,

· pakalpojumu sniedzēju radītās pievienotās vērtības pieaugums tūrisma nozarēs un ar tūrismu saistītās nozarēs, kas ir avots pakalpojumu sniedzēju ieņēmumiem (darba apmaksai), nodokļiem valsts un pašvaldību budžetā, investīcijām un uzkrājumiem,

· maksājumu bilances izlīdzināšana ceļojumu pakalpojumu sadaļā, lai līdzsvarotu izejošo tūrismu, un uzlabošana pakalpojumu sadaļā, ja eksports pārsniedz importu (Latvijā pagaidām tūrisma pakalpojumu imports pārsniedz eksportu), 

· eksporta apjoma pieaugums un tā rezultātā papildus peļņas iegūšana no ārvalstīm (ienākošais tūrisms) un jaunu ārvalstu investīciju piesaiste,

· uzņēmējdarbības uzsākšanas veicināšana mazos un mikrouzņēmumos, kuru izveidošanai nav nepieciešami lieli līdzekļi – tūrisma aģentūrās, kempingos un citās īslaicīgās apmešanās vietās, 

· attīstības izlīdzināšanas iespēja reģionos (īpaši depresīvos), kuros tūrisms var būt pakalpojumu vai preču pieprasījuma galvenais vai pat vienīgais avots.

Latvijai ar tās nepārblīvēto dzīves telpu, mēreno klimatu, bagāto dabas un kultūras mantojumu, maz pārveidoto dabu,  kūrortu  tra​dīcijām,   kvalificētiem speciālistiem, viesmīlīgiem cilvēkiem un  labiem makroekonomiskiem priekšno​teikumiem izaugsmei ir visas iespējas kļūt par pievilcīgu zemi ārvalstu un vietējiem tūristiem.

Dabas un kultūras mantojums, neskarta lauku ainava kopā ar kultūras un bioloģisko daudzveidību ir neaizstājami Latvijas tūrisma resursi. Vide un tās aizsardzība ir visbūtiskākais priekšnosacījums ikvienas valsts tūrisma nozares panākumiem un tūristu apmierinātības nodrošināšanai. Tajā pat laikā, ekonomiskās priekšrocības, ko varētu dot tūrisms (īpaši depresīviem reģioniem) ir jāizvērtē, salīdzinot ar arvien sarežģītākām ekoloģiskām sekām, kādas sev līdzi nes tūrisma attīstība. Neskatoties uz to, salīdzinājumā ar citām nozarēm, tūrismam piemīt arī unikāls dabas konservācijas un kultūras vērtību padziļināšanas potenciāls. Valstij un pašvaldībām jārūpējas par ilgtspējīgas attīstības principu integrāciju tūrisma attīstības plānos un stratēģijās, kopā ar projektu un pasākumu veicējiem jānodrošina to ilgtstpējīga realizācija, bet projektiem, kuri var būtiski ietekmēt apkārtējo vidi, saskaņā ar normatīvo aktu prasībām jāveic ietekmes uz vidi novērtējums.[6]

2.2. Lauku tūrisma attīstības mērķprogramma.
Programmas mērķis ir attīstīt lauku tūrismu kā lauku ekonomikas svarīgu sastāvdaļu, kas :

· radītu jaunas darba vietas, 

· samazinātu iedzīvotāju aizplūšanu no laukiem un saglabātu lauku vidi,

· veicinātu mazo un vidējo uzņēmumu veidošanu un darbību,

· stimulētu pašražotās lauksaimniecības produkcijas noietu,

· veicinātu tādu nozaru attīstība laukos, kas nav tieši saistītas ar lauku tūrismu (amatniecība, bioloģiskā lauksaimniecība, tirdzniecība, celtniecība, dažādas pakalpojumu nozares),

·  palielinot tūristu plūsmu uz laukiem, nodrošinātu tūrisma uzņēmēju, vietējo iedzīvotāju un pašvaldību ienākumus no lauku tūrisma un veicinātu Latvijas tautsaimniecības attīstību kopumā. 

Programmas uzdevums. Šobrīd, kad lauku tūrisms ir kļuvis par vienu no perspektīvākajiem uzņēmējdarbības veidiem laukos, ir jāapkopo paveiktais, izvirzot jaunus mērķus un apzinot iespējas mērķtiecīgai un vienotai nozares attīstībai. Programma kalpos par pamatu valsts un pašvaldību finansējumu, kā arī Eiropas Savienības programmu finansējumu plānošanai, kas izslēgtu dublēšanos un nodrošinātu finansējumu 

maksimāli efektīvu un racionālu izmantošanu. Tā iedrošinās uzņēmējus investēt līdzekļus tūrisma infrastruktūras veidošanā un uzlabošanā, kas ir pamats produkta tālākai attīstībai.

Valsts pārvaldes un rajonu pašvaldību politika un veiktie pasākumi var lielā mērā ietekmēt lauku tūrisma attīstību, jo no pašvaldību un citu nozaru darbības ir atkarīga lauku infrastruktūra. Lauku tūrisms ir atkarīgs no infrastruktūras. Svarīgi, lai tūrismu ietekmējoši pasākumi tiktu īstenoti, ņemot vērā tūrisma attīstības vajadzības, jo patreiz zināšanu un izpratnes trūkuma dēļ, ne vienmēr tā notiek 

Latvijas lauku uzņēmējam ir vismaz četri iemesli, lai nodarbotos ar lauku tūrismu:

· lauku tūrisms ir papildus peļņas un skaidras naudas avots. Lauku tūrisma uzsākšanai nav nepieciešamas lielas investīcijas, un tas dod relatīvi ātrus ienākumus, salīdzinoši ar citiem alternatīvās saimniekošanas veidiem laukos (dzērveņu un sēņu audzēšana, biodinamiskā lauksaimniecība, saldūdens zivju audzēšana u.c.);  

· tā ir iespēja racionāli izmantot brīvās dzīvojamās telpas, zemi, kas nav piemērota lauksaimnieciskajai ražošanai, vai arī ainavu, kuru citiem mērķiem izmantot nav lietderīgi;

· tā ir iespēja lauku cilvēkam, kura dzīvesveids dažādu apstākļu dēļ ir stipri vien noslēgts, satikties ar dažādu profesiju un dzīves stilu cilvēkiem, nepieciešamība pastāvīgi turēt kārtībā savu māju, saudzēt un izkopt apkārtējo ainavu;

· tā ir laba izdevība cilvēkiem, kas atguvuši savus īpašumus un pārcēlušies dzīvot no pilsētas uz laukiem, tomēr nav izlēmuši nodarboties ar lauksaimniecisko ražošanu.[7]

3. Esošās kvalitātes situācijas tūrisma jomā Latvijā raksturojums

Lai apmierinātu tūristu vajadzības, lai stiprinātu tūrisma industrijas konkurētspēju un lai nodrošinātu tūrisma līdzsvarotu un ilgtspējīgu attīstību, ir būtiski uzlabot tūrisma pakalpojumu kvalitāti. 

Par kvalitāti var runāt tikai tad, ja produkts vai pakalpojums apmierina patērētāja vajadzības un cerības. Patreiz Latvijā pakalpojumu sfērā vēl ir maz uzņēmumu, kas nopietni domā par kvalitātes vadības sistēmu ieviešanu. Tas izskaidrojams ar izpratnes par kvalitāti, zināšanu, motivācijas un resursu trūkumu. 

Tai pat laikā, nenoliedzami, tūrisma nozarē tiek piemēroti vairāki standarti, kas jāievēro pakalpojumu sniedzējiem.

Tūristu mītņu sertifikācija notiek atbilstoši Latvijas valsts standartu (LVS ) prasībām. Tūrisma pakalpojumu standartizācijas tehniskā komiteja (TPSTK) 1999.-2000.g. laikā ir izstrādājusi un VSIA Latvijas Standarts apstiprinājis šādus viesu izmitināšanas un apkalpošanas mītņu standartus:

 Viesnīcas (LVS 200-1:1999), 

Viesu mājas (LVS 200-2:1999), 

Moteļi (LVS 200-3:1999), 

Lauku tūrismam izmantojamās mājas (LVS 200-4:2000), 

Kempingi (LVS 200-5:2000), 

Jaunatnes tūrisma mītnes  (LVS 200-6:2000).  

Autoceļu standartizācijas tehniskā komisija kopā ar TPSTK izstrādāja standartu Piktogrammas atpūtas vietās (LVS 331:2000).

Latvija kopš 1997. gada ir sekmīgi iesaistījusies ES neformālajā Zilo karogu kustībā.

Zilā karoga iegūšana pludmalēm un mazajām ostām un Zaļā sertifikāta ieviešana lauku tūrismā ir nozīmīgs priekšnoteikums ienākošā un vietējā tūrisma attīstībai Latvijā,

   2001.gadā Latvijā Zilais karogs piešķirts Jūrmalas Majoru, Ventspils un Liepājas pludmalēm,   bet Zilā karoga  sertifikāts –  Ventspils jahtu ostai. 

Zaļo sertifikātu 1999.gadā ieviesusi Latvijas Lauku tūrisma asociācija “Lauku ceļotājs”.

Tiek izstrādāti standarti tūrisma informācijas centriem / LVS200-7:2001/, tūrisma autobusiem un restorāniem.

Naktsmītņu kategorizācija un kvalitātes kontrole

Tūrisma likums (stājies spēkā 3.11.1999.) paredz ar Ministru Kabineta lēmumu noteikt tūristu mītņu atbilstību obligātām prasībām. 

 Tūrisma pakalpojumu standartizācijas tehniskā komiteja ir izstrādājusi un SIA BO “Valsts Standarts” ir apstiprinājusi noteikumus viesnīcām, viesu mājām, kūrortvienīcām un moteļiem. Šobrīd kategoriju piešķiršanu veic profesionālā Viesnīcu un restorānu asociācija. 

Asociācija “Lauku ceļotājs” regulāri apseko lauku, ciemu un brīvdienu mājas, kuras apvieno ikgadējā katalogā “Atpūta laukos” (katalogā iekļautas saimniecības, kas iesniegušas Asociācijā apskates un sadarbības pieteikumus. Visas atpūtas vietas (izņemot Brīvdienu mājas) tiek iedalītas 4 kategorijās (kur viena * ir zemākā kategorija), to ievērojamo kvalitātes un piedāvājuma dažādību dēļ. Piešķirot kategorijas, tiek ņemta vērā viesiem domāto telpu kvalitāte, papildus ērtības vai izklaides mājā un apkārtnē, saimniecības kopiespaids. Tomēr konkrētā kategorija neiespaido pakalpojumu cenas. 

Speciālas kvalitātes zīmes

Asociācija “Lauku ceļotājs” ir izstrādājusi divus kvalitātes sertifikātus, ko piešķir īpašām saimniecībām  atbilstoši  izstrādātiem noteikumiem:

Zaļais sertifikāts - tā piešķiršanas mērķis ir stimulēt tūrisma uzņēmējus atjaunot, būvēt un iekārtot lauku tūrisma mītnes novadam raksturīgā, tradicionālā veidā, saglabājot ainavu savdabību, izmantojot videi draudzīgus vietējā ražojuma būvmateriālus. Šajās mītnēs tiek:

· piedāvāti ekoloģiski tīri pašražoti pārtikas produkti un vietējās amatniecības izstrādājumi;

· saudzēta apkārtējā vide un saglabāta bioloģiskā daudzveidība;

· taupīgi izmantoti dabas resursi;

· sniegta plaša un izsmeļoša informācija par vietējām dabas, kultūras un vēsturiskajām vērtībām;

· ieteiktas aktivitātes un izklaides, kas neatstāj postošu ietekmi uz apkārtējo vidi.

Kvalitātes zīme – šo zīmi LLTA “Lauku ceļotājs” piešķir par viesmīlību un pakalpojumu kvalitāti tām lauku saimniecībām, kuras uzņem viesus jau ilgāk par gadu un par kurām saņemtas sevišķi labas atsauksmes no viesiem.
4. Ieskats kvalitātes izpratnes attīstībā.

Mūsdienās reti kurš apšaubīs kvalitātes nozīmi preču vai pakalpojumu izvēlē. Tā aizvien biežāk kļūst par izšķirošo faktoru uzņēmuma konkurētspējas uzturēšanā. 1987. gadā Eiropā tika uzsākta kvalitātes veicināšanas politika, kas kvalitāti traktē kā neatņemamu organizācijas vispārējās stratēģijas elementu. Japānā revolūcija šajā sfēra sākās jau piecdesmit gadus atpakaļ ar E.Deminga slavenajiem visaptverošās kvalitātes vadības 14 principiem. (1.Pielikums)
Nevarētu teikt, ka Latvijā kvalitātes nodrošināšanas ideja bija pilnīgi sveša lieta arī padomju laikos. Uzņēmumos pastāvēja zinātniskās darba organizācijas nodaļas, 

tehniskās kontroles daļas, kuru uzdevums bija rūpēties par produkcijas kvalitātes pārbaudi, iespējamo defektu atklāšanu.  

 Kulmināciju kvalitātes kustība sasniedza 70-gados, kad ar kvalitātes zīmi marķēja dažus izstrādājumus. Tas, ka šī kustība nebija dzīvotspējīga bija likumsakarīgi, jo pati kvalitātes izpratne bija tikai attīstības sākuma posmā, un kvalitātes nodrošināšana tika saprasta kā gala produkta kontrole, nemēģinot mainīt kaut ko darba organizācijā, nemaz nerunājot par uzņēmumu darbinieku motivēšanu un vadītāju attieksmes maiņu. Galu galā to taču nemaz neprasīja komandu ekonomika, jo nebija stimula - konkurences.

