LE A KALAPPAL!

Mezey Tamas

Mindig imponal, ha valaki szakmajanak kivalé ismeréje és sokat tesz azért, hogy kovetdi legyenek. Akinek
fontos a min6ség és a magyar minéségugyi szervezetek rangjanak novelése, az utanpétlias felkészitése.
Réadasul tenni is akar a jobbitas érdekében. Mezey Tamas mindezekeért raszolgalt a kalap megemelésére.

- Eletrajzodat 4tnézve, nem tudtam eldénteni: mikor fert6zédtél meg a minéség viruséval?

- Mindenekel6tt el kell mondanom, hogy nem tartozom a hagyomanyos értelemben vett

minéségugyi szakemberek kdzé, akik a nagy multi és a minéséguigyi rendszerek kialakulasaban
meghatarozé ipari, gyartoi, termeléi stb. terlletek szakért6je. Egész életemben a turizmusban, a
szallodai és vendéglatd terlleteken dolgoztam, déntéen vezetbként és nemzetkdzi portfolidju
szallodacsoportoknal, ezért az ezekhez tartozé termékek és szolgaltatasok mindéségiranyitasa lett
az én szakteruletem.
25 éve kezdtem el aktivan foglalkozni minéséguggyel, amikor egy nemzetkozi, 5 orszagban kozel
40 szallodat mikodteté szallodacsoportnak lettem az elsé mindségugyi vezetbje. Ezzel egy
idében lettem tagja a Magyar Min6ség Tarsasagnak és az EOQ MNB-nek. Egy ilyen nagy
szallodahalmaz és a cégvezetés tamogatasa optimalis lehetéséget biztositott az évek soran egy
komplex és hatékony mindségiranyitasi rendszer kialakitasara, bevezetésére, mikodtetésére és
folyamatos fejlesztésére, valamint a turisztikai szolgaltatasok teruletén is jél alkalmazhaté
minéségugyi eszkdzok és modszerek kivalasztasara.

Miben kiilénbézik a turizmus, vagy a szallodaipar példaul az auto- vagy gyogyszergyartastol?

A legfontosabbnak azt tartom, hogy szolgaltatasoknal, pl. egy szallodaban a Munkatarsak
koézvetlen kapcsolatban allnak a Vendéggel, és ez egyfajta szolgaltatasi rugalmassagot igényel
ahhoz a j6 értelemben vett merevséghez képest, ami pl. egy autdgyari gyartéi folyamatnal
indokolt. Ez megmagyarazza azt is, hogy a turizmusban a hagyomanyos mindségbiztositasi
rendszereket altaldban miért nem hasznaljak.




- A Te elbadasaid mindig igazi csemegének szamitanak a minéségligyi konferenciakon és rendezvényeken.
Kérlek, mondj néhany példat, hogy nélatok milyen eszkbzok és modszerek adjak a minbségiranyitasi
rendszerek modszer és eszkdztarat!

- A turizmus, mint szakterulet valéban kicsit kildg minden minéséguligyi rendezvény témai kozul. A
legtdbb résztvevd szeret utazni, szallodaba, vagy étterembe menni, mindenkinek van mar tébb-
kevesebb személyes tapasztalata is, tehat a turizmus mar a cimében is jobban felkelti a
hallgatésag érdekl6dését, mint példaul egy szarazabb téma. A régi mindségbiztositasi
rendszereken felnétt szakemberek gyakran még ma is meglep6dnek, hogy példaul egy turisztikai
vallalkozas is hasznalhat szamos eszkdzt és modszert, a turisztikai cégek pedig akar komplex
minéségugyi rendszert is. Ezeket bemutatni mindig élmény, kilénésen, amikor a gyakorlati
munkabdl vett szakmai példakkal, képekkel, videdkkal tudom ezeket alatamasztani, kitérve olyan
hasznos és érdekes részletekre, esetekre vagy éppen csapdakra, amik kétségtelendl
mozgalmassa tehetnek egy prezentaciot és életet lehelnek egy esetlegesen ellaposodo
rendezvenybe. Biztos az sem véletlen, hogy az én prezentacidimat mindig ebéd utanra, vagy a
rendezvény végére teszik a szervezék... Ehhez hozzajon még, hogy a szolgaltatasok és
kuléndsen a turisztikai szolgaltatdsok minéségiranyitasaval viszonylag kevesen foglalkoznak, igy
ritkabban lehet hallani eléadast ebben a témaban.

