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 Дискусия “2003 година  - време за Българският туризъм да предложи висококачествени услуги”

Уважаеми гости,
Дами и господа,

Най напред бих искала да благодаря на  организаторите  на Втората Международна конференция по туризъм - България - Страна на мечтите като един представителен международен форум за дискусии върху бъдещото развитие на туризма в България. 

С най-голямо удоволствие приех поканата за участие в дискусията – “2003 година  - време за Българският туризъм да предложи висококачествени услуги”. 
По време на Първата международна конференция през януари миналата година,  ние се стремихме да убедим международното бизнес общество, че България има богат природен потенциал, изградена туристическа инфраструктура и  установено пазарно присъствие. Създадените  условия чрез ускорената приватизация в туризма стимулираха инвестициите насочени към модернизация, обновление и подобряване качеството на изградената туристическа база съобразено с международните стандарти и изискванията на клиентите. Ключовите фактори за развитие и растеж на туристическата индустрия са налице.
Изтеклата туристическа 2002 година  и първоначалните прогнози на водещите европейски туроператори за 2003 година потвърждават тенденцията, че България е една от “печелившите“ туристически дестинации през периода 2000-2002 заедно със туристическите дестинации от Югоизточна Европа. Само за две години България увеличи своя пазарен дял на международния туристически пазар благодарение на  много доброто и оптимизирано съотношение “качество и цена” ( value for money).

Както споделих с Вас по време на миналогодишната конференция, туристическият инвестиционен портфейл на Корпорация МГ се оформи като най – голямата диверсифицирана група в туризма в България. Генерална цел на групата е качество на предлаганите туристически продукти. За нас това означава крайният резултат от постоянен процес на задоволяването на всички изисквания и очаквания на клиентите за приемлива цена,съобразно стандартите за качество на продуктите, сервиза, безопасността, хигиената, достъпа, прозрачност на предлагането, автентичност и всички те хармонизирани с околната среда.

 Подчинен на тази генерална цел, цялостния ни бизнес е структуриран по модерен и възприет в международната практика начин: 


Управление – стратегическо развитие, проучвания и реализация на нови проекти,привличане на чуждестранни инвеститори и управление на дейностите в които се реализират икономиите от мащаба – корпоративно управление на паричните потоци, маркетинг и реклама,  система от стандарти подчинени на дългосрочната ни философия за налагане и развитие на собствена търговска марка; 


Хотели – Хотелите са придобити вследствие на приватизационни сделки.Впоследствие са реализирани мащабни инвестиционни програми за модернизация и обновление, разширяване на предлаганите услуги, увеличение на капацитета и препозиционирането им в съответствие с изискванията на пазара. Сега на туристическия пазар активно маркетираме 18 хотела с 2 548 стаи и 6 528 легла, като  90% от капацитета е от категория 5 и 4 звезди, а останалите 10% от 3 звезди. Благодарение на постигнатото равновесие между качество и цена, през изтеклата година, хотелите в Черноморските курорти бяха заети средно 70 % за сезон от 6 месеца – от май до октомври.


Мрежа за продажби – Вертикалното интегриране на хотелите със собствена мрежа за продажби се осъществява чрез водещия за България туроператор “Балкантурист”- търговска марка присъстваща на туристическите пазари повече от 50 години и развита мрежа от туристически агенции в големите градове и курорти. 


Съпътстващи услуги свързани с пътуването – обработка на всички международно признатите кредитни карти, опериране чрез лиценз на територията на България с бизнеса на Diners Club International,продажба на самолетни билети, център за подготовка на професионални кадри и екскурзоводи

Транспорт- автобусен и коли под наем с лицензни права за България на Budget International.
С 18 изцяло обновени от високо техническо и технологично качество  хотела в най-перспективните в туристическо отношение райони на България, тяхното активно маркетиране и успешни продажби, нашата последваща приоритетна политика  е ориентирана  към: 

(  Мотивация на персонала;

(  Курортна туристическа и инженерна инфраструктура;

( Хармонизация на развитието с изискванията за опазване на околната среда;

Тези три направления не изчерпват изцяло стратегията ни за управление на качеството на туристическите услуги, но считам, че на настоящият етап съществено ще допринесат за комплексното качество на предлаганите туристически услуги и повишена задоволеност на клиентите. Туристът на 21 век става все по взискателен, търси по - гъвкави възможности за пътуване и почивки, проявява инициативи към офертите, търси автентичност, хармония с природната и културна среда и уникалност в дестинацията.

МОТИВАЦИЯ НА ПЕРСОНАЛА

Известно е на всички, че за туристическата индустрия качеството на обслужването от целия персонал е от решаващо значение – персонала предлага и продава туристическите услуги, той е живата и директна връзка между природните ресурси и изградената материална база от една страна и клиентите – от друга.

