Al termine della seconda guerra mondiale l’Italia scelse di basare il proprio sviluppo economico e sociale sull’industria. Ora, a distanza di decenni, si sta prendendo atto che tale settore ha ormai raggiunto la sua fase di maturità e di saturazione. 

Certificazione della qualità nel settore turistico: è davvero utile?

Il turismo, insieme al terziario, è considerato sempre di più come la nuova frontiera dell’economia nazionale in grado di creare occupazione e investimenti produttivi. La certezza della qualità del servizio offerto farà di conseguenza la differenza rispetto ai mercati che si stanno affacciando sul palcoscenico europeo.

Riuscire ad immaginarsi quanto tempo e quante opportunità si sono perse per non essere stati in grado di interpretare il mercato ed adeguare il servizio alle reali esigenze del cliente non è facile: ormai si parla di opportunità sfumate da anni e di  mercati non fruttati da decenni.
Eppure le risorse da valorizzare ci sono, soprattutto in Italia.  Ciò che manca e la consapevolezza  che la competitività ormai non si calcola più in base alla quantità di musei (peraltro chiusi o inefficienti) o di Bandiere azzurre sventolanti su spiagge deserte. La competitività si calcola attraverso la capacita di interpretare il mercato e di essere costantemente orientati alla soddisfazione delle esigenze del cliente in termini di efficienza ed efficacia nella erogazione del servizio. Parole al vento? Retorica? Forse, ma una cosa e certa: chi si organizza per il perseguimento di questi obiettivi si trova ad agire in condizioni di scarsissima concorrenza. Il cliente, inteso come ospite, turista, è sempre più alla ricerca di sicurezza, garanzia e rispetto delle promesse fatte attraverso scintillanti e coloratissimi cataloghi e brochures. 
Il sistema di certificazione della gestione aziendale consente il raggiungimento di questi obiettivi. Intendiamoci , è uno strumento, non la risoluzione dei problemi. Anzi, inizialmente i problemi sembrano essere invalicabili. Poi con il procedere delle attività operative, con il monitoraggio costante del servizio offerto e della soddisfazione del cliente finale le cose iniziano a procedere nel migliore dei modi.
Ma che significa “certificare un’azienda”, un’ albergo in questo caso? Le attività che devono essere eseguite a livello organizzativo per il raggiungimento dell’obiettivo certificazione non sono molte. Prima di tutto è necessaria la realizzazione di un’ analisi del sistema che fino a quel momento in azienda viene adottato per tenere sotto controllo il suo funzionamento. Solitamente, nella maggior parte dei casi lo stato organizzativo aziendale si sovrappone alle norme dei sistemi certificati per la quasi totalità delle azioni di controllo. Poche sono le azioni che devono essere integrate. La maggior parte delle integrazioni si riferisce all’ adozione e al continuo aggiornamento delle registrazioni delle attività del sistema. Chissà perché non siamo abituati a crearci una memoria storica dei dati che più ci interessano nel miglioramento continuo delle nostre attività aziendali. Le registrazioni, ad esempio, possono fare riferimento alla tenuta sotto controllo della temperatura delle celle frigorifere oppure tracciare una serie storica di manutenzioni eseguite nei reparti per l’individuazione di fenomeni ricorrenti che potrebbero dare origine a interventi più radicali a livello manutentivo o a modifiche delle procedure lavorative da parte degli operativi. 
Una altra importantissima area che a volte viene tenuta in bassa considerazione e l’aspetto del reperimento, elaborazione e valutazione dei questionari di soddisfazione del servizio percepito da parte della clientela. Il sistemo in se è molto semplice: si tratta di far compilare un questionario al cliente in fase check out. Semplice a dirlo…ma più complesso nella sua applicazione pratica. Le variabili comportamentali e ambientali che agiscono sul buon esito di questa azione sono tante e di conseguenza il processo di acquisizione dei dati adottato può non consentire il recupero di una quantità di dati statisticamente attendibili ed espressione delle reali  idee del cliente tipo. In questa fase si agisce su due livelli: il primo relativo alla redazione del questionario, il secondo rivolto al miglioramento dell’ acquisizione della maggior quantità di dati inteso come numero di questionari compilati. Una soddisfacente percentuale di questionari  raccolti si attesta intorno al 75/80 per cento di questionari compilati, fatto 100 la clientela che potenzialmente avrebbe potuto compilare il documento. Nel questionario sono evidenziati degli aspetti dell’ì organizzazione aziendale che la direzione crede sia necessario tenere sotto controllo per garantire un buon livello di qualità del servizio. Qui di seguito, per solo titolo esemplificativo si possono elencare alcuni aspetti tenuti sotto controllo nei reparti di  alcuni alberghi. 
Reparto Reception:  Efficienza e Cortesia