Ami magat, az optimalisan alkalmazhato rendszert illeti, minden szervezetben sziikség van egy jo
alapszabalyozasra. Ez a szalloda- és vendéglatéiparban altalaban az un. ,lzemeltetési és
szolgaltatasi sztenderd”, ami folyamatmenedzsment szemlélettel definidlia a fébb szakmai
terliletek miikddésének elbirasait. Ez a sztenderd, pl. a mar hivatkozott korabbi munkaadomnal
kézel haromezer szakmai kritériumot tartalmazott! A munkatarsaimmal kdzésen nem volt
egyszeril feladatunk ezt dsszeallitani, de egy kivalé szakmai és értékelé anyag lett. Ez volt a
szallodacsoport minéséguligyi rendszerének alapja, ami évente egyszer onértékelés formajaban
lett auditalva. Egy nagyszamu minta — jelen esetben a sok szalloda — szinte kinalja a lehetdséget,
hogy az 6nértékelés mellett évente egy un. keresztértékelésre is sor kerlljon. Ez azt jelenti, hogy
egyik szallodabdl egy erre felkészitett szakember audital egy masik, cégen bellli szallodat. Ezt
hivjak ,cross audit’-nak. Ez nem csak egy ujabb hiteles éves értékelést jelent, hanem példatlan
szakmai fejlédési lehetbséget és tapasztalatot azoknak a cross auditoroknak, akik lehet6séget
kapnak egy addig altaluk ismeretlen szallodat teljes korlen bejarni és a sztenderd alapjan
értékelni. Ennél jobb szakmai tréning egyszerien nincs!

De itt még nincs vége, mert az alapsztenderdbél lehet késziteni egy olyan roviditett valtozatot, ami
csak a termékek és szolgaltatdsok minéségéhez kdzvetlenlil kapcsolodd kritériumokat
tartalmazzak, ez alapjan idénként el lehet végezni egy gyors, un. Quality Auditot.

A sztenderdet és a hozzakapcsoldédo haromféle auditot azért emelem ki, mert van még egy oriasi
elényuk. A sztenderdet a sajat Munkatarsaink dolgozzak ki és frissitik, ill. mindharom auditot, az
onértékelést, a keresztértékelést és a quality auditot is ugyancsak a sajat munkatarsak végzik,
tehat ennek a négy meghatarozé elemnek nincs érdemi koltsége! Nem koltéttink semmit kilsé
cég altal végzett felkészitésre, tanusitasra és kilsé auditokra, hiszen a turizmus
munkafolyamatait senki nem ismeri jobban, mint mi, az ott dolgozék. Ez a kéltségtakarékos
megvalodsitas és mikodtetés, gyakran meghatarozé érv volt annak érdekében, hogy a Vezetés,
és a tulajdonosi kér tamogassa a min&ségugyi rendszer bevezetését és hosszu tavu
mikddtetését.

Innentél mar minden kdnnyebb és be lehet vezetni tovabbi egyszerii és hatékony eszkdzoket,
mint a pl. a vendégkérddivek (korabban papir alapu, ma déntéen online) és az online review-k
rendszerét, ami egyfajta reputation management, vagy a vendégelégedettség mérésének és
értékelésének szamos gyakorlati moddszerét. Szikség van benchmarkingre és a
versenytarsainkra vonatkozé informaciora, legjobb, ha a sajat munkatarsainkat kuldjik el, pl.
megnézni az Ujonnan megnyilt szallodakat. Minden Munkatarsunknak nyitott szemmel kell jarni a
szakmaban és gyljteni kell a best practice megoldasokat, amiket a partnereink, vagy a
versenytarsaink mar gyorsabban kitalaltak és bevezettek, mint mi.



