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TURISZTIKAI UGYNOKSEG

Minéség

Minoség

,A mindség annak mértéke, hogy mennyire teljesiti a sajat jellemz6k egy csoportja

kovetelményeket.”
(MSZ EN ISO 9000:2005)

Minoség a turizmusban

A versenyben maradas feltétele a min6ség biztositasa a turisztikai kinalatban, a turisztikai
terméket alkotdé minden lancszem tekintetében, mely elérésének legfontosabb eszkozei:

az infrastruktura fejlesztése,

a turizmusban dolgozok oktatasa,
a hitelesseg,

az eredetiség,

a standardok kidolgozasa

* s a turizmus fenntarthato fejlesztése.
(WTO, 1999: Strategies for Excellence and Quality in Tourism)
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Szolgaltatas és szolgaltatasi minoség

A szolgdaltatasok alapveto tulajdonsagai:

* nem kézzelfoghatok
* heterogének

* a szolgaltatasnyujtas és a szolgaltatas igénybevétele idGben és térben nem
kilénithetd el

e a szolgaltatas tarolhatatlan

e a szolgaltatas értékelése nemcsak a ,,kimenet” alapjan torténik, az ,el6allitas
folyamata” (amelyben maga a fogyaszto is részt vesz) ugyanolyan fontos

* a szolgaltatas mindsége szubjektiv, az igénybevevo értékitélete jelentdsen
befolyasolja
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Fizikai evidencia/kézzelfoghatdsag: targyi berendezések, felszerelések,
kommunikacios anyagok, a személyzet megjelenése

Megbizhatdsag/hihetGség/biztonsag: az igért szolgaltatas megbizhato, pontos
teljesitésének képessége

Készségesség/fogékonysag: a vevl segitése és azonnali kiszolgaldsa, hajlanddsag a gyors
és személyre szabott reagalasra

Hozzaértés/kompetencia/bizalom: az alkalmazottak képzettek, rendelkeznek a
szukséges ismeretekkel és képesek bizalmat kivaltani

Udvariassag/empatia/gondoskodo figyelem: a szolgaltatasok korlatozasok nélkdili,
konnyl elérése, folyamatos kapcsolattartas a szolgaltatasnyujtas el6tt, kozben és utan, a

fogyaszto és igényeinek megértésére tett eréfeszités
/A szolgdltatdsmindség dimenzioi (SERVQUAL-modell)/

Létesitményen bellili azonos szolgaltatasi minéség A~ I

A minGség megteremtése a szolgaltatdk feladata, mig annak értékelése
legfoképpen a fogyasztok itéletében nyilvanul meg.
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Mindség, mint alapvetés a Nemzeti Turizmusfejlesztési ~

Stratégia 2030 dokumentumban

Az MTU vizidja szerint a magyar turizmus 2030-ban:

a fenntarthato gazdasagi fejl6dés huzdagazata,

minoségi éiménykinalat,

1
2
3. elérhet6ség és széles korl( hozzaférés, innovativ megoldasok,
4. er0s turisztikai orszagmarka,

5

vonzo karrier,

és a turizmus jelent6s mértékben jarul hozza az alabbi két célhoz:

6. kozdsségeink és értéekeink védelme,

7. ahazaszeretet taplalasa.

A turisztikai kindlat az ,,orszag arca”’:

W i V
\ y
>

A kulfoldrél érkezbk a turisztikai szolgaltatasok szinvonalan keresztil itélik meg hazankat.

A turizmus szamottevé mértékben jarul hozza a hazankrdl alkotott kedvezd 6sszkép
kialakitasahoz.
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Magyar Turisztikai Ugynokség szerepe a mindségbiztositasban "\

A Magyar Turisztikai Ugynokség szerepe:
1)  Ertelmezd

2) Tajékoztatd

3) Iranymutato

4) Promotald

5) Minésito

Az MTU felelé's 2 megvalésulé fejlesztések kapcsén 7 turizmusszakmai szempontok maradéktalan
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dijak, kategorlzalasok stb.) kidolgozasaért, bevezetéséért és mikodtetéséért az dgazatban.

E szerepéhez kapcsoléddan az MTU részt vesz a turisztikai célu fejlesztések szakmai el8készitésében,
kozrem(kodik palyazatok biralataban is.