Līdz ar kardinālām izmaiņām makroekonomikā un politikā, kvalitātes nodrošināšana iegūst jaunu nozīmi, jo kvalitāte un atbilstība starptautiskiem standartiem ir vienīgā “caurlaide” uz pasaules tirgu. Kvalitātes vadības sistēmas Latvijā bija jāveido pilnīgi no jauna atbilstoši Eiropā pieņemtiem principiem, kas ietverti ISO 9000 grupas standartos. 

Tādēļ 1994. gadā tika izstrādāti kvalitātes nodrošināšanas nacionālās programmas pamatprincipi saskaņā ar Eiropas kvalitātes ekspertu ieteikumiem. Programmas mērķis bija veicināt starptautiski atzītu ražošanas, pakalpojumu un administratīvo struktūru racionālu kvalitātes sistēmu radīšanu.

Vienlaicīgi ar nacionālās programmas izstrādi, Latvijā izveidojās administratīvas struktūras - Nacionālās programmas Koordinācijas padome, informācijas centrs, Latvijas nacionālais akreditācijas birojs u.c., kā arī sabiedriskas organizācijas, piemēram, Patērētāju interešu aizsardzības klubs, Latvijas Kvalitātes asociācija.

Starptautisko kvalitātes vadīšanas principu popularizēšanā aizvien lielāku nozīmi iegūst 1997. gadā nodibinātā ikgadējā Latvijas Kvalitātes balva, kura var kalpot kā indikators organizācijām savas darbības izvērtēšanā salīdzinot to ar Izcilas uzņēmējdarbības modeli (2.pielikums). Balvas piešķiršanu, novērtēšanu un pasniegšanu ar Ekonomikas ministrijas atbalstu organizē Latvijas Kvalitātes asociācija.[17] 

(Kvalitātes domāšanas evolūcija  parādīta  3.pielikumā)
Patreiz Latvijā kvalitātes vadības sistēmas atbilstoši ISO 9000 standarta prasībām ir ieviesuši tuvu pusotram simtam uzņēmumu, pie tam lielākā daļa no tiem ir ražošanas uzņēmumi. Pakalpojumu sfērā vēl ir maz uzņēmumu, kuri nopietni domā par kvalitātes vadības sistēmu ieviešanu. Tas izskaidrojams ar zināšanu, motivācijas un resursu trūkumu.

Kvalitātes izpratne tūrisma nozarē Latvijā.
Kā tad kvalitāti saprot tūrisma pakalpojumu sniedzēji Latvijā? 

Braucot pa lauku un viesu mājām un intervējot īpašniekus, radās pārliecība, ka viņi vairumā gadījumu ir ļoti apmierināti ar savu darbu un sniegto pakalpojumu kvalitāti. Bet kā ir patiesībā? Lūk, daži novērojumi:

1.
Meklējot kādu viesu māju pie jūras apmēram 60 km no Rīgas (pēc kataloga “Atpūta laukos”), zaudējām stundu un lieki nobraucām ap 20 km, jo uz ceļiem nebija nekādas norādes, kur atrodas ceļvedī publicētās mājas. Saimnieks skaidroja, ka visi jau zina, kur jābrauc, tāpēc norādes neesot vajadzīgas. Tai pat laikā saimnieks sūdzējās, ka nesezonas laikā praktiski nav atpūsties gribētāju, kaut gan esot ļoti laba pirts.

2.
Citā viesu mājā īpašniece nesaprata, kāpēc mēs interesējamies par kvalitāti, jo viņai viesu mājā viss esot organizēts visaugstākā kvalitātē. Tai pat laikā sarunas gaitā noskaidrojās, ka ir bijuši klienti no Krievijas, kuri prombraucot sūdzējušies par to, ka visu laiku nav bijis karstais ūdens. Izrādījās, ka karstais ūdens ir bijis, bet klients nav pratis apieties ar zviedru santehniku. Kas tad bija vainīgs? Klients, kurš neprata apieties ar santehniku, vai nekvalitatīvs pakalpojums, jo klients nebija saņēmis elementāru instruktāžu vai vismaz informāciju par to, ka ir gan aukstais, gan karstais ūdens un, ja rodas neskaidrība, lai griežas pie saimnieces.

3. Kādā no viesu namiem, sasveicinoties ar īpašnieku un pasakot, ka neesam nodomājuši apmesties pie viņa, bet gribam uzdot  dažus jautājumus, īpašnieks, nenoskaidrojis ko mēs gribam, uzsāka agresīvu uzbrukumu: “Jūs tikai gribat nopelnīt, bet man naudas nav .“Viņš bija noturējis mūs par kādiem reklāmas 


 konsultantiem. Diez vai man kādreiz gribēsies kļūt par šī saimnieka klientu. 

4.
Pārnakšņojām kādā pilī. Ārā plosījās negaiss un visu nakti telpās temperatūra turējās ap +30 C. Kāds bija mans pārsteigums, kad no rīta noskaidrojās, ka apkures radiatori ir ap +70 grādu karsti.

5.
Iebraucot kādā TIC plkst13.15 uz tā durvīm atradām uzrakstu  “Slēgts” .


Darba laikā pusdienas pārtraukums nav paredzēts. Varbūt TIC vispār slēgts?

Atrodam ārpusē uz reklāmas plakāta mobilā tālruņa numuru. Piezvanot; man atbild, ka plkst.14. 00 kāds būs. Kādi secinājumi?

Pareizais uzraksts uz durvīm būtu:

1)variants: “Slēgts līdz 14.00” vai

2)variants: “ Slēgts. Nepieciešamības gadījumā zvanīt uz mob. tel. nr…”
Tā varētu turpināt. Praktiski visos viesu namos un lauku sētās uzturoties pat neilgu laiku varēja novērot dažādas nepilnības pakalpojumu kvalitātē, kaut gan vairumā gadījumu īpašnieki centās būt laipni un visu izdarīt pēc labākās sirdsapziņas. Tas viss norāda, ka tūrisma pakalpojumu sniedzējiem nav pietiekamas izpratnes par to, kas ir kvalitāte un vēl vairāk trūkst zināšanu, kā kvalitāti nodrošināt.

Kā uzņēmēji un citi potenciāli tūrisma pakalpojumu saņēmēji Latvijā saprot, kā nodrošināt pakalpojumu kvalitāti? Ja viņiem uzdod jautājumu “Kas ir kvalitāte?”, visbiežāk saņemsim divu veidu atbildes:

1) “Jā mēs to zinām, tā ir labāka tehnoloģija; labāki materiāli; kvalitātes kontrole.”

2) “Jā mēs zinām, kas ir kvalitāte! Mēs arī gatavojamies sertifikācijai atbilstoši ISO standarta prasībām”.

Lielākā daļa, diemžēl, kvalitāti joprojām saprot tikai kā pakalpojuma vai produkta kvalitātes novērtēšanu. Patreizējā izpratnē produkta / pakalpojuma kvalitātes veidošanas mehānisms pamatojas uz tā atbilstības uzstādītajām prasībām kontroli un neatbilstību novēršanu. 

Jau mazāk cilvēku kvalitāti attiecina uz visu pakalpojuma sniegšanas procesu- no idejas līdz tās realizācijai. Šis viedoklis veidojas tāpēc, ka uzņēmumiem aizvien biežāk, lai realizētu savu preci tirgū, ir nepieciešams ISO sertifikāts, jo tieši ISO 9000 standartu 

saimes prasības visvairāk ir vērstas uz procesu un procedūru sakārtošanu un to ievērošanu organizācija var apliecināt iegūstot starptautiski atzīto sertifikātu. Uzņēmumi ir gatavi maksāt lielu naudu uzņēmuma procesu sakārtošanai un sertifikācijai, savukārt, konsultantu un sertifikācijas uzņēmumiem tas ir labs bizness. Pateicoties konsultantu un sertificējošo uzņēmumu reklāmai, veidojas priekšstats, ka ISO 9000 standarta prasību ievērošana ir vienīgais iespējamais kvalitātes vadības instruments. Neapšaubāmi, ka tā ir pārāk sašaurināta un vienkāršota kvalitātes vadības izpratne. 

Literatūra par kvalitāti latviešu valodā ir ļoti maz; visvairāk informācijas satur žurnāls “Kvalitāte”. Analizējot šī žurnāla tēmu struktūru, ir redzams, ka rakstu autori ir konsultējošas un sertificējošas firmas, kurām ir maza interese par mazajiem uzņēmumiem, jo to finansiālās iespējas ir ierobežotas, tāpēc tēmas, kas varētu interesēt mazos un mikrouzņēmumus, faktiski  žurnālā neparādās.

Pavisam maz cilvēku kvalitāti attiecina uz visu uzņēmumu un tā darba organizāciju ieskaitot arī nepārtrauktas pilnveidošanas un personāla, klientu iesaistīšanas procesa nodrošināšanu. Organizācijas līmenī kvalitāti pārvalda ar visaptverošās kvalitātes pārvaldību jeb TQM (total quality management) ieviešanu. Panākumu atzīšana un apliecināšana šajā gadījumā notiek, organizāciju novērtējot atbilstoši nacionālo,  reģionālo vai starptautisko kvalitātes balvu kritērijiem.
5. Kvalitātes jēdzieni.

Ir ļoti daudz dažādu kvalitātes jēdzienu definīciju.

Plašāk pazīstamās kvalitātes definīcijas pēc tajās izteiktā kvalitātes indikatora var sadalīt 3 grupās :

· uz patērētāju orientētās;

· uz ražošanas vai pakalpojuma procesu orientētās;

· uz vērtībām orientētās.

Vairums kvalitātes teorētiķu ir vienisprātis, ka lietotāju vēlmju un vajadzību apmierināšana ir galvenā kvalitāti raksturojošā pazīme. Šeit arī meklējams cēlonis, kāpēc vērojama dažādība kvalitātes izpratnē, jo kvalitātes būtiskākā pazīme ietver subjekta vērtējumu, kas objektīvi nemaz nevar būt visiem vienāds.

Ilustrācijai  vairākas populārākās kvalitātes definīcijas:

Kvalitāte:

- produktam, sistēmai vai procesam raksturīgo īpašību spēja  apmierināt klientu vai citu ieinteresēto pušu prasības (ISO 9000 )
- atbilstība to specifikācijām (Crosby,1979, arī David Butler),

- piemērotība (derīgums) lietošanai (Juran,1988),

- spēja pārsniegt lietotāju esošās vai plānotās vajadzības (Wayne,1983)

Šajā darbā Kvalitāte tiek  saprasta kā pakalpojuma spēja apmierināt patērētāju vajadzības.  
Kvalitātes standarts un sertifikācija  
Kvalitātes standarts nosaka preces vai pakalpojuma līmeņa kvalitāti.

Sertifikāts ir dokuments, kuru izsniedz oficiāla iestāde, kas apliecina, ka produkts vai pakalpojums atbilst kvalitātes standartam.

Kvalitātes vadība   
Kvalitātes vadība ir cieši saistīta ar pastāvīgas uzlabošanas jēdzienu.

Kvalitātes vadība nav kapitāls, tā nevar piederēt, bet gan darbs - kvalitāti var sasniegt.

Ar kvalitātes vadību ir jāsaprot visas aktivitātes, kas vērstas, lai apmierinātu patērētāju vajadzības.
ISO standarts kvalitātes vadību definē kā “menedžmenta vispārēju darbību kopumu, kas nosaka kvalitātes politiku, mērķus un atbildību, līdzekļus, tādus kā kvalitātes plānošanu, kvalitātes nodrošināšanu, kvalitātes uzlabošanu kvalitātes sistēmas ietvaros”.

Kvalitātes vadība  ietver vairākas kvalitātes uzlabošanas sistēmas, kas attiecināmas uz :


kvalitātes kontroli;


kvalitātes pārvaldību;


kvalitātes pilnveidošanu

6. Tūrisma nozarē izmantojamo kvalitātes uzlabošanas sistēmu īss apraksts.

Veidojot kvalitāti saviem ražojumiem un pakalpojumiem, var izmantot visdažādākās kvalitātes sistēmas. Lai pareizi izvēlētos organizācijai visatbilstošāko kvalitātes vadības sistēmu, visos gadījumos  nepieciešams izvērtēt situāciju uzņēmumā vai iestādē kopumā un noteikt uzņēmuma mērķus, stratēģiju, resursus. 
6.1.
 Japāņu  “5-S”

Japānā “5-S” sistēma ir radusies vēsturisku apstākļu ietekmē un tiek plaši pielietota kvalitātes plānošanā, vadīšanā un pilnveidošanā.

Ja daudzi citi kvalitātes sasniegšanas un uzlabošanas paņēmieni, ko lieto Japānā, ir labi pazīstami arī Eiropā, tad šī sistēma rietumu pasaulei ir samērā sveša, lai gan atsevišķu sistēmas elementu izmantošana liekas pati par sevi saprotama lieta. Interesanti, ka lielākā daļa 5-S pielietotāju atzīst šo sistēmu par lietderīgu ne tikai viņu fiziskās vides, bet arī viņu domāšanas procesa uzlabošanā. 