Ha a Vezetés ad ra egy kis pénzt, akkor johetnek az igazi csemegék, a tovabbi hatékony
modszerek, mint példaul a Mystery Guest Visit, amikor egy kiilsé prébavasarlo tolt el nalunk
néhany napot és audital minket a sztenderdiink alapjan, majd megkuldi nekiink a tapasztalatai
alapjan elkészitett komplex check-listat, az A&ltala készitett fényképeket, videdkat és
hangfelvételeket. Persze ez utdbbi vizsgalati médszer rendszeres alkalmazasahoz mar erds
min&ségugyi elkotelezettség kell, ill. a vezetés egyértelmi allasfoglalasa, hogy valéban akarunk-e
sajat magunknak és a cégnek tukrot tartani és tényszerlien megismerni a gyengeségeinket is.
Nos, ez nem mindig kdnny(, hiszen egyetlen vezeté sem szereti példaul fényképeken latni, hogy
a tertletén milyen hibakat talalt a probavasarlé.

Az alkalmazott és az esetleg bevezethetd tovabbi minéségligyi eszk6zoék és gyakorlatok tarhaza
igen széles, és kulon figyelmet kell forditani azokra, amiket a turizmusban nem, vagy csak nagyon
ritkan alkalmaznak (Six Sima, Lean, Kaizen, stb.) de a hosszu évek soran annyira tokéletesedett
a modszertanuk, hogy egy részik akar itt is hasznosithaté lehet.

Persze mindezeket nem tarthatja kézben egyetlen minéségiigyi vezetd. Oriasi lehetéség volt
szamomra, hogy egy kdzel 40 szallodabdl allé szallodacsoportnal is dolgozhattam, ahol minden
szallodanak volt egy, a mindséglgyi teendbkért felelés munkatarsa, 6k voltak az un. Minéség
Nagykoévetek. Es a mar hivatkozott keresztellendrzéseket végzé munkatarsak a cross auditorok is
alkottak egy csapatot. Ebben a két team-ben kiilonb6zé szallodai terileteken dolgozé, nagy
tapasztalatu, pozitiv gondolkodasu és a mindségiranyitasért elkotelezett kollégak oriasi és
komplex szakmai tapasztalatot halmoztak fel, ezaltal nemcsak szamomra, de mindenekelétt a
cégvezetésnek egy biztos szakmai hatteret jelentettek.

Eléképzettséged alapjan sokféle szakmat valaszthattal volna, mégis a minéségiigy jelenti szamodra az
életteret. Itt érzed jol magad. Jol latom?

A féiskola befejezése utan igyekeztem minél tébb olyan szakmai terlileten dolgozni, ahol
megszerezhettem azokat a gyakorlati alapismereteket, amiket késébb, szamos kiilénb6z6
vezet6i beosztasban szintetizalni tudtam és kiegészithettem egyfajta folyamatmenedzsment
szemlélettel. Es mivel szerintem a mindségiranyitds nem mas, mint a folyamatok alapos
ismeretén nyugvo tevékenység kiegészitve egy folyamatos fejlesztéssel, nem volt véletlen, hogy
a minéséglgyi munka lett szamomra az egyik optimalis élettér. A szakmai konferenciakon és
rendezvényeken tartott el6adasaim pedig megnyitottak az utat, hogy szamos kivalé nemzetkdzi
szakembert sikerilt partnernek megnyernem a minéségfejlesztési tertileten a kétetlen gondolat-
és tapasztalatcseréhez. Ez valdban jo érzés. Hosszu évekig tagja voltam példaul az ISO TC 228
nev( nemzetkdzi munkacsoportnak is, ami a turisztikai szolgaltatasok és az ISO szabvanyok
lehetséges kapcsolodasaval foglalkozott.

Tébb minGségligyi szervezetben dolgoztal, dolgozol. Nem kételezbdtel el egyetlen kbzbssegnél.

Legaktivabban az EOQ MNB munkajaban veszek részt, a Mindségrendszerek szakbizottsag
tarselndke vagyok, valamint tagja a Fellugyel6 Bizottsagnak.

Tanitasz a Budapesti Gazdasagi Egyetemen. Oktatoként és mindségszakemberként hogyan latod a
min6séglgyi utanpotlas helyzetét?