Обслужването   се основава на признаване от всички работещи в туристическия обект на  три групи корпоративни  ценности. Тези ценности са валидни за персонала ,както в хотелиерството,така и в туроператорската и агентска дейност.

ГОСТОПРИЕМСТВО ОТ ВИСОКО КАЧЕСТВО ЗА ВСИЧКИ ГОСТИ И ПОСЕТИТЕЛИ 

Всеки отделен работник и служител разбира че:

· равнището на изпълнение на ежедневните трудови задължения от всеки работник и служител трябва да превишава очакванията на гостите и посетителите. Всеки работник и служител разбира, че със своята ежедневна работа гради имиджа на хотела. Всеки работник и служител разбира, че образованието и съответната квалификация са задължителни за длъжността, която заемат и трябва да се поддържат и усъвършенстват;

· това задължение трябва да се демонстрира постоянно пред гостите и посетителите чрез внимателно и учтиво обслужване;

· от момента на влизане в хотела до неговото окончателно напускане, гостите и посетителите трябва да чувстват високото техническо качество на всички съоръжения допълнено от топло и приятелско отношение, учтивост, елегантност и възпитание при директните контакти с гостите и посетителите;

· на всеки отделен член на персонала е ясно, че само постоянното прилагане на посочената ценност ще осигури стабилно равнище на заетост на обекта и спечелване на постоянни и високоплатежоспособни клиенти.

ВИСОКО КАЧЕСТВО НА РАБОТНАТА СРЕДА ЗА ПЕРСОНАЛА

Всеки отделен работник и служител разбира че:

· хотелът в който работи има необходимия престиж в региона и собствениците се ангажират да поддържат;

· към него собствениците ще се отнасят с необходимото уважение и достойнство;

· ще се възнаграждават справедливо всички усилия на работниците и служителите, които са насочени към положителни резултати, качествената работа се подразбира  и ще се подпомага тяхното лично и професионално развитие;

· ще се приветствува от собствениците висок морал, коректност, отговорност от всички, уважение към всички гости,  партньори, обществото, имидж всред бранша и изключителна лоялност към търговското име на хотела чрез системата на колективната работа и политика за издигане на работното място;

ФИНАНСОВА ОТГОВОРНОСТ И ЗАДЪЛЖЕНИЯ

Всеки отделен работник и служител разбира че:

· Взаимотношенията с работниците се основават на висока финансова отгворност и задължения;

· Тази стратегия означава честно и справедливо заплащане на труда и съответно санкциониране при оценки за отрицателни действия;

Основни изисквания за  отделните категории персонал

 за Генералния менажер на хотела

( Отношението към целия персонал да бъде като към съмишленици, като се акцентира какво се очаква от тях, иска се тяхното мнение и съвети при решаването на даден въпрос с “Какво предлагате”.

( Поведение на уважение към всички сътрудници, независимо от позицията която заемат , за да чувстват, че всеки от тях има значение или принос за успеха на фирмата или хотела.

( Не трябва да остава незабелязана изявата на  способностите на сътрудниците  за повишаване качеството на дейността;

( Постоянни контакти и обсъждане с целия персонал за философията при обслужване на търговската марка.

 
( Ежемесечно обсъждане с преките си сътрудниците  вътрешно фирмената информация за целите, очаквания за качеството, динамика на разходите, информация за бюджета и др.

( Осигуряване еднакви униформи (от камериерката до администрацията) за целия персонал, което показва равнопоставеността им  във фирмата;

( Осигуряване на ясна писмена формулировка на длъжностните задължения на всички сътрудници във фирмата, с оставена възможност за проявяване на индивидуалност и инициатива.

 За средния ръководен персонал

( Създаване на условия за добър производствен климат, всеотдайност и сътрудничество, характеризиращи целия  колектив, което се чувства от гостите на хотела.

( Изграждане на колективи ,които се стремят не само към  задоволеност на своите гости, а и да предизвикат тяхното възхищение чрез допълнителна ангажираност.

( Детайлно познаване на новостите в съответната  област и постиженията на конкуренцията.

( Конкретност при възлагане на задачи на ежедневните оперативки.

( Ежедневен контрол по спазване на изискванията за външния вид на сътрудниците , по готовността на материалната база за посрещане на гости, по техническата изправност на съоръженията и др.според задачите и мястото на  звеното във фирмата.

( Непрекъснато  внимание към личните тревоги и проблеми на сътрудниците и тяхната увереност, че могат да получат морална или материална подкрепа .

( Активно участие в съставянето на програми за квалификация на персонала .

 За изпълнителския персонал.

( Сътрудниците трябва да бъдат мотивирани, със стремеж към подобряване на качеството и сервиза и по своя инициатива да правят непрекъснато предложения в тази насока.