5-S filozofija vērsta uz efektīvu darba vietas organizēšanu un darba procedūru standartizēšanu, kā rezultātā sakārtojas  darba vide un  samazinās vērtību 

nepievienojošās darbības. Sistēmas nosaukums veidots no pieciem japāņu valodas vārdiem, kas visi sākas ar burtu S – Seiri-Seiton-Seiso-Seiktsu-Šitsuke – kuru nozīme un tipiskie piemēri ir apkopoti sekojošajā tabulā:

	Japāņu
	Angļu
	Latviešu
	Nozīme
	Tipisks piemērs

	Seiri
	Sort
	Atlase
	Šķirošana 
	Izmet blēņas, niekus

	Seiton
	Order
	Kārtība
	Sakārtošana
	Dokumentu atrod 30 sekundēs

	Seiso
	Shine
	Spodrība
	Tīrīšana
	Individuālā atbildība par tīrību

	Seiketsu
	Standartise
	Standartizē
	Standartizācija
	Uzglabāšanas “caurspīdība”

	Šitsuke
	Sustain
	Stiprināšana
	Disciplīna
	Veic 5-S katru dienu


Atlase (Šķirošana), kas fokusējas uz nevajadzīgu vienību likvidēšanu  savā darba vietā. Šķirošana šajā kontekstā nozīmē:

1.
 lietu, kas ir nepieciešamas darbam, atdalīšana no tām, kas nav vajadzīgas;

2.
cik vien iespējams maza vajadzīgo lietu skaita uzturēšana;

3.
vajadzīgo lietu atrašanās ērti pieejamā vietā.

Ir svarīgi lietas saglabāt, bet tikpat svarīgi ir nevajadzīgās lietas izmest. Un vissvarīgākais ir zināt, ko iznīcināt, ko saglabāt, un kā saglabāt lietas tā, lai varētu vēlāk pie viņām viegli un ātri piekļūt.

Sakārtošana – (Seiton), kas fokusējas uz efektivitātes un efektīvas uzglabāšanas metodēm. Sakārtošana šai kontekstā nozīmē to, cik ātri var atrast un saņemt lietas, ko tu gribi un, cik ātri tu tās vari nolikt vietā. Tikai pieņemts lēmums par to, kur lietām jābūt,  vēl nepadarīs procesu ātrāku. Tam nepieciešams saprast, kādēļ lietu paņemšana un vietā nolikšana prasa tik lielu laiku. Šis aspekts ir jāanalizē gan tiem, kuri lietas lieto bieži, gan tiem, kuri tās lieto reti. Ir jāizveido sistēma, kuru var saprast un ērti lietot ikviens.

Spodrība, tīrība – (Seiso) Kad nekārtība ir likvidēta, un katrai lietai ir noteikta sava vieta, tad nākošais solis ir pamatīgi iztīrīt  darba vietu. Ikdienas papildus tīrīšana ir nepieciešama, lai uzturētu šo jaunievedumu. Darbinieki lepojas ar tīru un kārtīgu darba vietu un Spodrības solis palīdzēs radīt atbildību par lietām un aprīkojumu. Tāpat darbinieki sāks pamanīt izmaiņas lietu atrašanās vietā, piemēram, piesārņojuma veidošanos.

Tīrīšana būtu jāveic ikvienam organizācijā, sākot no izpilddirektora līdz apkopējam. Japāņi tic, ka tīrīšanas laikā viņi tīra arī savu prātu. Kamēr katrs un ikviens neuzņemas individuālo atbildību, nav iespējama kvalitātes uzlabošana kopumā.

Standartizācija – (Seiktsu ) Pēc pirmo trīs S īstenošanas, vajag koncentrēties uz labākās prakses standartizāciju., kas nozīmē, iesaistīt darbiniekus efektīvu darba standartu izstrādāšanā. Tikai no “augšas” izstrādāti standarti visbiežāk slikti darbojas praksē. 

Standartizācija nozīmē nepārtraukti un atkārtoti uzturēt savu organizāciju, kārtību un tīrību. Kā tāda tā iekļauj gan personīgo tīrību, gan vides tīrību.. Standartizācijā plaši pielieto vizuālo menedžmentu, lai iegūtu un uzturētu standartizētus apstākļus tā, lai vienmēr varētu veikt ātru rīcību.

Vizuālais menedžments tiek pielietots kā efektīvs nepārtrauktās uzlabošanas līdzeklis. Arī krāsu menedžmentam pēdējā laikā ir pievērsta ļoti liela vērība. Tas netiek lietots tikai krāsu kodēšanai, bet arī patīkamākas darbavietas radīšanai

Stiprināšana – (Shitsuke). Šis ir visgrūtāk īstenojamais un sasniedzamais sistēmas elements. Cilvēka daba liek pretoties pārmaiņām un daudzas no organizācijām pāris mēnešus pēc 5-S īstenošanas tomēr nonāk atpakaļ nesakārtotībā. Pastāv tendence ar laiku atgriezties pie “vecās kārtības”, jo cilvēkam pārmaiņu sākumā ir vieglāk darīt visu pa vecam, tādēļ  jauna status quo noteikšana vien automātiski nenodrošinās arī standartizētas darba vietas ilgstošu uzturēšanu. Labs un pārbaudīts līdzeklis jaunievedumu nostiprināšanā ir disciplīna labu ieradumu veicināšanai – mācīt katru, kas jādara un liekot 

katram to darīt, kas iemācīts. Šis process palīdz cilvēkiem veidot noteikumu radīšanas un ievērošanas ieradumus.

Pašdisciplīna ir svarīga, jo tā sniedzas pāri disciplīnai. Ja persona ir disciplinēta darot lietu vienreiz, nav garantijas, ka viņš būs disciplinēts arī nākamreiz, kamēr pašdisciplīna garantē ikdienas rutīnas nepārtrauktību. 

Vienreiz jau pilnībā īstenots 5-S process var palielināt morālos, kā arī radīt pozitīvos iespaidus klientu vidū un papildus veicināt uzņēmuma efektivitāti. Sakārtota vide veicina nepārtrauktu pilnveidošanos – piesārņojuma samazināšanos, labāku kvalitāti un ātrākus darba izpildes termiņus. 

Jebkurš no šiem ieguvumiem padara organizāciju daudz pelnošāku un konkurētspējīgāku tirgū. 4.pielikums. [18] [19]

6.2. Kaizen un Biznesa procesu pārstrukturēšana (BPR). 

Kaizen /japāņu valodā nozīmē nepārtrauktu uzlabošanu/ un BPR ir divas pretējas pieejas izmaiņām organizācijai un kvalitātes uzlabošanai. 

6.2.1. Kaizen
 “KAIZEN nozīmē nepārtrauktu pilnveidošanos personīgajā dzīvē, mājas dzīvē, sociālajā dzīvē un galu galā arī darba dzīvē. Tā kā KAIZEN ir cieši saistīts ar darba vietu, tas tieši tāpat nozīmē nepārtrauktu vadītāju un darbinieku, pasūtītāju un piegādātāju pilnveidošanos. Kvalitāte ir viss, ko var pilnveidot” [12] 
“ KAIZEN būtība ir vienkārša: KAIZEN nozīmē pilnveidošanu. Turklāt KAIZEN nozīmē notiekošu pilnveidošanu, kas iesaista katru, gan vadītājus, gan darbiniekus. KAIZEN filozofija pieņem, ka mūsu dzīves veids ir pelnījis pastāvīgu pilnveidošanos

KAIZEN elementi ir: 


pilnveidošana 

nepārtrauktība.

Ja pietrūkst kāds no šiem elementiem, tad KAIZEN nav iespējams. 

KAIZEN principi

1. Atmetiet stereotipu ierobežotu domāšanu un darbību. Domājiet kā to izdarīt, nevis, kāpēc to nav iespējams izdarīt.

2. Neatrunājieties. Sāciet ar esošās prakses analīzi.

3. Nemeklējiet pilnību. Mēģiniet to sasniegt, neskatoties uz to, ka tie varbūt ir tikai 50% no mērķa.

4. Ja jūs pieļaujat kļūdas, uzreiz tās izlabojiet.

5. Netērējiet savu naudu KAIZEN, izmantojiet savu gudrību.

6. Gudrība parādīsies tad, kad tā sastapsies ar grūtībām.

7.  Piecas reizes pavaicājiet “Kāpēc” un meklējiet cēloņus.

8. Labāk meklējiet desmit cilvēku gudrību nevis viena cilvēka zināšanas.

9. KAIZEN idejas ir neierobežotas. [11]

6.2.2.  Biznesa procesu pārveidošana (BPR )

BPR ir menedžmenta process, ko lieto, pārskatot misijas uzdevumu, analizējot kritiskos veiksmes faktorus, optimizējot organizatorisko struktūru un pārveidojot kritiskos procesus, lai uzlabotu klientu apmierinātību, tātad pakalpojuma kvalitāti. 

BPR nosacīti var iedalīt 3 dažādos veidos:

1)
pārkonstruēšana (re-engineering) –procesu un aprīkojuma 100% izmaiņas;

2)
pārprojektēšana (re-design) – tikai kritisko procesu un aprīkojuma būtiskas izmaiņas;

3) izcilības vai sasniegumu standarta noteikšana, pamatojoties uz nozares labāko organizāciju pieredzi (bench-marking) - veikt izmaiņas tādā apjomā, lai neatpaliktu no konkurentiem..[10]

 Kaizena un BPR salīdzinājums. [13]
	Salīdzināmās jomas 
	KAIZEN
	BPR

	Stratēģija
	Nepārtraukti mazi soļi
	Reti sastopami lieli lēcieni

	Pieeja
	Sāc ar to, kas ir
	Sāc ar “tīru lapu”

	Metodika
	Maini esošo un mācies
	Aizmirsti un sāc no jauna

	Process
	Selektīvi, pa vienam vienā laikā
	Vienlaicīgi procesi

	Pievienotā vērtība
	Minimizē ievadu, piedodot vērtību izvadam
	Iznīcina procesus bez pievienotas vērtības

	Cilvēkresursi
	Cilvēki, kas iesaistīti darbībās
	BPR projektu grupa

	Tehnoloģija
	Pieprasa mazāk tehnoloģijas
	Pieprasa vairāk tehnoloģijas


6.3.  Augsta līmeņa pakalpojuma balvas (Charter Mark) 

Augsta līmeņa pakalpojuma balva ir godalgošanas sistēma, lai veicinātu un apbalvotu organizācijas par sasniegumiem pakalpojumu pilnveidošanā, kas daudzās valstīs jau samērā sen  pielietota,  lai palielinātu produktivitāti un uzlabotu pakalpojumu kvalitātes līmeni. Arī padomju laikā esošā sociālistiskā sacensība pēc būtības bija šāda apbalvojumu sistēma, kurā tika noteikti uzvarētāji kā nozarē tā arī organizāciju iekšējo struktūru starpā. Diemžēl, sistēma tika diskreditēta komandu ekonomikas apstākļos eksistējošā formālisma un ideoloģizācijas  dēļ.

Lielbritānijā un citās Eirpopas valstīs pakalpojumu sfērā un, it īpaši, sabiedriskajā sektorā tiek sekmēta augsta līmeņa pakalpojuma balvas attīstība. 

Lai izvērtētu augsta līmeņa pakalpojuma balvas pretendentus, ir izstrādāti standarti un to sasniegšanas  kritēriji un apakškritēriji. Sk. 5 pielikumu. 

Augsta līmeņa pakalpojuma balvas standarta sasniegšana parāda, ka organizācija, kas saņem šo balvu,  savu pakalpojumu sniegšanā ir orientēta uz klienta vajadzību ievērošanu  un sniedz viņiem standartiem atbilstošus pakalpojumus. 

Tās organizācijas, kas novērtēšanas rezultātā tiek atzītas  kā izcila standarta  pakalpojumu sniedzējas,  saņem Augsta līmeņa pakalpojuma balvu. Katrs pretendents iegūst neatkarīga eksperta vērtējumu un detalizētus ieteikumus turpmākai darbības  pilnveidošanai.

Augsta līmeņa pakalpojuma balva koncentrējas uz lietotāja saņemtā pakalpojumu kvalitāti. Tā ir elastīga, viegli saprotama un izmantojama visu veidu pakalpojuma piegādātajiem. Augsta līmeņa pakalpojuma balva ir izcilības standarts, nevis konkurence. Tam nav skaitlisku  ierobežojumu uz uzvarētāju vietām un  uzvarētāju skaits turpina augt.

Tie, kam nedaudz pietrūkst līdz godalgas saņemšanai, var saņemt veicināšanas sertifikātu.

Organizācijas tiek novērtētas pēc daudziem kritērijiem un apakškritērijiem, atkarībā no nozares specifikas. Vērtētāji pārbauda pretendentu sniegtās informācijas objektivitāti, intervējot darbiniekus un noskaidrojot arī klientu viedokli. 

Vērtēšanas procesā dalībnieki var saņemt vērtētāju palīdzību, kā arī semināru programmas, kurās izskaidrotas prasības un sniegta informācija par Augsta līmeņa pakalpojuma balvu un balvas ieguvēju pieredzi. Galīgo lēmumu pieņem neatkarīga speciālistu grupa.