6) Megvaldsitd

7)  Ujitd
8) Osztdonzb
9) Edukald

10) Integrald
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Védjegyek, mint a minoség tanusitoi

Tanusitd védjegy fogalma (Szellemi Tulajdon Nemzeti Hivatala): q P
A védjegy egyértelm(ien és pontosan abrazolhatd, lajstromozott megjeldlés, amely az egyes aruk és
szolgaltatasok azonositasara, masok aruitdl, illetve szolgaltatasaitdl valo megklilonboztetésére
szolgal. A védjegy mint arujelzé elGsegiti azt, hogy a fogyasztok megfeleléen tajékozéodhassanak
a termékek és szolgaltatasok kereskedelmi eredetérdl. A védjeggyel ellatott arukat vagy a védjegy
alatt nyujtott szolgaltatasokat ugy kiulonbozteti meg masok aruitdl és szolgaltatasaitol, hogy

tanusitja (garantdlja) azok meghatarozott minGségét vagy egyéb jellemzojét.

Turisztikai nemzeti tanusito védjegyek (NGM):

A turisztikai szolgaltatok valasztasaban megbizhatd iranytiliként szolgalhat az egyes turisztikai
szolgaltatasok mindségi szinvonalat garantalé nemzeti tanusitd védjegyek hazai rendszere. Az
elnyert tandsitvanyon lathatd emblémak egyértelm(ien utalnak a szolgaltatas szinvonalara és
egyuttal igazoljak a szolgaltatoktdl elvarhatd, s a védjegyszabalyzatban vildgosan meghatarozott
minoségi, lizemeltetési kovetelmények teljesitését is, ezzel is segitve a vendégeket a
kéraltekintd és tudatos valasztasban.
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Az NTS2030 dokumentumban megfogalmazott stratégiai pillér: Py
E5. A minOség tanusitasa T I

, : . e el e e sr se . Lo o
Hazankban jelenleg szamos turisztikai mindsités, dij vagy védjegy van — ©

hasznalatban. Ezek ismertsége, elterjedtsége, a tanusitott mindség
rendkivul vegyes képet mutat.

llllll

vizsgalata abbdl a szempontbdl, hogy hol azonosithatok
parhuzamossagok, emellett meg kell hatarozni, mely mingsitések
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rendszert, védjegyet kialakitani.

A cél olyan atlathato rendszer kialakitasa, mely a fogyasztok szamara
ismert és garantalt mindséget jelent.
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Hazai turizmusban hasznalt minositések

Turisztikai infrastruktura minositései:

* Hotelstars (csillag)

e panzio csillaggal (csillag)
maganszallashelyek mindsitése
(korona)

falusi szallashelyek mindgsitése
(napraforgo)

ifjusagi szallashelyek mindsitése
(hdtizsdk)

kempingek mindsitése (csillag)
uduléhaztelepek (osztdly)

Okoturizmusban hasznalt minésitések:

e vizi megalldhelyek (lapdt)
* J|ovasturisztikai szolgaltatasok (patko)

Egészségturizmusban hasznalt minositések:

e furd6k nemzeti tanusité védjegye (csillag)
* balatoni strandok mind&sitése (kék hulldm)

Egyéb minodsitések:

e csaladbarat helyek mindésitése (szélforgd)
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TIMEA-programban nevesitett réspiaci termékek
nemzetkozi mindsitései: ORVOSI TURIZMUS

e TUV Rheinland
Az egyik legelterjedtebb eurdpai (német) mindsités, melynek nemzetkozi sztenderdjeivel 6sszhangban a
hitelesitett szolgaltatok képesek a szolgaltatdi minéség dokumentalasara és ezaltal egy er6sebb

marketingpozicido megszerzésére, amely alkalmas a fogyasztdk bizalmanak megbrzésére és az egyéb
sztenderdekkel értékes szinergiak megteremtésére.

» Joint Commission International (JCI)
A legismertebb globalis egészségligyi mindségi védjegy, azonban f6képp az amerikai betegek korében
ismert. A JCl-nek kozel 100 orszagban mintegy 20 000 intézményi tagja van. A klasszikus irodak
jellemzéen JCl-akkreditacioval rendelkezé klinikakkal és maganorvosokkal Iépnek partnerségre a
legmagasabb szinvonalu ellatas biztositasa érdekében

* TEMOS

Eurdpai, Németorszaghol kiinduld védjegy, els6sorban a német nyelvterileteken ismert, killonlegessége
a szakterilet-specifikus hitelesitési rendszerek kidolgozasa. Az egyetlen mingsit6 szerv, akik vilagszerte

IIIIII

* Global Healthcare Accreditation (GHA)

A védjegy hozzaadott értéke, hogy az értékelésbe bevonja az egyes kezelésekhez kapcsolddd egyéb
szolgaltatasok elérhet6ségét és mindségét is. Az egyetlen olyan mindsités, ami kifejezetten az orvosi
turizmusra fékuszald intézményeket mindsiti.