( Да се чувстват отговорни и се идентифицират с фирмата.

( Внимателно отношение към детайлите, ефикасност в действията и възпитание на чувството, че качеството на предлаганите услуги и съоръжения на гостите и посетителите са най-важните – това е основата на системата на професионално отношение към труда. 

( спазване детайлите по следните процедури:

Поздравяване на гостите и посетителите

Контакти между гост и член на персонала

Технология на обслужване на гостите – вход, рецепция,стаи, обекти за хранене, обекти за допълнителни туристически услуги и т.н

Външен вид на целия състав на персонала  


Контакти между отделни членове на персонала

Персонално отношение към всеки клиент

За повишаване  мотивация на сътрудниците за изпълнение на сервиза на особено високо равнище е възможно прилагане на “бонусна” система включваща писмена благодарност за всяко предложение за подобряване на работата, независимо дали е приложимо,   и към личния му картотечен номер се вписват определен брой точки; фирмени благодарствени картички  и фирмени подаръци на сътрудниците отличили се в обслужването или получили персонална благодарност от гостите; При разпределение на средствата за допълнително материално стимулиране,  част  от общата сумата се заделя за стимулиране качеството на обслужване; Всички сътрудници получили през отчетния период благодарствени картички, получават част от тази сума, пропорционална на броя на притежаваните от тях благодарствени картички; формиране “Фонд  рекламации на гостите” свързан с качеството на обслужването.В случай, че няма рекламации и гостите са доволни, в края на отчетния период от този фонд се стимулират  сътрудниците, които нямат допуснати нарушения; Корпоративен бюлетин за съобщения и снимки на сътрудници, които  имат оригинални предложения свързани с подобряване на работата, като се оповестява и наградата ,ако е получена такава и други инициативи.

Бонусната система се използва при повишаването на сътрудниците в длъжност и при определянето на тези, които ще бъдат изпратени да се обучават. 

КУРОРТНАТА ТУРИСТИЧЕСКА И ИНЖЕНЕРНА ИНФРАСТРУКТУРА

Курортната туристическа и инженерна инфраструктура е една от най-важните предпоставки за запазване на достигнатите пазарни позиции на дестинацията България, оформяне на цялостния имидж на страната като страна с комплексни и качествени туристически продукти и осигуряване на стабилни темпове на туристически посещения през следващите години.

При приватизацията на туристическите обекти в черноморските и планински курорти на България на база “обект по обект”, качеството на цялостната курортна инфраструктура засега изостава от предлаганото качество на услугите в отделните хотели.

 Отчитайки, че този проблем е един от елементите на националната стратегия за развитие на бранша, ние си поставихме за цел пълноценното и ползотворно използване на ресурсите на к.к.Боровец  и превръщането му в модерен европейски курорт чрез участието ни в приватизацията на Бороспорт – компанията стопанисваща инфраструктурните съоръжения и инициативата ни за учредяването на асоциация “Боровец” с участието на собственици на хотели, ресторанти, други обекти и общината. С инвестиционните проекти свързани с туристическата и инженерна инфраструктура на к.к.Боровец  ще се създадат по - качествени възможности за практикуване на зимните спортове, удължаване на туристическия сезон и ще се повиши  конкуретноспособността на Боровец на туристическия пазар.

 Тези намерения ще рефлектират  върху качеството на цялостното предлагане на курорта Боровец, имиджа на България като ски-дестинация, ще привличат  по-голям брой посетители на курорта и в крайна сметка ще осигуряват по-добра заетост  и доходност за всички хотелски комплекси разположени в курорта.

ХАРМОНИЗИРАНЕ НА РАЗВИТИЕТО С ИЗИСКВАНИЯТА ЗА ОПАЗВАНЕ НА ОКОЛНАТА СРЕДА

През последните 10-ина години съществува всеобщото разбиране в бизнеса, държавното  и регионално управление изразено на редица авторитетни международни форуми , че глобалните темпове на растеж и икономическите мащаби на туристическата индустрия  особено през 21 –ия век следва да се съобразяват, да запазват и развиват природната и културна среда на приемащите страни. През 1992 година в Рио де Жанейро, международното общество и държавите се съгласиха да преследват като своя цел устойчивото развитие на туризма и оттогава този ангажимент се демонстрира чрез предприетите мерки от държавите, общините, корпорациите,  международни организации.

Същевременно  икономическата мощ на туристическата индустрия е основната предпоставка за реализиране на ползите от  опазване и развитие на природната и културна среда. 

Признаване устойчивото развитие на една туристическа дестинация постепенно се превръща в “култ” за туристите и влияе съществено върху техният избор на целта за пътуване.