Kādi ir ieguvumi:

· Organizācijas audits ir organizācijai par brīvu: pieredzējuši vērtētāji sniedz detalizētas atbildes par organizācijas darbu;

· Pakalpojuma līmeņa noteikšana: organizācija tiek salīdzināta ar labākajiem pakalpojumu sektorā;

· Atpazīstamība un pozitīva publicitāte: valsts un vietējā mērogā;

· Personāla motivācija un komandas principa nostiprināšana - apbalvo labākos darba darītājus un sniedz  morālo atbalstu pārējiem. [14] [16]
6.4.  Ieguldītāji  cilvēkos (Investors in People) 

“Ieguldītāji cilvēkos” ir kvalitātes uzlabošanas sistēma, ko kā standartu pielieto Lielbritānijas pārvaldes iestādēs, un, kas tiek uzskatīts par efektīvu līdzekli personāla apmācībā un attīstībā, lai sasniegtu organizācijas noteiktos mērķus. Šo sistēmu teicami  izmanto arī pakalpojumu sfērā.

“Ieguldītāji cilvēkos” balstās uz četriem galvenajiem pamatprincipiem: 

· uzticēšanās no augstākās vadības, lai attīstītu visus darbiniekus,

· regulāras apmācības un darbiniekiem nepieciešamās attīstības pārskata sastādīšana, kā arī plāns, kā šīs vajadzības sasniegt,

· darbinieku apmācīšana un attīstīšana darba procesā, 

· mērījumu veikšana, lai novērtētu, kā uzlabojies organizācijas darbs, izmantojot ieguldījumus apmācībā un attīstībā.

Lai ieguldītu cilvēkos, standarts pieprasa izpildīt noteiktus uzdevumus :

· jāveic sākotnējais novērtējums, lai noteiktu, kā organizācija atbilst nacionālajam standartam un nosaka nepieciešamās darbības, lai novērstu jebkuras nepilnības;

· jāattīsta cilvēkus un procesus; 

· jāveic turpmākie novērtējumi, ja organizācija ir sasniegusi standartu, tad tā tiks formāli atzīta par “Ieguldītāji cilvēkos” un varēs reklamēt to ar atbilstoša logotipa palīdzību;

· atkārtots vērtējums – organizācija var tikt atkārtoti vērtēta pēc trim gadiem vai arī ātrāk . Abi šie varianti var nodrošināt nepārtrauktu pilnveidošanos.

“Ieguldītāji cilvēkos” dod labumu ne tikai personālam, bet arī organizācijai kopumā.

0rganizācijai tas nozīmē:

· sistemātiska pieeja apmācībai;

· skaidrāka virzība uz biznesa vajadzībām atbilstošu apmācību ;

· pilnveidotas darbinieku komunikācijas;

· labāka biznesa izpratne darbinieku vidū;

· motivētāks personāls;

· profesionālāks personāls;

· augstāka apmācību efektivitāte; 

· pieaugoša rentabilitāte.

Personālam tas nozīmē:

· lielāks apmierinājums ar darbu;

· apmācība un attīstība, uzlabojot savu konkurētspēju darba tirgū;  

· atzinība; 

· lielāks lepnums par darbu organizācijā;

· pieaugoša motivācija un lojalitāte; [14]
6.5.
 Biznesa izcilības modelis / EFQM/
Biznesa izcilības modelis ir sistēma, kura ļauj pēc noteiktiem kritērijiem novērtēt un pēc tam nepārtraukti pilnveidot organizācijas darba izpildījumu visos tās darbības aspektos. Šo modeli attīstīja Eiropas kvalitātes pārvaldības fonds /EFQM - European Foundation for Quality Assurance/ un vairāk kā 200 dažādi Eiropas uzņēmumi. Lielā mērā to izmanto visu veidu privātā un publiskā sektora organizācijas, lai iegūtu prestižās ikgadējās starptautiskās kvalitātes balvas.

Modelis ir ļoti plaši analizēts literatūrā, tai skaitā Latvijas Kvalitātes asociācijas žurnālā “ Kvalitāte”, tāpēc šajā darbā tas sevišķi plaši netiks iztirzāts. 

Modelis balstās uz priekšnoteikumu, ka Klientu apmierinājums, Cilvēku apmierinājums un Ietekme uz sabiedrību tiek sasniegta ar Vadības politiku un stratēģiju, Cilvēku vadību, Resursus un Procesus vadot tā, lai sasniegtu Izcilus Rezultātus. EFQM modelī apskatīti kvalitātes vadības deviņi kritēriji. Modeļa kritēriji ir izsvērti, piešķirot noteiktu punktu skaitu katram, bet starp tiem nepastāv hierarhija.[17]
Katram no kritērijiem ir piešķirts noteikts īpatsvars, kas izteikts punktos 

EFQM modelis ir kvalitātes novērtēšanas un vadības modelis. EFQM  modelim ir analogi modeļi Amerikas Savienotajās Valstīs (Malcom Baldrige ) un Japānā (Deming Price). To piemēro daudzos privātos un publiskos uzņēmumos, kuros tiek veikta pašnovērtēšana

EFQM modelī ir trīs daļas:

· stratēģija - tā vispirms ir organizācijas vadības struktūras kompetence definēt mērķus un politikas, ņemot vērā pieejamo resursu optimālo attīstīšanu un īpaši pievēršoties cilvēku resursu vadībai;

· praktiskie pasākumi - tie ir pasākumi un rīcības plāni, kas ļauj īstenot nospraustos mērķus;

· rezultāti - izpaužas caur klientu un personāla apmierinājuma mērīšanas instrumentiem un rādītājiem, neaizmirstot par ietekmi uz sabiedrību plašā nozīmē.

Kā trūkumu varētu minēt organizāciju praktisko novērtēšanas procesa sarežģītību un prasa vērtētāju nopietnu sagatavotību. Otrs trūkums ir tas, ka grūti definēt konkrētus pasākumus, kuri būtu veicami, lai varētu uzlabot kvalitāti.

Pamatojoties uz Izcilas uzņēmējdarbības modeļa kritērijiem ir veidotas kvalitātes balvas Apvienotajā Karalistē; Austrijā; Beļģijā; Dānijā; Vācijā; Ungārijā; Īrijā; Norvēģijā; Portugālē; Krievijā; Polijā; Slovēnijā; Holandē; Turcijā; Anglijā un arī Latvijā. [20]

Latvijas Kvalitātes balvas tiesisko statusu nosaka 1997.gada MK noteikumi nr.419. 

Skatīt modeli 2. pielikumā.

6.6.
Starpību (SERVQUAL) modelis. 

SERVQUAL modeli izstrādāts 1988.gadā.. 

Modeļa  pamatā ir novērojumi, ka pakalpojumu sniedzēju un pakalpojumu saņēmēju subjektīvie un objektīvie novērojumu ievērojami atšķiras. Analizējot šis starpības un veicot korektīvas darbības ir iespējams paaugstināt sniegto pakalpojumu kvalitāti. 

Serqual modelis 6. pielikumā.  

Pirmā starpība (GAP 1) pastāv starp klienta gaidīto  kvalitātes līmeni un pakalpojuma sniedzēja  izpratni par to. Šis gaidītās kvalitātes līmenis balstās uz lietotāju (tūristu) izteiktajām un nojaušamajām gaidām, kas ir ļoti atkarīgas no klientu kategorijas, viņu

iepriekšējās pieredzes tai pašā vietā vai citos līdzīgos tūrisma galamērķos u.c. To, ko klients pakalpojuma kvalitātes sakarā sagaida un kā to uztver, var izmainīt ar aktīvu komunikāciju un galamērķa mārketinga politiku. 

Otrā starpība (GAP 2) pastāv  starp pakalpojuma sniedzēja priekšstatu par to, kas tiek no viņiem gaidīts, un to, kas ietverts uzstādītajos mērķos (gribētā kvalitāte) vai pakalpojumu specifikācijās. Šo starpību var mazināt precīzāk izstrādājot kvalitātes plānu. 

Trešā starpība (GAP 3) pastāv pakalpojumu sniegšanas līmenī starp gribētās kvalitātes līmeni galamērķī un reālo piedāvājumu (īstenotā kvalitāte). Šī starpība liecina par galamērķa spējām sniegt gribēto kvalitāti. Šo starpību var mazināt precīzāk izstrādājot kvalitātes plānu.
Ceturtā starpība (GAP 4) pastāv starp reālo piedāvājumu un pakalpojuma sniedzēja sniegto informāciju par pakalpojumu. Starpību var samazināt koriģējot klientiem sniegto informāciju atbilstoši reālajām pakalpojuma sniegšanas iespējām.

Piektā starpība (GAP 5) pastāv starp klienta gaidīto kvalitāti un uztverto kvalitāti, ko var samazināt ar reklāmas un informācijas politiku un galamērķa tēla veidošanas kampaņām. [9] [22]

Ar SERQUAL modeļa palīdzību var identificēt “šaurās vietas” pakalpojumu izstrādes un sniegšanas procesā. 

Starpību analīze ir balstīta uz piecām pakalpojumu kvalitāti raksturojošām indikatoru grupām: 

Fiziskie (tangibles) indikatori 


Telpas ir piemērotas un klientiem ērtas


Iekārtas un aprīkojums ir piemērots pakalpojuma sniegšanai


Personāla izskats ir gaumīgs


Telpu iekārtojums atbilst sniegto pakalpojumu specifikai

Uzticamības (reliability) indikatori 


Dotie solījumi tiek izpildīti 

Personāls ir ieinteresēts klientu problēmu risināšanā 

Pakalpojumu sniedzējus klienti vērtē kā uzticamus 

Noteiktie termiņi tiek ievēroti 

Informācijas drošums un aizsardzība tiek garantēti 

Atbildīgas rīcības (respensiveness) indikatori 

Klientam tiek sniegta precīza informācija par pakalpojumu saņemšanas termiņiem;


Personāls var sniegt pakalpojumu ātri un nekavējoties


Personāls vienmēr ir atsaucīgs klientam

Atbildes uz klientu iesniegumiem (prasībām; sūdzībām) tiek sniegtas ātri un pēc būtības

Garantijas (assurance) indikatori 


Klients var uzticēties personālam 


Personāls ir laipns


Personāls saņem nepieciešamo atbalstu no savas organizācijas

Orientācijas uz klientu (empathy) indikatori


Personāls pārzina klientu vajadzības 


Personāls klientam velta nedalītu uzmanību 


Pieņemšanas laiki ir pieņemami visiem klientiem

Ir izstrādātas dažādas shēmas un punktu skalas, kā savākt informāciju no klientiem un pakalpojumu sniedzējiem, kā šo informāciju novērtēt un analizēt. [23]

6.7. Kvalitātes kontroles grupas (QQC)

Kvalitātes kontroles grupas ir skaitliski neliela vienas organizācijas personāla grupa, kas brīvprātīgi regulāri satiekas, lai identificētu problēmas, izpētītu tās un piedāvātu risinājumu. Kā liecina japāņu pieredze, tad 95% no problēmām var tikt atrisinātas ar vienkāršām kvalitātes kontroles metodēm (Pareto diagrammas, cēloņa un seku diagrammas, stratifikācija, pārbaudes lapas, histogrammas, izkaisītās diagrammas,  kontroles grafiki).  Šie paņēmieni ļauj Kvalitātes kontroles grupai precīzi definēt problēmu un fiksēt tās izpausmes veidus balstoties uz faktiem nevis šķietamību. Turpmākā darba gaitā ar loģiskās domāšanas un pieredzes palīdzību lielākā daļa problēmu var tikt atrisinātas.

Kādēļ Kvalitātes kontroles grupas ir noderīgas? 

Programmas, kas ir balstītas uz Kvalitātes kontroles grupas praksi, ir tikušas ieviestas vairāku iemeslu dēļ, bet tur, kur tās ir ieviestas, produkta un pakalpojuma kvalitātes uzlabošanās viennozīmīgi tiek saistīta ar kvalitātes kontroles grupas darbību, jo parasti tām ir dotas samērā plašas pilnvaras. Kvalitātes kontroles grupas visbiežāk atklāj dažāda rakstura kļūdas organizācijas darbā, jo nav ieinteresētas tās noslēpt (ir piemēri, kad uzņēmumu vadītāji pat prēmē darbiniekus, kas uzrāda nepilnības). Kvalitātes kontroles grupas darbība dod pozitīvu ieguldījumu arī personāla iniciatīvas attīstīšanā, tādējādi uzlabojot darbinieku apmierinātību ar darbu, jo viņi caur šo grupu darbu jūtas iesaistīti un līdzatbildīgi aizvien labāku rezultātu sasniegšanā.

Kā ieguvums ir jāvērtē arī organizācijas iekšējās komunikācijas uzlabošanās, jo vadība vairāk interesējas par personāla problēmām, un, otrādi, personāls apzinās uzņēmuma vadīšanas problēmas. Tāpat uzlabojas horizontālā komunikācija starp viena līmeņa struktūrvienībām. Kamēr kvalitātes kontroles grupas darbojas, to praktizētā sistemātiskā pieeja uzņēmuma darbības analīzei bieži atklāj iepriekš nenojaustus grūtību iemeslus ar biznesu saistītos procesos. 