© 2019 Magyar Turisztikai Ugynokség




nemzetkozi mindsitései: AKADALYMENTES TURIZMUS

* Furopean Network for Accessible Tourism (ENAT)
A szervezet komplex haldzat létrehozasanak segitségével igyekszik biztositani a
szervezeten belll felhalmozott tudas transzferalhatdsagat

TIMEA-programban nevesitett réspiaci termékek A~
[ o I

* eAccess+
Egy, az Eurdpa Tanacs altal [étrehozott nemzetkozi projekt, 25 konzorciumi tag
részvételével, amelynek célja, hogy 6szténozze és tamogassa a vallalkozasokat,
szervezeteket és allami intézmeényeket az online és digitalis elérhetlség
(akadalymentesség) fejlesztésére

« PANTOU
Eurdpa-szint( akadalymentesitett rendszer, mely az akadalymentes turizmusban

tevékenykedd szolgaltatok nyilvantartasat vezeti

* EureWelcome
Luxemburgi kezdeményezésl védjegyrendszer, célja az akadalymentesség mellett,
hogy az utazok szamara a lehetd legnagyobb 6nallosagot biztositsa a tartozkodasi id6

alatt.
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nemzetkozi minésitései: SZENIOR TURIZMUS

e eCalypso

TIMEA-programban nevesitett réspiaci termékek
ey

Eredeti célja a tagallamok vagy tagjelolt orszagok kozotti szenior allampolgarok turisztikai
csereludultetésének elGsegitése. Ma kiilonb6z6 szolgaltatasokat és termékeket kinal, f6ként az
enyhébb turisztikai forgalmu id6szakokban, versenyképes aron.

e SENTourConnect

A befektetések 6sztonzésére iranyul az idéseket célzo turisztikai szektorokban. Célja, hogy
novekedjen az idegenforgalomban részt vevo eurdpai id6sek szama

* International Social Tourism Organisation (ISTO)
Nemzetkozi szervezet, amelynek feladata a fiatalok, csaladok, id6skoruak és fogyatékkal él6k
elérése

* Europe Senior Tourism Program

Spanyol kezdeményezés(, Eurdpa nyugdijasainak szold program célja, hogy a nyugdijas koru
utazok aktivan hasznalhassak ki a szabadidejiiket, ezért javasolja az aktiv pihenést
Spanyolorszag téli id6szakaban, teljes utazasszervezéssel, valamint a koltségek egy részét is allja.
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GINOP-7.1.8-18 Turisztikai attrakciok mindsitési o~
4

feltételrendszerének kialakitasa |

-

A projekt céljai:

* A projekt kozvetlen és els6dleges (rovid tavu) célja, hogy a megvaldsitani
tervezett tevékenységeken keresztil kialakuljanak az allandé mindséget térben

lllllll

* K6zép tavon a kozvetlen célhoz kapcsolhato cél az, hogy a hazai turisztikai piacon
miikodo szolgaltatok minél szélesebb kore mindsitett szolgaltatova valjon (vagy
lehet6séggel rendelkezzen arra, hogy azza valjon), ezzel biztositva a magyar
turisztikai kinalat versenyképességét nemzetkozi viszonylatban is.

» Kozvetett cél —amely mar kozép tavon is értelmezhetd, 6sszhangban az NTS 2030
célrendszerével - a hazai turizmus teljesitményének novelése.
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feltételrendszerének kialakitasa

GINOP-7.1.8-18 Turisztikai attrakciok mindsitési o~
- I

1

i
3 N

A GINOP 7-es prioritasban megvalosuld, orszagosan meghatarozo turisztikai
attrakciok fejlesztésénél elengedhetetlen, hogy mindségi szinvonaluk példaértékd
legyen a tobbi turisztikai attrakcio és szolgaltaté szamara.

A konstrukcio keretében elvégzendo6 feladat:

* mindsegi standardok, elvarasok meghatarozasa, amelyeket a turisztikai
attrakcioknak, illetve azok infrastrukturajanak, szolgaltatasainak teljesiteni kell

* integralt és széles spektrumu marketingkommunikacids eszkézrendszer
alkalmazasa (szolgaltatdok szemléletformalasa, lakossag tajékoztatasa)

* a mindsitési és védjegyrendszerek megujitasat, uj alapokra helyezését kovetSen
a rendszer makroszintl kozvetlen Gzemeltetése
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