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Két Lábbal a Földön�

Minőségirányítás a 
Szállodaiparban



A Mai Gondolatok:

• Mi a Minőség

• Minőségirányítás a szállodákban

• Eszközök és módszerek
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• Eszközök és módszerek

• Gyakorlati tapasztalatok

• Merre tovább�?
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Mi a „MINŐSÉG” ?
A Minőség =

az Érintett Felek 

Elégedettsége
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Elégedettsége
Kik az „Érintett Felek”?

• A Vendégek

• A Munkatársaink

• A Szállítók és Szerződött partnereink
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A minőség 
felértékelődött!

• Okai:

• A konkurencia megnőtt

• Sok benne a szakmai és emberi tartalék
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• Sok benne a szakmai és emberi tartalék

• Gyakran nem eszközigényes

• Legfontosabb: A szolgáltatás ára mellett 
annak minősége meghatározó szerepet tölt 
be a vendég döntésénél!
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Minőségügyi Rendszer

1. Kialakítás

2. Működtetés
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2. Működtetés

3. Fejlesztés
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A Minőségügyi Rendszer Elemei

• Mission & Vision  (Küldetés és Jövőkép)

• Szállodai standard-ekek bevezetése

• Standard alapú Önértékelések

• Standard alapú kereszt-értékelések (Cross Auditok)

• Quality Auditok

• Vendégkérdőívek és rendszere
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• Vendégkérdőívek és rendszere

• Mystery Guest Visitek 

• Minőség Nagykövetek tevékenysége 

• Vendégelégedettség mérése és értékelése

• Minőségmanagement – eszközök-módszerek

• Brandek – Brand Standardek

• Évközi Standard Szabályozások
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Check Listek

A Check lista előnyei:

• Tárgyilagos és egyértelmű

• Tervezett a munka

• Fenntartja a vizsgálat ütemét és 
folyamatosságát
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folyamatosságát

• Csökkenti az előítéletek lehetőségét

• Könnyebb a munka

• Rögzíti a mintát

• Összehasonlítható, a változások és tendenciák 
mérhetőek
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Standard Check Listek 
bevezetése 2006-tól

• Értékesítés
• Szállodai üzemeltetés
• HR és Training
• Vendéglátás
• Rendezvény-Konferencia
• Műszak

Σ 12 szakmai terület

10

• Műszak
• Informatika
• Gyógyászat
• Premier Fitness
• Emporium
• Animáció
• Személy és vagyonbiztonság, Risk Management
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Standard alapú Önértékelések

Jellemzői:
• Félévenkénti gyakoriság

• Igazgató + Minőség Nagykövet irányítja
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• Szakterületi vezetők végzik el

• Jelentés a Cégközpontnak

• Célja: a folyamatos fejlődés mérése
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Szállodai Standard önértékelések:

2010 év %

1/3 év: 91,93

2/3 év:  91,84

2011 év %

1/3 év: 91,73

2/3 év:  92,56

2012 év %

1/3 év: 92,59

2/3 év:  93,23

2013 év %

1/2 év: 93,51
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3/3 év:  91,62

Év össz. 91,70

2013 / 2012 = + 0,64 %

3/3 év:  92,53

Év össz. 92,53%

3/3 év:  93,07

Év össz. 92,96%

2/2 év:  93,71

Év össz. 93,60%
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Standard Check Listek 
fejlesztése:

Személy- és Vagyonbiztonság & Risk 
Management

Környezetvédelem
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Minőségirányítás

Gyógyászati kezelések



Cross Auditok és Auditorok
• Alapja a Standard
• Módszere: külső-keresztirányú értékelés
• Évente 1 alkalommal
• Végzik: 20-22 belső munkatárs

– Szállodai középvezetők
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– Szállodai középvezetők
– Minőség Nagykövetek

• Évente egynapos felkészítő tréning
• Intézkedési terv készül
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DOSS alapú keresztirányú 

értékelések eredményei
2008 - 17 auditor - 30 szálloda     átlag:  91,3%
2009 - 20 auditor - 31 szálloda     átlag:  91,0%
2010 - 21 auditor - 29 szálloda     átlag:  92,9%
2011 - 22 auditor - 27 szálloda     átlag:  93,8%
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2011 - 22 auditor - 27 szálloda     átlag:  93,8%
2012 - 22 auditor - 29 szálloda     átlag:  94,3%
2013 - 18 auditor - 28 szálloda     átlag:  94,6%

Cross Audit  = 
A LEGJOBB

Vezetői Tréning !!!
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Cross Auditori Kézikönyv
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Quality Auditok

• A Standardek rövidített változata

Célja:

• Gyors (egynapos) üzemeltetési értékelések

17

• Gyors (egynapos) üzemeltetési értékelések

• Projektek összehasonlítása

EOQ 
Pódiumbeszélgetések



18EOQ 
Pódiumbeszélgetések



Vendégkérdőívek rendszere

• Papír és Internetes alapú

• 4 fajta kérdőív:
– Szállodai

– Éttermi

2007: 4,9%
2008: 7,4%
2009: 6,8%
2010: 5,0%
2011: 4,8%
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– Éttermi