Възможно отрицателно влияние на туристическата индустрия върху околната среда:

( промени в екосистемите при използване на земята за туристическо развитие;

(отпадъци,вредни емисии, използване на водата и енергията;

( културно-исторически паметници, традиции, обичаи и природни ресурси;

(прекомерно или неравномерно развитие на отделни региони;

(архитектурна хармония, строителни традиции и местни строителни материали;

Ползи за околната среда от развитието на  туристическата индустрия:

( икономическа изгода и запазване на ресурси, които при друга индустрия нямат определена стойност за местното население и  ще представляват по скоро разход отколкото полза.

( естествено опазване на първичните ресурси и създадените от човека за развитието на туристическа индустрия поради тяхното многогодишно използване за генериране на икономически резултати от приходите, които посетителите на една дестинация оставят

( възможности  на всеки бизнес от туристическата индустрия за директно комуникиране с посетителите на дестинацията по отношение качествата на природната и околната среда и по този начин подпомагане създаване на нова отговорна към околната среда генерация;

(  реконструкция  и развитие на околна  и културна среда с влошени качества от разивитието на други индустрии  или практическото й не използване с цел предлагане за туристически посещения;

(  развитие на нови по благоприятни  икономически дейности за местното население съвразани с бизнес-дейностите на туристическата индустрия – земеделие, винарство, производство на еко продукти, риболов, различни допълнителни услуги, търговия със сувенири, местни занаяти и т.н.л  Кат краен резултат се подобрява жизнения стандарт на населението в примещата дестинация, тъй като се създават нови работни места;

( поощряване развитието на нови технологии при третиране на отпадъци, използване вода и енергия, вредни емисии,в   съответствие с изискванията на стандартите за качество.

Признаване необходимостта от устойчивото развитие на  дестинациите  и съобразавяне с тази философия на нашите инвестиционни проекти и произвежданите туристически продукти е отразено в  реализираните досега от нас  инвестиционни проекти:


Изграденият курортен комплекс St.Elias Resort & Casino, ваканционно селище Парадайз Биийч  , както и проектите за курорт Перла  Вилидж и за модернизация на хотели в Хърватско са примери на нашето положително отношение към устойчвото развитие на туризма.

 Курортен комплекс “Перла Вилидж”

Проектът “ Перла “ е една от най новите наши инвестиционни инициативи .

Територията на курорта “ Перла”  се намира южно на 50 км от 4-ят по големина град в България Бургас и в близост до международно летище и   международния път за Турция. Като цяло в тази част от българското Черноморско крайбрежие няма изградени големи курортни комплекси и хотели отговарящи на международните стандарти, както и развита инфраструктура.
Но Южното черноморско крайбрежие е вероятно най атрактивната част от Черноморието с красиви и екзотични заливи, широки и чисти плажове, кристално чиста морска вода, мек климат, богата флора и фауна.
Съществените естествени атракции на проекта са непосредствено разположените природна забележителност пясъчните дюни, защитената местност “Блатото Стамополо”,Националния природен парк Ропотамо.

Това са красиви и уязивими места,богати на редки и застрашени видове,чийто баланс при туристическото строителство може да бъде нарушен.

Района е с разнообразие от ландшафти и хабитати., с разнообразие и богатство от редки и красивоцъфтящи видове, дървета, включително и редки видове записани в Червената книга. Броят на видовете висши растения на основната територия и прилежащата плажна ивица са между 310 –340.

Дюните Перла заедно с редките растителни видове  са с най-висока консервационна значимост  и силно уязвими от човешка дейност , което налага и съответните мерки за тяхното съхраняване

Представеното богатство на фауната включва видове, които се срещат в района на р.Ропотамо, Черноморското крайбрежие и блатото Стамополу.Земноводните са около 9 вида, 20 вида влечуги,срещат се 234 вида птици. Бозайниковата фауна включва около 52 вида.

 Данните за флората и фауната са оскъдни и по тази причина бяха възложени предварителни проучвания по проекта “Перла Вилидж” за изследване на екосистемите. Данните ще бъдат интегрирани в проекта.

С проектът “Перла Вилидж” имаме намерение да изградим нов модел курорт по българското Черноморие подчинен на философията за устойчивото развитие на туризма, Предстоящото развитие ще бъде изцяло съобразено с еко-изискванията като се наблегне на употребата на рециклирани и естествени отпадъчни материали,възобновяеми енергийни източници,естествено осветление,отопление и охладителни системи и икономични методи за използване на водата и енергията. “Перла Вилидж” ще приеме “ GREEN SEAL” или друг подобен стандарт на управление на развитието.

Надяваме се с този проект да запазим баланса природа –култура – хора и да въведем България на картата за устойчиво развитие на туризма.Проектът “Перла Вилидж” приема факта, че финансовата стабилност зависи и ще разчита на по-широка социална и екологична отговорност, която ще доведе до запазване на ресурсите.

 Благодаря Ви за вниманието.
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