Mezey Tamas

60 perc...

Ket Labbal a Foldon...
Minosegiranyitas a
Szallodaiparban
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A Mail Gondolatok:

* Mi a Minoség

 Minosegiranyitas a szallodakban
 Eszkozok és modszerek

» Gyakorlati tapasztalatok

* Merre tovabb...?
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Mi a ,MINOSEG” ?
A Min0seg =
az Erintett Felek
Elegedettsege

Kik az ,,Erintett Felek”?

* A Vendegek
* A Munkatarsaink
* A Szallitok és Szerzodott partnereink
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A minoseg

felertekelodott!
Okai:
A konkurencia megnott
Sok benne a szakmai és emberi tartalek
Gyakran nem eszkozigenyes
Legfontosabb: A szolgaltatas ara mellett

annak min0sége meghatarozo szerepet tolt
be a vendeg dontesénel!
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Minoségugyi Rendszer

1. Kialakitas

2. Mukodtetés

3. Fejlesztes -~
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A Minoséegugyi Rendszer Elemei

« Mission & Vision (Kuldetés és Jovokep)

« Szallodai standard-ekek bevezetése

- Standard alapu Onértékelések

« Standard alapu kereszt-értékelések (Cross Auditok)
* Quality Auditok

« Vendégkérdoivek és rendszere

 Mystery Guest Visitek

« Minoség Nagykovetek tevékenysége

« Vendégelégedettség mérése és értékelése

« Minoségmanagement — eszkozok-modszerek
 Brandek — Brand Standardek

- Evkozi Standard Szabalyozasok

EOQ
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Check Listek

A Check lista elonyei: ﬁwﬁt&st
 Targyilagos és egyertelmi : S
 Tervezett a munka ||

 Fenntartja a vizsgalat utemeét és D ==
folyamatossagat

« Csokkenti az eloitéletek lehetoségeét
 Konnyebb a munka

* Rogziti a mintat

- Osszehasonlithato, a valtozasok és tendenciak

meérhetoek

EOQ 9
Podiumbeszélgetések



Standard Check Listek
bevezetése 2006-t0l

Ertékesités

Szallodai iizemeltetés Y 12 szakmai teriilet
HR és Training
Vendéglatas
Rendezvény-Konferencia
Miszak

Informatika

Gyogyaszat

Premier Fitness
Emporium

Animacio

Szemeély és vagyonbiztonsag, Risk Management
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Standard alapu Onértékelések

Jellemzoi:

* Félevenkeénti gyakorisag

* |gazgatd + Min0ség Nagykovet iranyitja
» Szakteruleti vezetok vegzik el

» Jelentés a Cegkozpontnak

» Celja: a folyamatos fejlodes mérese
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Szallodai Standard onértékelések:

2010 év %
1/3 év: 91,93

2/3 év: 91,84

3/3 év: 91,62
Ev 6ssz. 91,70

2013 /2012 =+ 0,64 %

EOQ
Podiumbeszélgetések

2011 év % 2012 év % 2013 év %
1/3 év: 91,73 1/3 év: 92,59
1/2 év: 93,51
2/3 év: 92,56 2/3 év: 93,23
2/2 év: 93,71

3/3év: 92,563  3/3 év: 93,07
Ev 6ssz. 92,53% Ev 6ssz. 92,96% Ev 6ssz. 93,60%




Standard Check Listek

fejlesztese:

Szeméely- és Vagyonbiztonsag & Risk
Management

Kornyezetvédelem
.ﬁﬁﬂalﬂ |-:'ur_|4.wq%- }
%* :  Mingéségiranyitas
Ryt
Gyogyaszati kezelések
A::Jm
EOQ
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Cross Auditok és Auditorok

» Alapja a Standard
 Modszere: kulso-keresztiranyu ertekelés
 Evente 1 alkalommal
* Vegzik: 20-22 bels6 munkatars
—Szallodai kozepvezetok
—Minoség Nagykovetek
 Evente egynapos felkészitd tréning
* Intézkedesi terv kéeszul

nog 0 g O
M e T .L ;m
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DOSS alapu keresztiranyu

ertekelesek eredmenyeti

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

Cross Audit =
A LEGJOBB
Vezetoi Tréning !!!
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Cross Auditori Kézikonyv

B DANUBIUS HOTELS
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Quality Auditok

A Standardek roviditett valtozata

Célja:
» Gyors (egynapos) uzemeltetesi ertékelések
» Projektek 6sszehasonlitasa (3¢S
""’ﬂ&
&
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Vendéegkerdoivek rendszere

Papir és Internetes alapu
4 fajta kerdoiv:

_ Szallodai ge"” W\
— Ettermi 1’0“6, ‘3\3\6
, S
— Rendezve%y‘e\l
— Gyogya

2007: 4,9%
2008: 7,4%
2009: 6,8%

20°
20°
20°
20°

0: 5,0%
1: 4,8%
2:4.8%
3:6,2%

Adatszolgaltatas: Internetes alapu
Feldolgozas és statisztika: automatikus

Hozzaferes szabalyozott

Podiumbeszélgetések
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Vendégelégedettseg — 2013. ev