Uzsākot kvalitātes kontroles grupas darbību, tām sākumā ieteicams sanākt ne retāk kā reizi divās nedēļas. Viena no galvenajām funkcijām, ko pilda šīs grupas ir aicināt visus

organizācijas darbiniekus būt aktīviem un nākt ar saviem priekšlikumiem, lai tādējādi rosinātu personālu domāt ne tikai par saviem tiešajiem darba pienākumiem, bet arī par savu uzņēmumu kopumā. Pašā darbības sākumā taktiski pareizāk ir ķerties pie vieglāk atrisināmām problēmām, jo gan kvalitātes kontroles grupas locekļiem, gan visiem pārējiem ir svarīgi pēc iespējas ātrāk redzēt jaunieveduma, t.i., kvalitātes grupas darbības rezultātus

Kvalitātes kontroles grupu darbības principi lielā mērā sakrīt ar ISO 9000 kvalitātes standartu prasībām un tajos deklarētajiem 8 kvalitātes vadības principiem. Kā viens no efektīviem kvalitātes uzlabošanas līdzekļiem kvalitātes kontroles grupas izveidošana ir piemērota jebkuram uzņēmumam. Tādējādi uzņēmuma vadība un pārējais personāls tiek radināti pie nepārtrauktas pilnveidojumu ieviešanas, kas ir visaptverošas kvalitātes pārvaldības (TQM) pamatprincips. [4] [13]

6.8.
Kvalitātes pārvaldības standartu grupa (ISO 9000 grupa).

ISO 9001:2000 ir starptautiski atzīts kvalitātes vadības sistēmas standarts, kura prasībām atbilstošas kvalitātes vadības sistēmas ir ieviestas vairāk nekā 150 000 uzņēmumos visā pasaulē ar mērķi nodrošināt, lai procesi un dokumentācija organizācijā sekmētu klienta vajadzību un vēlmju apmierināšanu.

Lai sertificētos atbilstoši šim standartam, organizācijai ir nepieciešams pārskatīt un dokumentēt savas procedūras atbilstoši starptautiskajām prasībām Ir jāsagatavo arī kvalitātes rokasgrāmata un jāiesniedz kvalitātes vadības sistēma novērtēšanai trešajai pusei jeb auditoram. 

Tas nozīmē , ka organizācijai ir: 

(   skaidri jānosaka, ko tā dara;

(   jāapraksta kvalitātes sistēma rokasgrāmatā;

(   jānodrošina, lai vārdi būtu saskaņā ar darbiem;

(   jāpārliecina, ka viņu darbība ir efektīva;

· jāpilnveido sava darbība.

Ja reiz tiek ieviesta kvalitātes vadības sistēma , tad ir nepieciešams sertificēta auditora neatkarīgs novērtējums, lai pārbaudītu atbilstību standartu prasībām un garantētu, ka deklarētās procedūras tiek veiktas arī praksē. Tad, kad organizācija ir veiksmīgi sertificēta, to  regulāri apmeklēs auditori, kas auditēs  standartu uzturēšanu.

ISO 9001 : 2000 ir pietiekami elastīgs un uz tā veiksmīgu ieviešanu var pretendēt jebkura pakalpojumu un sabiedriskā sektora organizācija. 

Ieguvumi ir:


paaugstināta efektivitāte;


racionāla laika un resursu izmantošana;


pakalpojuma izpildījums atbilst klientu vajadzībām; 


palielinās sabiedrības uzticība organizācijai.. 

Kvalitātes vadības sistēmas ieviešana sekmē organizācijas stipro un vājo pušu novērtēšanu un veicina labākās prakses pārņemšanu. 

ISO 9000 grupas standarti un tūrisms

Par spīti ISO standarta pieaugošai nozīmei privātajā sektorā, tūrisma nozarē šis standarts netiek pieņemts ar sajūsmu un tiek uzskatīts, ka tas neatbilst nozares specifikai.[2] Arī Pasaules tūrisma organizācija WTO 1998 atzinusi, ka šajā nozarē nepieciešams ērtāk lietojams un elastīgāks standarts.

ISO 9000 negatīvu imidžu tūrisma sektorā ir veidojuši divi faktori.

Pirmkārt, nav bijuši pietiekami pētījumi par ISO ieviešanas ietekmi /potenciālu vai aktuālu/ uz tūrisma sektoru. Zināšanas par standartu ir virspusējas; paviršas un, kā liecina kāda pētījumu rezultāti /Cave1997/, tad standarts jau pašos pamatos ir neatbilstošs tūrisma sektoram un ISO 9000 kā līdzeklis nesekmēs tūrisma biznesa darījumu izpildījuma pilnveidošanu. Sekojoši, tikai dažas tūrisma kompānijas ir sertificējušās atbilstoši šī standarta prasībām. Situāciju varētu atspoguļot aplamajā  ISO tūrisma aplī.[1]

7. pielikums Aplamā apļa iedarbība

Otrkārt, ir liela viedokļu polarizācija - vieni uzskata, ka ISO standartam ir maza ietekme uz biznesa izpildījumu tāpēc, ka to ir grūti piemērot tūrisma industrijā sakarā ar sarežģīto un darbietilpīgo standarta izstrādes un ieviešanas procesu, kas nav samērojams ar potenciālajiem labumiem. Savukārt, ISO standarta aizstāvji uzsver, ka standarts ir svarīga komponente izcilu biznesa rezultātu sasniegšanā visu nozaru lieliem un maziem uzņēmumiem, kā galveno argumentu minot pieaugošo klientu apmierinātību ar tiem uzņēmumiem, kuri ievieš ISO.[1]

Daži autori uzsver, ka standarts nav gatava sistēma, tas ir tikai šablons, kurš jāpiemēro atbilstoši konkrētā uzņēmuma specifikai un prasībām.

Bieži darbinieki, viņu nepietiekamās iesaistīšanas dēļ procesu identificēšanā un aprakstīšanā, neizprot nepieciešamību pēc rakstiskām procedūrām, tāpēc rodas grūtības procesu izpildījuma novērtēšanā un tādējādi arī kvalitātes uzlabošanā. Veidojas situācija, ka procesi ir aprakstīti, ir uzrakstīta kvalitātes rokasgrāmata, bet darbinieki šos dokumentus nerespektē. Bet vienlaicīgi uzturēt divas kvalitātes vadības sistēmas : vienu - auditoriem atrādīšanai, otru - faktiskai uzņēmuma vadīšanai ir neattaisnojama izšķērdība, kuru ilgi neviens nevar atļauties. [16]

90-to gadu beigās ieviestais ISO 9004-2 standarts ir īpaši orientēts uz servisa industrijas organizācijām. Šī standarta uzsvars likts uz starppersonu attiecībām pakalpojumu sniegšanas procesā un cilvēciskā faktora ietekmi uz servisa kvalitāti. [3]

 Lai ieviestu ISO 9000 : 2000 standartu, kā vadlīnijas pakalpojumu sfērā var izmantot ISO 9004-2,  kurā doti norādījumi, kā izstrādāt un ieviest kvalitātes sistēmu pakalpojumu organizācijā. 8.pielikumā parādīts kvalitātes aplis pakalpojumiem pēc ISO 9004-2. 

 Nedaudz citā griezumā kvalitātes vadības sistēmu var veidot koncentrējoties uz procesu, darbu un darba pienākumu sakārtošanu. 9. pielikums 

Deviņi pamatsoļi, kuri ir jāveic, lai veiksmīgi ieviestu ISO 9001: 2000:

1.
Augstākās vadības atbalsts,

2.
Ieviešanas komandas izveide,

3. Patreizējās kvalitātes situācijas novērtēšana,

4.
Dokumentu izstrādāšanas plāna izstrāde,

5.
Personāla apmācību nodrošināšana,

6.
Dokumentācijas izstrādāšana, 

7.
Dokumentu kontroles sistēmas izveide,

8.
Monitorings - pārskats par ieviešanu.  

Kvalitātes vadības sistēmu ieviešana ir darbietilpīgs process un kā liecina prakse, tad visbiežāk novērotie neveiksmes cēloņi ir: 

1.
Augstākās vadības atbalsta trūkums. Nevar aprobežoties tikai ar vienas atbildīgas personas nozīmēšanu un cerēt, ka tā sakārtos visu organizāciju un pēc noteikta laika ziņos augstākai vadībai par sertifikāta saņemšanu. Augstākās vadības nepārtraukta ieinteresētība un atbalsts ir nepieciešams visu laiku. Ja nav konsekventa atbalsta no augstākā vadības puses, tad kvalitātes vadības sistēmas ieviešana nebūs sekmīga.

2.
Nespēja procesā iesaistīt ikvienu. Lai palīdzētu darbiniekiem justies kā sava darba pārvaldītājiem, ir jāuztic viņiem atbildība par procedūru izstrādāšanu, dokumentēšanu, izpildi un uzlabojumiem. Nekāda kontroles procedūra nevarēs nodrošināt procesa nevainojamu izpildi, ja darbinieki nebūs ieinteresēti tajā. 

3.
Nespēja nodrošināt progresu un ievērot termiņus sistēmas izveidē. Darbiniekiem organizācijās ir darāms savs ikdienas darbs, bet kvalitātes rokasgrāmatas sagatavošana ir papildus slodze. Ja netiek nodrošināts progress šajā jomā, kvalitātes vadības sistēmas izstrāde ievelkas. Latvijā sertificēto organizāciju pieredze liecina, ka kvalitātes vadības sistēmas izstrāde un ieviešana vidēji prasa no 9 līdz 15 mēnešiem, bieži vien šajos termiņos iekļaujoties tikai ar ārējo konsultantu atbalstu, kuriem ir pieredze un izstrādātas ieviešanas procedūras.

6.9. EMS Vides pārvaldības sistēma

Sistēma aplūkojama kā organizācijas struktūra, aptverot:

-
zināšanas un prasmi;

-
norises un resursus;

-
pienākumus un tiesības,

kas nepieciešamas, lai īstenotu vides pārvaldības sistēmu. Sistēmas atbilstība regulāri jāizvērtē un jāizlabo, lai pilnveidotu vides un organizācijas darbības saderību.

EMS sistēmas pamatelementi:

1. Vides politika.
To izstrādā augstākā vadība, aprakstot nospraustos vides uzlabošanas mērķus, izskaidrojot un motivējot personālu šo mērķu sasniegšanai, darot zināmu savus nodomus sabiedrībai.

2. Izstrādāšana. 

-
vides aspektu un normatīvo prasību apzināšana atbilstoši uzņēmuma veidam un darbības raksturam;

-
vides saderības mērķu un uzdevumu aprakstīšana katram organizācijas sistēmas līmenim;

-
vides pārvaldības programmas izstrādāšana, nosakot organizācijas sistēmas katra līmeņa pienākumus un tiesības, kā arī savstarpējās saziņas un lietu saskaņošanas kārtību;

-
mērķu sasniegšanas līdzekļu un termiņu noteikšana.

3. Ieviešana

-
tehnisko, finansu un cilvēku resursu piešķiršana, ieviešanas grupas vadītāja nozīmēšana;

-
personāla apmācības, izpratnes un prasmes veidošana;

-
iekšējās un ārējās saziņas un sadarbības rosināšana un īstenošana;

-
dokumentu un dokumentācijas sistēmas izveidošana;

-
darba procesu un norišu vadīšanas principu izstrādāšana. 

6.10. EMAS Vides pārvaldības un audita sistēma 

Industriālie objekti iesaistās vides pārvaldības un audita sistēmā, lai sekmētu industriālās darbības vides saderību un iegūtu šo centienu un galarezultātu nozīmīguma lietišķu apstiprinājumu (1836/93/EEC).

Sistēmā iekļaujas

-
uzņēmuma vides politika, programmas un vadība – to izveide un īstenošana;

-
vides un vadības sistēmas iekšējais audits;

-
vides stāvokļa pārskata izklāsts sabiedrībai;

Sistēma ieteicama ražošanas, enerģētikas un otrreizējas pārstrādes uzņēmumiem, to veidojot pakāpeniski:

-
izstrādā vides politiku saskaņā ar reglamentētām prasībām, ietverot vides stāvokļa un iespaida samazināšanas un nepārtrauktās pilnveidošanas principu;

-
sagatavo vides stāvokļa apskatu;

-
ievieš vides vadības sistēmu un pilnveidošanas programmu;

-
veic vides auditu vismaz reizi trijos gados;

-
publicē vides stāvokļa pārskatu, rūpīgi izklāstot vides iespaida aspektus;

-
rosina neatkarīgu vides pārskata vērtējumu, ko veic nacionālā sistēmā akreditēta vērtēšanas institūcija.

Nacionālās likumdošanas sakārtošana veicama saskaņā ar ES horizontālo pieeju,

ievērojot attiecīgos sistēmas īstenošanas nosacījumus:

-
jāizveido vides vērtētāju nacionālā akreditācijas sistēma;

-
jānosūta Eiropas Komisijai akreditēto vides vērtētāju saraksts ik pusgadu;

-
ES sadarbības valsts var veidot līdzvērtīgu nacionālo vides vadības sistēmu vai vēl labāk – ISO 14 001 vides pārvaldības sistēmu;

-
jāizveido profesionālās institūcijas, kas veic sistēmas reģistrāciju un regulāri nosūta Eiropas Komisijai reģistrā iekļauto uzņēmumu sarakstu.

EMAS ir 1993.gadā pieņemti ES dalībvalstu brīvprātīgi Noteikumi, kuri pēc būtības ir līdzīgi tikai 1996.gadā publicētajiem standartiem ISO 14000. Vēsturiski ir izveidojusies situācija, ka atbilstību EMAS reģistrē vairāk Vācijā un Austrijā, bet ISO 14000 - Apvienotajā Karalistē, Nīderlandē, Francijā, Somijā, Īrijā un Itālijā. [24]

6.11.
Vides pārvaldības standartu saime (ISO 14000).

ISO 14000 apraksta struktūras un sistēmas, lai nodrošinātu uzņēmuma vides saderību atbilstību attiecīgu likumu un normatīvo dokumentu noteikumiem, kā arī, lai pārvaldītu visas ar vidi saistītās rīcības uzņēmumā. ISO 14000 aptver vides saderības sistēmas vispārīgos principus, vides auditu, vides iezīmes, vides izvērtēšanu un produkta eksistences izvērtēšanu. Standartu izmanto, veicot vides pārvaldības sistēmas izstrādāšanu, īstenošanu, pārraudzību un sertifikāciju/reģistrāciju.