Valamikor, ugy ,100 éve” magam is oda jartam, igy kuldnleges élmény id6énként
vendégel6addként prezentalni turisztikai mindségiranyitas témaban, vagy allamvizsga elndkként
bepillantani a végz6sdk gondolatvildagaba és merdben () értékrendjébe. Utanpdtlasrdl nem
beszélhetek, hiszen a minéségligyi ismeretek oktatasa — tudomasom szerint — nem alaptantargy,
hanem kiegészitése a tananyagnak. De ez igy j6, tanuljak meg a hallgatdk a tananyagot, végzett
szakemberként szerezzenek bel- és kilféldén komplex tapasztalatokat, aztan akinek van elég
tapasztalata és affinitdsa az probalja ki magat a mindségiranyitasban.

- Milyen a min6ségképed? Szamodra mi jelenti a j6 minéséget?



- Alapbdl azt mondanam, hogy ,a minéség, az érintett felek elégedetisége”. Ezek a Vendég, vagy

Vevd, a Munkatarsak, valamint a beszallitok és a szerz6doétt partnerek.

Ugyanakkor a mindségiranyitas a gyakorlatban egy folyamatmenedzsment, és — akar tetszik,
akar nem, ki kell mondani — a mindség végul is egy gazdasagi dontés, amihez meg kell talalni a
megfeleld eszkdzoket.

Mindséguligyi vezet6 kollégaknak gyakran javaslom, érveljenek a cégvezetésiik felé azzal, hogy
ha a vallalkozasnak van egy bevezetett és jol miikédé mindségiranyitasi rendszere, az a
vagyonértékelésnél j6 par szazalékkal megndvelheti a cég értékét. Esetleg azt is emlitsék meg,
hogy a termék, vagy szolgaltatas min6sége — az ara mellett — meghatarozo szerepet tolt be a
potencialis vendég, vagy a vevd valasztasanal, dontésénél.

Ami a minéségiranyitas jovojét illeti, szerintem mindig szikség lesz egy jo alapszabalyozasra,
(mint pl. a turizmusban a sztenderdekre), nem kell minden Gjdonsagot nekink kitalalni, viszont
figyelni kell a szakmaink best practice megoldasait és egyszer(, hatékony min&ségugyi
eszkdzoket kell alkalmaznunk.

Tapasztalataim alapjan a minéséget 80%-ban csinalni, azaz megvaldsitani és fejleszteni és csak
20%-ban ellendrizni kell. Pénzugyi és emberi eréforrésaink meghatérozo részét az eldbbire
célszeri forditani és nem pedig az auditokra.

Legutobb az ISO 9000 FORUM Egyesiilet j6 hangulati sétahajos évzéré rendezvényén talélkoztunk.
Hogyan latod és miért szereted a FORUM munké&jét?

Mindenekel6tt kdszonettel tartozom az ISO 9000 Férumnak, hogy egy éve a tagjai kozé fogadott,
hiszen minden bizonnyal én vagyok az egyesilet egyetlen olyan tagja, aki érdemben soha nem

dolgozott ISO rendszerekkel. Kiloén készdonet Rézsa Andras elndk urnak, aki ezuttal is kivalo

érzékkel latta meg, hogy a tavaly megsziint Magyar Min6ség Tarsasag jelent6és létszamu

tagsagat és szakmai tudasbazisat nem szabad szélnek ereszteni, ezért kedvezd lehetbséget
biztositott sokunknak az ISO Férumba térténé belépésre.

A mogottank allé évben igyekeztem minél tobb rendezvényen részt venni, régi és Uj szakember
kollégakkal tapasztalatot cserélni és megismerni a tagsagot. Sok a fiatal szakember, ami

szamomra nagyon komoly pozitivum, ugyanakkor a min&ségligy ikonikus szereplSivel is

lehetéség nyilik tapasztalatokat és gondolatokat cserélni.

Nagyon sok sikert kivanok az Uj EInbkségnek, és ha barmelyik tagunk ugy érzi, hogy tudok még

valami Ujat mondani neki a turisztikai tapasztalataim alapjan, hat ne fogja vissza magat, varom a
megkeresését!

Szo6di Sandor