Kitoltott
vendégkeérdoiv | Vendégelégedettség
(db) (%)
DHG Osszes 34294 91,4
Szallodai 13482
F&B 761 91,0
Rendezvény 295
Gyogyszallodai 19722 92,0

EOQ 20
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Vendégelégedettség — 2013. év
Szallodai kérdoiv (minta = 13482 db)

Megérkezés és Vendegfogadas: 91.3%
Check in: 92,9%
A recepcio szemelyzetének figyelmesseége: 92,5%
A szallodai szoba hangulata és nyugalma: 90,0%

A szoba és furdoszoba tisztasaga:

A szoba miiszaki berendezései és homérséklete:
A kozosségi terek hangulata és tisztasaga:
Check out:

EOQ o1
Pddiumbeszélgetések =
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Mystery Guest Visit

EOQ
Podiumbeszélgetések
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Jelentések

e Ertéekeles 22—

e Digitalis anyagok ™0 tsten) |
e Szamlak -

24
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Mystery Guest Visit — 2013. év

Szobarendelés: 83%
Szalloda kulso képe
Londiner - kocsirendezo:
Check in:

Check out:
Vendégszobak:
Furdoszoba:

HK-napi takaritas:

Kozos helyiségek:

Hall:

Felvonok:

Folyoso, lépcsohaz:
Mellékhelyiségek:
Ajandékbolt:

Ebresztés:

EOQ
Podiumbeszélgetések




GUEST ROOM ISSUES

e

QuEsTION

Danubius Magazin

Danubius Citymap

Up to date telephone books were available in the room.

Free Local Map

Danibius Citymap

When opening the balcony door the air conditioner turned off.

Maijority of bulbs were ""energy saving"" type.
Danubius Euro Points

Emporium Prospect

©Helion Research 2014 - Global Mystery Shopping - www.helionresearch.com
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Minoseg Nagykovetek
Quality Ambassadors




A Minoség Nagykovetel

Quality Ambassadors

* Nem onalléd munkakor

« Szervezetileg a szallodaigazgatéhoz
tartozik

« Szakmailag a munkahelyi vezetojehez

 Minoségugyi tevekenyseg- folyamatos
kapcsolattartas a DH Kozponttal

EOQ S
Podiumbeszélgetések
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Minoseég Nagykovetek Kézikonyve

Minoség nagykovetek
kézikonyve

i
T x " Bect Westem Hotel Fhmgaria
Kesztette: Telefor: +36 1 825 4646

Faxp +36 1 530 4437
EOQ ) ) 1B istvan, fuhas@dandhinshotels com 32
Podiumbeszélgetések



Vendéegelegedettseg meérese
és ertékelése
1. Vendégeszrevételek:
— Panaszok

— Dicséretek
— Informaciok

- kezelése ées kivizsgalasa
- intézkedések

o - valaszlevelek

- follow up

EOQ 33
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Vision bevezetése és
fejlesztése

Evkozi Standard

[ Mission & Standardek
Szabalyozasok

[ Brandek Onértékelések

Standard alapu }
Brand Standardek

N\

Kereszt-értékelések

Min6ség Management
Eszkozok-modszerek

Cross Auditok

Quality Audltok

4

Vendégelégedettség
meérése

NAcA s Vendégkérdoivek
[ Min6ség Nagykovetek Mystery Gu est 9
EOQ Visits
Podiumbeszélgetések
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Minoségiranyitas — egyéb
rendszerek, eszkozok és modszerek

Amit jellemzoen
alkalmazunk:

c TOQM

- PDCA
 Benchmarking
« BPR

 GAP modell

* Minoseég korok

EOQ
Podiumbeszélgetések

Amit nem alkalmazunk:
 ISO

c EFQM

* Six Sigma

 Balanced Scorecards
 Lean-Kaizen

- FMEA

36
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Magyar Turizmus Minoségi
Dij

Szalloda: 801 kritérium

Etterem: 309 kritérium

Onértékelés . |

. | W European ‘

+ Mystery Guest Visit Q Hospitality Quality
+ kulso audit

Acerwdilution Certificale for Mugyar Turizmus Mindségi Dif

EOQ 39
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Kozos és egyseéges osztalybasorolas 15

orszagban:
Alapito tagok: Csatlakozott:
Ausztria Esztorszag
Cseh Kéztarsasag Lettorszag
Hollandia Litvania
" . Luxemburg
agyarorszag W
Németorszag Belgium
Svajc Dania
E0a  Syédorszag Gorogorszag 4o
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A Minoség

az érintett felek elégedettsége

v

A Minoség = Folyamat-management

! h)
EOQ

Podiumbeszélgetések
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DANUBIUS HOTELS
GROUP

Koszonom a figyelmet
es
varom a kérdéseket!