ISO 14000 standartu saime nenosaka tehniskos parametrus, bet vides pārvaldības principus. Tie ir daudz demokrātiskāki par EMAS, lai gan abi sertifikāti ir līdzvērtīgi, ISO14000 standarti ir vieglāk ieviešami.

Tā kā ir izstrādāta  kvalitātes pārvaldības standartu saime ISO 9000, tad tos ir vieglāk integrēt ar ISO14000 un veidot integrēto vides un kvalitātes pārvaldības sistēmu, jo abas standartu saimes veidojot ir izmantoti kopēji principi.

Lielākā daļa no uzņēmumiem, kas ir adaptējušas 14000 standartu, ir  lielie uzņēmumi – mazāki uzņēmumi to praktiski nevar izdarīt.

Savā ziņā unikāls piemērs ir Japānas pilsētas Širojas mērijas vides politikas ziņojums   par desmit darbības plāna punktiem, tai skaitā,  par biroju atkritumu samazināšanu un papīra izlietojumu, otrreizējās pārstrādes veicināšanu, ūdens, gaisa un augsnes piesārņojuma samazināšanu, enerģijas taupīšanu, ieteikumu un atbalstu pilsētas uzņēmumiem ieviest vides pārvaldības sistēmas. Pilsēta ieguvusi ISO 14000 sertifikātu, kas ir uzskatāms kā starta laukums plašai vides pārvaldības sistēmu ieviešanai pilsētas uzņēmumos. [24]

6.12. Integrēta kvalitātes pieeja

Kvalitātes un vides pārvaldības sistēmu standartu ISO 9000 un ISO 14000 formālā līdzība šķiet daudzsološa no sistēmu integrācijas viedokļa. Ieviešot vides pārvaldības sistēmas uzņēmumā, kurā jau ir kāda no pārvaldības sistēmām, ieteicams ievērot starptautiskās organizācijās izstrādātos sistēmu integrēšanas ieteikumus. Tas ne tikai vienkāršos dokumentācijas izstrādāšanu, bet samazinās dokumentu apjomu un vienkāršos sistēmu iekšējās pārbaudes.

Vides pārvaldības standarti pieļauj tos ieviest tikai daļai no visa uzņēmuma, pēc tam to darbības sfēru paplašinot uz pārējo uzņēmumu.

6.13. Visaptveroša kvalitātes pārvaldība (TQM)
Visaptveroša kvalitātes pārvaldība ir tāda pieeja organizācijas pārvaldībai, kas vērsta uz kvalitāti, balstīta uz visu tās darbinieku līdzdalību un orientēta uz ilgstošiem panākumiem, ko panāk, apmierinot klientus un sniedzot labumus organizācijas darbiniekiem un visai sabiedrībai.
Kvalitātes nodrošināšana vērsta uz procesu stabilizāciju un vienotu izpildījumu, kamēr TQM tieši pretēji - uz procesu nepārtrauktu uzlabošanu un attīstību.

Visaptverošā kvalitātes pārvaldība jeb TQM organizācijas izmaiņās iesaista trīs menedžmenta sfēras – cilvēkus, tehnoloģiju un struktūru. Džons S. Ouklends 1989 gadā radīja TQM triju pīlāru modeli. Šie pīlāri ir:

1)  sistēmas/procesi; 

2)  cilvēki; 

3)  tehnoloģija/uzlabošanas paņēmieni.

Semjuels K.HO papildināja šo modeli ar ceturto pīlāru – klientu apmierināšana, kas iepriekšējā modelī ietver klienta prasības sistēmā 10.pielikums. Papildus pīlārs - klientu apmierināšana - ir ļoti būtisks, jo uzsver klientu prasību nozīmību kvalitātes pilnveidošanā, tā padarot TQM pieeju pilnīgāku. [16]
TQM galvenie balsti:
· augstākās vadības patiesa ieinteresētība kvalitātes sasniegšanā,

· kvalitātes pilnveidošanas plānošana un organizācija,

· visa personāla apzināta līdzdalība kvalitātes uzlabošanā,

· procesu un kvalitātes norišu pastāvīga uzraudzība,

· regulāra kvalitātes izglītība un mācības darbā.

Latvijas uzņēmumi un organizācijas ( gan privātās, gan valsts iestādes) vispirms kā TQM pamatu izveido vadības sistēmu atbilstoši ISO 9001 standarta prasībām un pēc tam pilnveido to atbilstoši Visaptverošā kvalitātes un Izcilības modeļa principiem.

Plaši pazīstami ir kvalitātes vadības principi, kas ir jāievēro, ja organizācija veic sava darba pilnveidošanu. Tie ir:


uz klientu fokusēta organizācija – organizācijas ir atkarīgas no saviem klientiem un tādēļ tām ir jāsaprot klientu esošās un nākotnes vajadzības, jāizpilda klientu prasības un jācenšas vēl pārspēt viņu cerības;

· virsvadība – līderi izveido organizācijas nolūka un virzības vienotību 

( vadība nav tikai administratīva rakstura darbība); vadībai jārada tāda vide, kurā cilvēki organizācijā tiek pilnīgi iekļauti mērķu īstenošanā;


cilvēku iesaistīšana – visu līmeņu cilvēki ir svarīgākais resurss organizācijā un to pilnīga iesaistīšana sekmē viņu spēju izmantošanu organizācijas labā;


procesa pieeja – vēlamais rezultāts tiek sasniegts efektīvāk, ja darbības un saistītie resursi tiek vadīti kā procesi;


sistēmas pieeja vadībai – savstarpēji saistītu procesu kā sistēmas identificēšana, izprašana un vadīšana, palīdz organizācijai efektīvi sasniegt tās mērķus;


nepārtraukta pilnveidošana – nepārtrauktai organizācijas kopējās darbības pilnveidošanai jābūt kā pastāvīgam organizācijas mērķim;


uz faktiem pamatota pieeja lēmumu pieņemšanā – efektīvi lēmumi pamatojas uz datu un informācijas analīzi;

savstarpēji izdevīgas attiecības ar piegādātāju – organizācija un tās piegādātāji ir savstarpēji atkarīgi un abpusēji izdevīgas attiecības nodrošina lielākas iespējas abiem vērtību radīšanā.

7. Kvalitāte mazos un vidējos uzņēmumos (MVU)

MVU līdz šim vairāk nodarbojušies ar savu tiešo biznesu, nevis reglamentējošo dokumentu izstrādi, kas nepieciešami kvalitātes vadības sistēmu ieviešanai. Tai pat laikā jebkuram MVU noteikta kvalitātes līmeņa nodrošināšana ir arī uzņēmuma pastāvēšanas jautājums.

Mazu un vidēju uzņēmumu kvalitātes sistēmas noteikti atšķirsies no lielo uzņēmumu sistēmām, kā arī pakalpojumu sniedzēju uzņēmuma sistēmas būs pavisam savādākas kā ražotāju uzņēmumu sistēmas. Tāpat tās ietekmē uzņēmuma lielums, tirgus īpatnības, produkcijas vai pakalpojuma veids, arī personāla kompetence utt.. Atkarībā no šiem faktoriem, MVU izstrādā savu kvalitātes sistēmu, kas ne vienmēr obligāti jāsaista ar sertificēšanos atbilstoši ISO 9001 standarta prasībām. Kā liecina ārzemēs veiktie pētījumi, ārējo faktoru spiediena rezultātā uzspiestā sertifikācija bieži noved pie kvalitātes iniciatīvu neefektivitātes šo MVU vidū, tādejādi diskreditējot šo sistēmu kā tādu. 

Galvenās specifiskās problēmas, ar kurām saskaras MVU ceļā uz kvalitāti, ir zināšanu un praktiskas ieviešanas pieredzes trūkums, resursu ierobežotība un to plānošanas grūtības, ierobežotās iespējas izmantot kvalificētu konsultantu pakalpojumus. Kaut gan, ja ņem vērā iespējamo kļūdu novēršanas izmaksas, konsultantu pakalpojumi nemaz nav tik dārgi. 

Jo vairāk tādēļ, ka MVU rūpīgāk nekā lielajiem uzņēmumiem ir jāveic paredzēto pasākumu un tiem nepieciešamo resursu plānošana.

Kvalitātes  vadītāju var izvēlēties no darbinieku vidus, tas var būt arī pats vadītājs, var pieaicināt speciālistu   no malas. Ne vienmēr var atļauties pieņemt šādu darbinieku uz pilnu slodzi, mazos uzņēmumos to visbiežāk apvieno ar citu amatu pienākumiem, piemēram, kvalitātes vadītājs + apmācību un/vai marketinga vadītājs. Jebkurā gadījumā, kvalitātes sistēmu ieviešanas idejai ir nepieciešams uzņēmuma augstākās vadības pastāvīgs atbalsts un ieinteresētība.[21]

8. Secinājumi

Lielākā daļa tūrisma pakalpojumu sniedzēji ir mazie un, varētu teikt, mikro-uzņēmumi jeb ģimenes uzņēmumi. Uzņēmumiem, kam ir pietiekami resursi un konkurences pieaugums prasa paaugstināt pakalpojumu kvalitāti (piemēram, viesnīcas; hoteļi, lielāki kempingi; viesu mājas), nepieciešams ieviest  ISO 9000 : 2000 standarta prasībām atbilstošu kvalitātes vadības sistēmu un saņemt starptautiski atzītu sertifikātu. Literatūrā patreiz ir plaši aprakstīta pieredze organizācijas sagatavošanā atbilstībai šim standartam. Latvijā darbojas vairākas konsultantu un sertifikācijas firmas, pie kurām var saņemt visu nepieciešamo informāciju.

Daudz sarežģītāka situācija ir pakalpojumu sniedzējiem laukos. Tiem pietrūkst resursu, zināšanas un visvairāk izpratnes par augsta līmeņa pakalpojumu sniegšanu. 

Iepazīstoties ar pētījumā aprakstītajām kvalitātes pilnveidošanas sistēmām, pakalpojumu sniedzēji var izvēlēties viņiem visatbilstošāko sistēmu.(pielietot 5-S; iekļauties kādā no balvu iegūšanas procedūrām vai izvēlēties citu sistēmu).

Lauku tūrisma attīstību patreiz samērā grūti koordinēt, jo tas attīstījies lielā mērā autonomi ar minimālu valsts vai pašvaldības atbalstu. Tikai  tagad pašvaldības kopumā ir apzinājušās tūrisma lomu pašvaldības attīstības procesā, saistot to ar bezdarba samazināšanu, ienākumu palielināšu utt.

8.1.
Secinājumi par kvalitātes vadības sistēmu ieviešanu.

5-S piemērošanas iespējas tūrisma nozarē.
5-S sistēmas elementi paši par sevi ir vienkārši saprotami, pazīstami un neprasa lielus resursus.  Jau sarežģītāk ir veikt atsevišķos elementos prasītās darbības regulāri. Ir būtiski iemācīties sastādīt 5-S ieviešanas programmas, motivēt personālu to ieviešanai, izveidot novērtēšanas grupas. Samērā grūti būs pārliecināt visus darbiniekus un vadību, it īpaši tāpēc, ka pirmajā brīdī visi elementi liekas paši par sevi saprotami. Lai to visu veiktu ir jāmācās un jābūt gataviem mainīt savus ieradumus. 5-S var ieviest pat viena darbinieka uzņēmumā, jo to prasību izpilde pārsvarā nav tik resursu ietilpīga kā tas ir veidojot kvalitātes vadības sistēmu pēc citos standartos izvirzītajām prasībām. 5-S pielietošana tūrisma nozarē varētu efektīvi sagatavot pakalpojumu sniedzējus un vidi tūrisma galamērķī. 5-S var kalpot par atslēgu uz visaptverošas kvalitātes vidi un būt par pamatu citām  kvalitātes uzlabošanas sistēmām.

Lai gan 5-S Japānā pazīstama vairākus gadu desmitus, tieši pēdējos gados ir uzsākusies 5-S renesanse, ko raksturo kaut vai tāds fakts kā 1999. gadā izveidotā Vispasaules 5-S auditoru asociācija. 
Kaizen un BPR pielietošana tūrisma nozarē.

Faktiski abas pieejas jau tagad vairāk vai mazāk pielieto tūrisma nozarē. Ir uzņēmēji, kas pakāpeniski attīsta savus objektus, taču tas, bieži vien, nozīmē arī, ka attīstība nav pietiekami strauja. Savukārt ir uzņēmēji, kas ņem kredītus, būvē viesu namus, iekārto dīķus un veic citus pasākumus. Bieži vien plāni tiek veidoti pārāk optimistiski, neveicot pietiekami precīzus marketinga pētījumus, tātad BPR tiek pielietoti stihiski, līdz galam nesaprotot biznesa uzlabošanas pieeju. Pirms izmaiņu uzsākšanas rūpīgi jāpārdomā, kādu pieeju izvelēties. Pie ierobežotiem resursiem ieteicamāka ir Kaizen pieeja. BPR pielietošana prasa labi izstrādātu biznesa plānu un objektīvi pamatotu pārliecību par pakalpojumu izmantotāju prasībām un prognozējamo klientu skaitu, kas nākotnē nodrošinās BPR veikto ieguldījumu atmaksāšanos. 