Reparto Food & Bevareges: Cortesia e Disponibilità, Servizio ristorazione, Qualità dei cibi, Varietà del buffet, Servizio bar
Reparto House Keeping: Pulizia, Comodità e Manutenzione
L’ elaborazione dei dati consente di tenere sotto controllo con periodicità programmata la percezione del cliente in merito al servizio progettato e offerto. Questi dati, con alcuni dati acquisiti dai sistemi di controllo interni all’ azienda, esempio checklist di  controllo sullo stato dei locali ristorante, hall, camere ecc… consentono di tenere sotto controllo altre variabili aziendali che influiscono indirettamente ma inesorabilmente sulla percezione della qualità del servizio da parte del cliente finale. Un ulteriore incrocio con dati economici provenienti dalla direzione amministrativa consente di individuare una relazione tra i costi sostenuti per il perseguimento di una promessa di qualità del servizio collocata ad un livello progettato. Con l’individuazione di un algoritmo che lega questi dati, ed altri potrebbero esserne individuati da una direzione illuminata, la tenuta sotto controllo della promessa fatta alla clientela circa la propria qualità del servizio non sarebbe più un problema e con una serie storica di un paio di anni le prime tarature potrebbero iniziare a dare delle risposte in termini di minori costi o di maggiori consensi da parte degli ospiti o di acquisizione di nuovi mercati di clientela. Sta in fondo alla direzione aziendale decidere che politica di sviluppo attuare.
I tempi per la messa a “registro” di un’azienda (parliamo di una qualsiasi società, anche di conseguenza di un albergo) sono molto variabili e dipendono da una fattore variabile molto importante: il fatto che le risorse coinvolte al cambiamento organizzativo siano consapevoli e disponibili a mettersi in gioco … per la loro vita professionale e per la vita della società stessa. Una scommessa con se stessi? Certo per migliorare la propria professionalità e le performance delle società.

Esempi pratici? Almeno uno. Poco più di un anno e mezzo fa con una società di gestione alberghiera è iniziata una collaborazione. Obiettivo: la certificazione di qualità ISO 9001:200 per le strutture alberghiere che la società stessa gestiva in Egitto e in altre parti del mondo. Itinera, questo il nome dell’ impresa, si è certificata nel gennaio 2004. La sua necessità, guardando con lungimiranza a due o tre anni, erano di individuare un sistema di gestione che, tenuto sotto controllo potesse essere utilizzato per migliorare le attività di controllo e di start up su alberghi gia gestiti che su nuove acquisizioni. Così si e passati da un albergo gestito nel 2003 ai tre del 2004, ai sei, in prospettiva, del 2005. Il sistema progettato per una struttura viene orami acquisito in toto per lo start up di nuove strutture …..e le cose iniziano a funzionare bene! A livello centrale le attività sono tenute sotto controllo. I dati di customer satisfaction, in crescita,  rappresentano omogeneamente la situazione dei singoli alberghi e, ormai, nel network.  Le politiche di selezione, formazione e gestione del personale iniziano ad esprimere una soddisfacente resa in efficienza del servizio. Lo start up di nuove strutture è meno traumatico è più efficace.
In occasione della prossima BMT , Itinera, Pangea, la società di consulenza che ha seguito il progetto di certificazione e l’ente di certificazione  CERMET, assieme con una rappresentanza di associazioni dei consumatori, presenteranno a Napoli le linee guida sulla villaggistica italiana. Il  lavoro fonda le sue radici proprio sulle esperienze vissute in questo anno e mezzo di lavoro.  Le linee guida che possono essere messe a disposizione ora degli operatori privati offrono degli strumenti di valutazione della efficacia ed efficienza interna attraverso una codifica standardizzata dei processi più importanti.  I grafici realizzati con i dati elaborati della soddisfazione del cliente sono eloquenti ed indicatori di un continuo e costante monitoraggio delle aspettative del cliente in relazione al servizio offerto dall’albergo. 
L’avvio di un programma di Qualità richiede :

sensibilizzazione per capire quali siano i vantaggi,

istruzione per acquisire le necessarie conoscenze,

motivazione e cultura per maturare la mentalità più adatta.

Che cosa è la Qualità nell’azienda alberghiera

PRESTAZIONI ALBERGO

QUALITÀ = ———————————————————

ASPETTATIVE / BISOGNI DEL CLIENTE

Perché ricercare la Qualità nell’azienda alberghiera?

La QT assume diversi significati rilevanti : 

Leva competitiva: 

 la Q del servizio è la componente principale dell'immagine dell'albergo; 

 inoltre, definisce il posizionamento strategico dell'impresa (segmentazione del mercato, mix della clientela, politiche di prezzo); essa consente di differenziare il proprio servizio/prodotto influenzando la domanda particolare dell'impresa. Più il livello qualitativo differenziale è percepito dal mercato, tanto meno la domanda di un servizio/prodotto di Q risulta essere elastica al prezzo. 

Indicatore del livello di performance del sistema di erogazione mediante feed-back focalizzato su: 

 soddisfacimento del cliente; 

 repeat business, che rende la rilevazione più immediata ; 

 produttività interna. 

Effetto motivante sul personale: 

 autogratificazione; 

 coerenza con un sistema interno di ricompense/riconoscimenti; 

 basso turn over nelle figure professionali critiche. 

I principali benefici di un programma di QT
1. Miglioramento della funzionalità attraverso l’orientamento al cliente con eventuale riprogettazione delle attività interne critiche; 

2. Miglioramento della produttività attraverso la ricognizione dei processi aziendali, delle priorità e dei costi/benefici; 

3. Miglioramento della redditività attraverso: 

La riduzione dei conflitti interni incrementando la partecipazione ed il coinvolgimento del personale; 

La riduzione dei costi con eliminazione delle operazioni inutili/ marginali; 

Un aumento dei ricavi attraverso fidelizzazione dei clienti e repeat business. 

Le zone critiche di controllo della Qualità
Nel settore alberghiero, il miglioramento della Qualità deve essere focalizzato in particolare sui seguenti settori: 

• front line per il quale competenza, motivazione, autorealizzazione, empatia, cortesia, sono attributi necessari perché negli alberghi il personale di contatto è il servizio stesso; 

• clienti la cui soddisfazione va continuamente monitorata; 

• back office dove è opportuno concentrare quanta più produzione possibile ed in cui non bisogna trascurare esigenze di standardizzazione e produttività. 