– Rendezvény

– Gyógyászati

• Adatszolgáltatás: Internetes alapú

• Feldolgozás és statisztika: automatikus

• Hozzáférés szabályozott

2011: 4,8%
2012: 4,8%
2013: 6,2%
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Vendégelégedettség – 2013. év

Kitöltött
vendégkérdőív 

(db)
Vendégelégedettség

(%)

DHG Összes 34294 91,4
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Szállodai 13482 89,2

F&B 761 91,0

Rendezvény 295 95,8

Gyógyszállodai 19722 92,0
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Vendégelégedettség – 2013. év
Szállodai kérdőív (minta =  13482 db)

Megérkezés és Vendégfogadás:                 91.3%
Check in: 92,9%
A recepció személyzetének figyelmessége: 92,5%
A szállodai szoba hangulata és nyugalma: 90,0%
A szoba és fürdőszoba tisztasága: 91,2%
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A szoba és fürdőszoba tisztasága: 91,2%
A szoba műszaki berendezései és hőmérséklete: 84,6%
A közösségi terek hangulata és tisztasága: 91,3%
Check out: 93,6%
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Mystery Guest Visit
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Jelentések

• Értékelés

• Digitális anyagok
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• Digitális anyagok

• Számlák
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Mystery Guest Visit – 2013. év
Szobarendelés:                83%
Szálloda külső képe 93%
Londiner - kocsirendező: 90%
Check in: 74%
Check out: 82%
Vendégszobák: 88%
Fürdőszoba: 93%
HK-napi takarítás: 92%
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HK-napi takarítás: 92%
Közös helyiségek: 98%
Hall: 95%
Felvonók: 92%
Folyosó, lépcsőház: 97%
Mellékhelyiségek: 98%
Ajándékbolt: 85%
Ébresztés: 93%
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GUEST ROOM ISSUES

QUESTION Score (%)

Danubius Magazin 0%

Danubius Citymap 40%

Up to date telephone books were available in the room. 47%

Free Local Map 50%

©Helion Research 2014 - Global Mystery Shopping - www.helionresearch.com

Danibius Citymap 50%

When opening the balcony door the air conditioner turned off. 57%

Majority of bulbs were ""energy saving"" type. 58%

Danubius Euro Points 58%

Emporium Prospect 60%
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Minőség Nagykövetek 
Quality Ambassadors
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A Minőség Nagykövetei
Quality Ambassadors

• Nem önálló munkakör
• Szervezetileg a szállodaigazgatóhoz 

tartozik
• Szakmailag a munkahelyi vezetőjéhez
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• Szakmailag a munkahelyi vezetőjéhez
• Minőségügyi tevékenység- folyamatos 

kapcsolattartás a DH Központtal
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Minőség Nagykövetek Kézikönyve
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Vendégelégedettség mérése 
és értékelése

1. Vendégészrevételek:
– Panaszok
– Dícséretek
– Információk
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– Információk

• - kezelése és kivizsgálása
• - intézkedések
• - válaszlevelek
• - follow up

EOQ 
Pódiumbeszélgetések



Évközi Standard
Szabályozások

Mission & 
Vision

Standardek 
bevezetése és 

fejlesztése

Standard alapú 
ÖnértékelésekBrandek

Brand Standardek

Kereszt-értékelések

DH Group

Quality 
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Minőség Management
Eszközök-módszerek

Vendégelégedettség
mérése

Minőség Nagykövetek Mystery Guest 
Visits

Vendégkérdőívek

Quality Auditok

Kereszt-értékelések
Cross AuditokManagement
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Minőségirányítás – egyéb 
rendszerek, eszközök és módszerek

Amit jellemzően 
alkalmazunk:

• TQM

Amit nem alkalmazunk:

• ISO

• EFQM
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• PDCA

• Benchmarking

• BPR

• GAP modell

• Minőség körök

• Six Sigma 

• Balanced Scorecards

• Lean-Kaizen

• FMEA
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A versenytársakkal való 
összehasonlítás

Azt vizsgáljuk, hogy a szállodánk

• jobb, vagy rosszabb, és főleg, hogy

miben más�        

�mint a fontosabb versenytársaink 

az alábbi  területeken:  
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az alábbi  területeken:  
1. Üzletpolitika

2. A szálloda megjelenése 

3. Szolgáltatások színvonala

3. Ár/minőség arány

4. Értékesítési eszközök és módszerek

El kell menni
és megnézni !!
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Magyar Turizmus Minőségi 
Díj  

Szálloda: 801 kritérium

Étterem:  309 kritérium
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A HOTREC  

2007-ben akkreditálta!Önértékelés 

+ Mystery Guest Visit

+ külső audit
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Közös és egységes osztálybasorolás 15 
országban: 

Alapító tagok:

Ausztria

Csatlakozott: 

Észtország
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Ausztria

Cseh Köztársaság

Hollandia

Magyarország

Németország

Svájc

Svédország

Észtország

Lettország

Litvánia

Luxemburg

Málta

Belgium

Dánia

GörögországEOQ 
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A Minőség 
= 

az érintett felek elégedettsége
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A Minőség = Folyamat-management
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Köszönöm a figyelmet
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Köszönöm a figyelmet
és

várom a kérdéseket!
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