Augsta līmeņa pakalpojuma balvas pielietošana tūrisma nozarē

 “Lauku ceļotāja” piešķirtais Zaļais sertifikāts un Kvalitātes sertifikāts nav pietiekami orientētas uz kvalitātes uzlabošanu. Tie vairāk ir orientēti uz vispārēju tūrisma attīstību. Balvas “Sējējs” nolikums un piešķiršanas mehānisms ir samērā smagnējs un tādēļ daudzi pakalpojumu sniedzēji šās balvas iegūšanā nepiedalās.

Nepieciešams izveidot balvu sistēmu, kas tieši būtu orientēta uz pakalpojumu kvalitātes uzlabošanu. Piemēram, varētu būt LTAA ikgadējā kvalitātes balva “ Par labāko TIC”.

Katrs TIC varētu izveidot balvas kvalitatīvāko pakalpojumu sniedzējiem TIC teritorijā. 

Reģionālā asociācija, savukārt, kopā ar saviem TIC varētu izstrādāt balvu nolikumus kvalitatīvāko pakalpojumu sniedzējiem reģionā.
Visaugstākajā – valsts līmenī - balvas kvalitatīvu pakalpojumu sniedzējiem varētu izveidot LTAA kopā ar reģionālajām asociācijām.

Pagastiem var ieteikt izsludināt savas balvas.

Balvu nolikumiem pirmajos gados jābūt pakalpojumu sniedzējiem viegli saprotamiem un to prasībām izpildāmām. Ar laiku pakāpeniski vērtēšanas sistēmu var attīstīt, līdz pat līdzīgai sistēmai, kāda patreiz ir Lielbritānijā publiskajā sektorā. Vienlaicīgi ar šo nolikumu izstrādi jāuzsāk sabiedrības informēšana par šādu pasākumu mērķiem, lai iegūtu pēc iespējas lielāku atbalstu gan no balvu pretendentu, gan sponsoru puses.

Nepieciešams izveidot vispārēju balvu sistēmu Latvijā tūrisma nozarē, kas nav iedomājama bez valsts atbalsta.

Kvalitātes sistēmas “Ieguldījumi  cilvēkos” pielietošana tūrisma nozarē

Patreizējā situācijā, kad mainās priekšstati par biznesu, par konkurenci, par kvalitāti, kvalitātes standarti “Ieguldījumi cilvēkos” ir svarīga kvalitātes vadības sistēma, jo visi šīs apbalvojumu sistēmas  pamatprincipi (skaidra personāla attīstības stratēģija, augstākās vadības un darbinieku savstarpēja uzticēšanās , regulāras apmācības, darbinieku attīstīšana darba procesā, darba izpildes novērtēšana ) ir būtiski ikvienas organizācijas   attīstībā. Ja atzīstam personālu par jebkuras iestādes vai organizācijas galveno resursu, tad ieguldījumi personāla izglītošanā (t.sk. arī par vadības kvalitātes jautājumiem) ir jāveic mērķtiecīgi un savlaicīgi. 

Starpību (SERVQUAL) modelis un tā pielietošanas iespējas tūrisma nozarē. 

Tūrisma industrijā iesaistītās personas kvalitāti bieži uztver kā kaut ko tādu, kas piemīt tikai galamērķim. Šāds vērtējums, kura pamatā ir vērtībās balstīts spriedums, būtībā ir subjektīvs, jo tas ir saistīts ar vērotāju un viņa atskaišu sistēmu. Citiem vārdiem, mēs visi kādu brīdi esam tūristi un katram no mums ir sava gaume, un mēs izdarām savu izvēli. 

Tātad ir jāvairās no subjektīvās kvalitātes sajaukšanas ar objektīvo kvalitāti, t.i. kvalitāti, kas ir saistīta ar spēju apmierināt lietotāju vajadzības un nav atkarīga no galamērķa prestiža.

Modelis ir vispārējs un to var piemērot sistēmai “tūrisma galamērķis” (publiskajai vai privātajai

Turklāt šī modeļa priekšrocība ir tāda, ka tas ievieš sistemātiska darba mehānismu, meklējot nepārtrauktas uzlabošanas iespējas. Jebkurš tūrisma pakalpojumu sniedzējs nekavējoties jau tagad var izmantot modeļa filozofiju, t.i., var uzsākt analizēt, kā samazināt starpības. Tas nozīmē. - uzlabot tirgus izpēti, uzlabot komunikācijas ar klientiem, attīstīt sadarbību ar pārējiem pakalpojumu sniedzējiem, uzlabot personāla apmācības utt. Pēc zināma laika var uzsākt starpību izvērtēšanu ar šim nolūkam piemērotām metodēm, kuru apraksti sniegti vai katrā menedžmentam veltītā grāmatā. Ņemot vērā, ka būtiska modeļa sastāvdaļa ir cilvēku (kā klientu, tā pakalpojumu sniedzēju) priekšstatu un vērtību veidošanās izpratne un to ietekme uz pakalpojumu kvalitātes novērtējumu, tad vispusīga starpību izvērtēšana ir samērā sarežģīts un dārgs process. Bet tas nenozīmē, ka nevar veikt atsevišķu starpību veidošanās vienkāršotu analīzi, piemēram, noskaidrot klientu un pakalpojumu sniedzēju viedokli par vieniem un tiem pašiem pakalpojumu raksturotājiem (sniegtās informācijas kvalitāte, darbinieku novērtējums, pakalpojuma pieejamība utt.).

Kvalitātes kontroles grupu (QCC) pielietošana tūrisma nozarē
Kvalitātes kontroles grupas (citur sauktas arī pašiniciatīvas grupas) ir piemērotas jebkurai pakalpojumu sfēras organizācijai. Protams, ļoti mazā uzņēmumā ar dažiem darbiniekiem, īpašas grupas dibināt nav nepieciešams, bet to darbības pamatprincipu - visu darbinieku iesaistīšana nepārtrauktu uzlabojumu ieviešanai - ir lietderīgi ievērot, ja organizācijai ir patiesa vēlēšanās sniegt kvalitatīvu pakalpojumus. Svarīgi regulāri analizēt pakalpojuma kvalitāti ietekmējošos faktorus, fiksēt tos un veikt atbilstošas darbības rīcības pilnveidošanai. 
Integrētas kvalitātes pieeja tūrisma nozarē

Tūrisma pakalpojumu sniegšanā IKV ir tāda pieeja, kas vienlaicīgi ņem vērā un labvēlīgi ietekmē tūrisma profesionāļus, tūristus un vietējos iedzīvotājus, kā arī vidi - dabas, kultūras un cilvēku radītās vērtības .

Vispārējās kvalitātes vadības sistēmas jau izmanto atsevišķi tūrisma pakalpojumu sniedzēji (ceļojumu organizētāji, ceļojumu aģenti, viesnīcas, restorāni u.c.). Tomēr tūrista apmierinātība ar uzturēšanos kādā galamērķī ir atkarīga ne tikai no atsevišķu tūrisma pakalpojumu izmantošanas pieredzes, bet arī no tādiem vispārējiem apstākļiem kā, piemēram, viesmīlības, drošības, higiēnas un tīrības un transporta.

Tātad, ļoti daudzi faktori ietekmē tūrista priekšstatu par kādu pakalpojumu un viņa apmierinātību ar to, un gala rezultātā arī viņa vēlēšanos atgriezties vai ieteikt šo pakalpojumu citiem potenciālajiem apmeklētājiem.

Tūrisma pakalpojumu līmenī, IKV ir sistemātisks iekšējas un ārējas kvalitātes vadības process, kas virzīts uz ekonomisku uzplaukumu īstermiņā un vietējo attīstību ilgtermiņā.

Tūrisma pakalpojumu kvalitāti ietekmējošie tiešie faktori ir vērtība, ko saņem tūristi virknē piedzīvoto situāciju saistībā ar apmeklējumu no pirmās ziņu ievākšanas pirms izbraukšanas, līdz pakalpojumiem “ pēc patēriņa”. Šajā ķēdē ir privātie pakalpojumi, ko iegūst par tirgus cenām un publiskie pakalpojumi kā vispārēja reklāma, ceļu apkope, ūdens pārvaldība, publiskais īpašums, drošība u.c. Iekšējā kvalitāte pieder īstermiņa aspektiem.  

Tūrisma pakalpojumu kvalitāti ietekmējošie netiešie faktori ir ilgspējīga tūrisma attīstība, kas vērsta uz racionālu un atjaunojamu tādu resursu izmantošanu kā teritorija, enerģija, ūdens, dabas resursi, kultūras mantojums u.c., lai izvairītos no sastrēgumiem un pārslodzes. Ārējā kvalitāte vērsta uz ilgtermiņa līdzsvaru.  

Tas, vai tūristi ir apmierināti ar pakalpojumu, ir atkarīgs no vairākiem savstarpēji saistītiem faktoriem. Tas izskaidro vajadzību pēc stratēģiskas un integrētas plānošanas tūrisma pakalpojumu nozarē, kā arī vajadzību pēc īpašiem instrumentiem un paņēmieniem, kas ļautu nodrošināt pakalpojumu integrētu kvalitātes vadību (ieskaitot kvalitātes kontroli).

Integrēto kvalitātes vadību pēc Šīrojas mērijas (Japānā) parauga varētu ieviest tādi tūrisma centri, kā Sigulda, Valmiera, Kuldīga u.c.

TQM pielietošana tūrisma nozarē 

Pagaidām vēl TQM kā vadības sistēmas ieviešana Latvijas uzņēmumos un iestādēs ir tikai savas attīstības sākumā. TQM principu iestrāde jaunajā ISO 9000:2001 standartu versijā var veicināt visaptverošas kvalitātes vadības ieviešanu aizvien lielākā skaitā organizāciju.  Diemžēl tūrisma nozare Latvijā vēl nav pietiekami attīstīta, lai tuvākajos gados kāda organizācija censtos ieviest TQM. Tomēr nav izslēgts, ka kāda lielāka viesnīca vai tūrisma aģentūra uzsāk virzību uz TQM. Bez tam TQM principu zināšana var būt labs palīgs katram pakalpojumu sniedzējam.

8.2. Secinājumi par TIC lomu kvalitātes attīstībā tūrisma nozarē.

Analizējot kvalitātes uzlabošanas iespējas tūrisma nozarē, ir skaidrs,  ka pats aktuālākais jautājums šobrīd ir kvalitātes izpratnes veidošana. Patreizējā situācijā tieši TIC varētu kļūt par galveno stūrakmeni kvalitātes vadības sistēmu ieviešanā tūrisma nozarē. 

Ieteikumi tūrisma informācijas centru (TIC) attīstībai

Lai gan minimālā valsts atbalsta dēļ ir izveidojusies situācija, ka TIC tiek ļoti atšķirīgi finansēti un strādā ar ļoti atšķirīgiem resursiem, tomēr šobrīd nedrīkst nenovērtēt TIC nozīmi tūrisma attīstībā. Papildus jau veiktajam sabiedrību informējošam darbam TIC jākļūst par aktīviem tūrismu veicinošiem mezglu punktiem tūrisma nozares tīklā. 

Apsekojot pakalpojumu sniedzējus un TIC, var secināt, ka pastāv priekšnosacījumi, lai tuvāko gadu perspektīvā TIC sistēmas attīstības un to funkciju paplašināšanas rezultātā izveidotu tos par lauku tūrisma un vispār Latvijā ienākošā un vietējā tūrisma attīstības pamatstruktūru Latvijā. Viena no funkcijām, kuru izpildi varētu veikt  TIC,  ir  kvalitatīvu pakalpojumu attīstības veicināšana, organizējot tūrisma pakalpojumu 

sniedzējiem metodisku atbalstu kvalitātes vadības jomā, ar to saprotot gan dažāda veida apmācību un pieredzes apmaiņu organizēšanu dažādām auditorijām, gan dažādu konkursu un balvu izstrādi, piešķiršanu un popularizēšanu. Šai sakarā jo svarīgāk ir uzlabot TIC un pakalpojumu sniedzēju sadarbību un dažādot tās formas.

Ieteikumi TIC struktūras optimizācijā.

Tā kā TIC ir veidojušies zināmā mērā stihiski, tad to struktūra ir ļoti dažāda: tās darbojas kā pašvaldību uzņēmumi; sabiedriskas organizācijas, SIA, kā muzeja struktūra utt.. Ļoti dažādi ir īpašnieki - gan pašvaldības, gan akciju sabiedrības un SIA, gan privātpersonas, gan fondi un uzņēmēji. Tādējādi arī funkcijas, ko veic TIC ir atšķirīgas un šo struktūru darba koordinācija ir samērā sarežģīta. 

Esošajā situācijā kā vienu no efektīvākajām koordinācijas uzlabošanas metodēm  varētu ieteikt tipveida terminētus līgumu slēgšanu starp TIC un valsts organizācijām vai pašvaldībām par veicamām funkcijām, to finansēšanas avotiem un kārtību, darbības rezultātiem (nosakot kvantitatīvos un kvalitatīvos rezultātu rādītājus), darbības pārskatu formām, darbinieku materiālās stimulēšanas veidiem.

Uz līgumattiecībām regulētai abpusējās sadarbības formai vajadzētu darboties uz savstarpējā izdevīguma un partnerattiecību principiem tā, lai ieguvēji būtu ne tikai līgumslēdzēju puses, bet gala rezultātā arī klienti – tūrisma pakalpojumu izmantotāji.

Ieteikumi TIC finansēšanai

  Atzīstot tūrisma nozares attīstības pozitīvo ietekmi uz bezdarba samazināšanu un reģiona ekonomisko attīstību kopumā, valstij ir nepieciešams palielināt savu ieguldījumu tūrisma attīstībā. 

Vispirms tas nozīmē piedalīties ar finansu resursiem vismaz tādā apmērā, ar kādiem piedalās pašvaldības. Faktiski ieguldītos līdzekļus valsts atgūtu ietaupot uz izdevumu rēķina dažādu sociālo programmu finansēšanai, kā arī nodokļu ieņēmumu pieauguma veidā. . 

LR likumā Par pašvaldībām (1994) kā pašvaldību patstāvīgā funkcija nav noteikta tūrisma informācijas centru izveidošana un finansēšana, kā arī citu tūrisma attīstības pasākumu veikšana, kas negatīvi ietekmē TIC darbību un tūrisma izaugsmi attiecīgajā teritorijā kopumā. Tai pat laikā pašvaldības no saviem budžetiem TIC uzturēšanai 2000.gadā izdevušas aptuveni 195 tūkst. latu. Dažādu tūrisma attīstības projektu īstenošanai tiek izmantoti arī citi finansu resursi, piemēram, Reģionālais fonds laika posmā no 1998. līdz 2000.gadam finansiāli atbalstījis ap 40 tūrisma attīstības  projektus īpaši atbalstāmajos reģionos, ieguldot tajos ap 160 tūkst. latu. 2000.gadā Vides aizsardzības fonds no valsts speciālā budžeta līdzekļiem apmēram 60 tūkst. latu apjomā finansējis vai līdzfinansējis 10 tūrisma attīstības vai ar to cieši saistītus projektus.

Analizējot TIC darbinieku aptaujas rezultātus un ņemot vērā intervijas ar TIC darbiniekiem, kā optimālu varētu piedāvāt sekojošu TIC finansēšanas modeli, kurā finansu resursu avoti sadalās sekojoši:


30% valsts


40% pašvaldības (rajona/reģiona + vietējā)


30% pašfinansēšana (maksas pakalpojumi + uzņēmumu atbalsts)

Ņemot vērā reālo situāciju Latgales reģionā, tajā valsts atbalstu pirmajos piecos gados vajadzētu palielināt  līdz 50%; pašvaldībām atstājot. 30%, bet 20% segt pašfinansēšanas ceļā.

 Pēc TIC darbinieku domām, nepieciešamais TIC gada budžets vidēji būtu 17 tūkstoši latu , kurā valsts daļa 30% sastāda 153 tūkstoši latu gadā

Ieteikumi TIC sadarbībā ar citām tūrisma nozares organizācijām

Kā atzīst TIC darbinieki, vislabākā sadarbība viņiem ir izveidojusies ar tūrisma pakalpojumu sniedzējiem. Pēc tam seko LATTŪRINFO; reģionālās asociācijas un LTAA.

Kā apmierinoša tiek vērtēta sadarbība arī ar “Lauku ceļotāju”. Ar pārējām sabiedriskajām organizācijām tūrismā sadarbība tiek vērtēta kā vāja.

Negatīvi vērtējama situācija, ka ne visiem TIC ir stabili kontakti ar visiem tūrisma pakalpojumu sniedzējiem savā rajonā. Savstarpēji izdevīgi būtu kontaktus tomēr nodibināt vai atjaunot. 
Ieteikumi TIC darbinieku rokasgrāmatas izstrādē

Asociācija LATTŪRINFO ir uzsākusi izstrādāt TIC darbinieku rokasgrāmatu , kas faktiski būs tipveida procesu rokasgrāmata. Mēs uzskatām, ka TIC darbinieku rokasgrāmatas veidošana ir viens no pirmajiem un uz ļoti svarīgiem uzdevumiem pakalpojumu kvalitātes uzlabošanai. Svarīgi pēc rokasgrāmatas pabeigšanas procesu turpināt izdodot arī cita veida metodiskos materiālus, kas nepieciešami tūrisma vadības kvalitātes (pakalpojumu kvalitātes un pakalpojumu sniegšanas kvalitātes) uzlabošanai.

Ieteikumi klientu viedokļa izzināšana 

Visi pakalpojumu sniedzēji apgalvo, ka izvērtē klientu sūdzības un ieteikumus. Tomēr reāli šajā jomā vēl daudz jāstrādā, pareizi izvēloties klientu vēlmju izzināšanas metodes.. Piemēram, ierobežoti pielietojama anketēšanas metode, bet var praktizēt nelielas intervijas (kas var sastāvēt pat tikai no viena jautājuma). Šajā jomā būtu nepieciešamas zināšanas, lai delikāti un psiholoģiski pareizi iegūtu informāciju par klientu apmierinātību vai neapmierinātības iemesliem.

Ieteikumi apmācību attīstīšanā kvalitātes jomā. 

Kvalifikācijas paaugstināšana nepieciešama pastāvīgi. Paši TIC darbinieki atzīst, ka viņiem visvairāk nepieciešamas apmācības marketingā un juridiskos jautājumos, savukārt pakalpojumu sniedzēji uzsver psiholoģisko un valodas zināšanu nepieciešamību. Interesanti, ka neviens neizvirza nepieciešamību pēc apmācībām kvalitātes jomā, bet, uz tieši uzdoto jautājumu, vai viņiem nepieciešama apmācība kvalitātes jomā,  99% atbild apstiprinoši. 

Mēs uzskatām, ka kvalitātes uzlabošanas jomā vissvarīgāk ir veikt apmācības pakāpeniski pa posmiem atkarībā no organizācijas vai nozares gatavības uzsākt kvalitātes vadības ieviešanu :

1. posms. Kvalitātes izpratnes attīstīšana.

2.  posms. Apmācība par elementāriem pasākumiem un metodēm, kuru ieviešana neprasa nekādus papildus resursus, bet bez kurām turpmākais darbs kvalitātes uzlabošanas jomā var izrādīties mazefektīvs. 

3. posms. Sistemātiska kvalitātes vadības ieviešana un pilnveidošana  

Tā kā tiek gatavoti tūrisma informācijas centru standarti LVS 200-7:2001, tad nepieciešams izstrādāt atbilstošu apmācības sistēmu, kurā svarīga vieta būtu ierādīta arī kvalitātes nodrošināšanai.

Ieteikumi motivācijas uzlabošanā TIC

 Nepietiekamais finansējums TIC ir tieši saistāms ar lielu personāla mainību šajās struktūrās. Ikdienas darbu izpilde izvirza TIC personālam augstas prasības (piemēram, vairāku svešvalodu zināšanas, labas komunikāciju spējas). Tās ir darba tirgū pieprasītas prasmes un noturēt kvalificētus darbiniekus ar niecīgu atalgojumu ir praktiski neiespējami. 

Vajadzētu attīstīt dažādu balvu sistēmu, kas būtu orientēta uz kvalitātes uzlabošanu un kalpotu arī par labu  motivēšanas līdzekli TIC darbiniekiem, piemēram, LTAA balva par labāko TIC  inovāciju ieviešanā kvalitātes uzlabošanas jomā.

Ieteikumi marketinga politikas uzlabošanā 
Kā atzīst TIC darbinieki, tūrisma pakalpojumu cenas ir nedaudz par augstām. Tas sakrīt arī ar mūsu vērojumiem, ka bieži cena neatbilst sniegtā pakalpojuma kvalitātei. Kā kļūda marketingā vērtējama daudzu pakalpojumu sniedzēju tendence vairāk orientēties tikai uz ienākošo tūrismu, gandrīz nerēķinoties ar vietējo tūristu mērķa grupām un maksātspēju. 

Nepietiekami tiek strādāts pie vietējā tūrisma attīstības. Tomēr Latvijas pilsētās ir pieaudzis maksātspējīgu tūristu skaits un šī situācija jāizmanto. Īpaši svarīgi tas būtu nesezonas laikā, ziemā. Bez tam pakalpojumu cenas nav elastīgas, tās nav pietiekoši diferencētas pat atkarībā no sezonas.

8.3. Pieredzējušu viesu māju īpašnieku ieteikumi citiem tūrisma pakalpojumu sniedzējiem


Jābūt labai informācijai par objektu, tai skaitā norādes par piekļūšanu objektam.


Nepieciešama atsevišķa viesu māja.


Jāgarantē tīrība viesu mājā ik brīdi.


Laba infrastruktūra / santehnika ( nav jābūt vislabākajai, bet visam, kas ir, ir jāfunkcionē nevainojami, jābūt atsevišķām dušām un sanitārajiem mezgliem )


Jābūt kvalitatīvam un garšīgam ēdienam


Psiholoģiski jāizprot klients (klienti vēlas, lai viņus mazāk traucētu)


Cenas jātur cik var zemas; it sevišķi sākumā, kamēr nav izveidojies stabils klientu loks. 


Jābūt izklaides iespējām, it īpaši aktīvās izklaides iespējams, pie tam ar katru sezonu šim iespējām ir jāpieaug. 


Nepieciešams atrast veidu, kā uzturēt saikni ar bijušajiem klientiem /viens no variantiem - informējot par jauniem pakalpojumiem/


Pildīt to, kas solīts


Līdz minimumam samazināt dažādus aizliegumus un ierobežojumus klientam


8.4.Ieteikumi kvalitātes sistēmu izvēlē un ieviešanā

Ir jāpanāk pakalpojumu sniedzēju izpratnes attīstība par kvalitātes lomu konkurences apstākļos. Būtiska ir kvalitātes iniciatīvu saprašana, ieviešana un uzturēšana.

Lauku tūrismā piemērota būtu 5-S prasību ieviešana, tādējādi veidojot vidi kvalitātes uzlabošanai un kvalitātes sistēmas ieviešanai

Kvalitātes vadības sistēmas var būt ļoti daudzveidīgas – atkarībā no uzņēmuma specifikas, lieluma, vadības vēlmēm, zināšanām un  resursiem. 

Izvērtējot esošo pieredzi kvalitātes jomā, …. tabulā ir sniegta informācija par kvalitātes paņēmienu vai sistēmu atbilstību konkrētai ar tūrisma attīstību saistītai struktūrai.

Ieteikumu tabula kvalitātes sistēmu izvēlei.

	
	5-S
	Kaizen
	BPR
	Kvalitātes grupas 
	Ieguldītāji cilvēkos 
	Augsta līmeņa pakalpojuma balvas
 / balvu organizēšana/ 
	Augsta līmeņa pakalpojuma balvas
/piedalīšanās /
	Izcilības modelis 
	ServQual modelis 
	EMAS 
	ISO 
	Integrētās  kvalitātes sistēmas
	TQM

	LTAA
	***
	**
	**
	**
	**
	***
	
	**
	*
	*
	**
	*
	*

	Lattūrinfo

	***
	**
	**
	**
	*
	***
	
	*
	*
	*
	*
	*
	*

	Reģionālās asociācijas
	***
	**
	**
	**
	*
	***
	
	*
	*
	*
	*
	*
	*

	TIC
	***
	**
	**
	*
	**
	***
	
	*
	*
	*
	*
	*
	*

	Zemnieku mājas
	***
	***
	*
	
	*
	
	**
	*
	*
	*
	*
	*
	*

	Lauku mājas
	***
	***
	*
	
	*
	
	**
	*
	*
	*
	*
	*
	*

	Brīvdienu mājas
	***
	***
	*
	
	*
	
	**
	*
	*
	*
	*
	*
	*

	Viesu mājas
	***
	***
	*
	
	*
	
	**
	*
	*
	*
	*
	*
	*

	Viesnīcas
	***
	**
	**
	**
	***
	
	***
	**
	**
	**
	***
	**
	*

	Tūrisma aģentūras
	***
	**
	**
	**
	***
	
	***
	**
	**
	**
	***
	*
	*

	Kūrortu un tūrisma centri
	***
	**
	**
	**
	**
	***
	
	*
	
	**
	**
	**
	*

	Nelielas apdzīvotas vietas, nelieli pagasti

	***
	**
	**
	
	**
	***
	
	*
	
	**
	*
	**
	*


*   -  var pieņemt zināšanai
**  -   pirms ieviešanas veikt pielietošanas lietderības izpēti
***  -  piemērots ieviešanai 
Piezīmes:

Ieteikumiem ir vispārējs raksturs - *  skaits var variēt atkarībā no organizācijas lieluma un sagatavotības pakāpes. 

Ieteikumi ir saistāmi NEVIS VISPĀR ar minēto kvalitātes vadības sistēmu piemērotību šāda tipa iestādēm vai organizācijām, bet gan ciešā kontekstā ar šo organizāciju GATAVĪBU TAGAD (‘ŠODIEN”) UZSĀKT to vai citu kvalitātes sistēmu ieviešanu.

Katrā konkrētā gadījumā nepieciešams rūpīgi izsvērt kādus pasākumus veikt vispirms. Lēmumu var pieņemt pēc rūpīgas šā darba iepazīšanas, apmācību kursu par šo tēmu apmeklēšanas vai pieaicinot kvalificētus konsultantus. 

Tabulā sniegtā informācija varētu raksturot potenciālo pretendentu loku, kuru dēļ kādai/kādām organizācijām vajadzētu uzņemties tūrisma pakalpojumu sniedzēju kvalitātes uzlabošanas sistēmas izstrādātāja, koordinatora, veicinātāja funkcijas. 
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