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A Siker Kulcsa:

Egyszeriuség és Hatékonysag

Minoseégiranyitasi eszkozok és
modszerek a turizmusban

wWQcC - 1
utérendezvény

A Mai Gondolatok:

 Mi a Minoseg ?
 Min6ségugyi rendszer vs. Best Practise
« Egy példa: Danubius Hotels Group
« Eszkozok és modszerek:
mitol egyszeruek és hatékonyak?
 Eredmények és csapdak
* Dijak és motivaciok
* Merre tovabb...
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Mi a ,MINOSEG” ?
A Min0Oseg =
az Erintett Felek

Elegedettsege

Kik az ,,Erintett Felek”?

* A Vendegek
e A Munkatarsaink
« A Szallitok és Szerzddott partnereink

!
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A minoség felértékelodott!
Okai:

A konkurencia megnott

Sok benne a szakmai és emberi tartalék

Gyakran nem eszkozigéenyes
Legfontosabb: A szolgaltatas ara mellett

annak minésége meghatarozo szerepet tolt
be a vendég dontéseneél!
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Minoségiigyi Teveékenység
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. Kialakitas @»;

. Mukodtetés

. Fejlesztés
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Minosegugyi Tevékenység

Mission & Vision (Kiildetés és Jovokép)
Szallodai standard-ekek bevezetése
Standard alapi Onértékelések
Standard alapu kereszt-értékelések (Cross Auditok)
Quality Auditok
Vendégkérdoivek és rendszere
Mystery Guest Visitek
Min6ség Nagykovetek tevékenysége
Vendégelégedettség mérése és értékelése
. Min6ségmanagement — eszk6zok-modszerek
11. Brandek — Brand Standardek
12. Evkozi Standard Szabalyozasok

i/ (2 BB Y

-
o

g [

- o
WQcC - utérendez;y E ‘J-\ . - 7
6& -

e — Y

Mission & Vision
Kuldetés és jovokep
 Hol tartunk MOST ?

es
« HOVA akarunk
eljutni ?
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Standard Check Listek

A Check lista elonyei:

« Targyilagos és egyértelmii
 Tervezett a munka
* Fenntartja a vizsgalat utemet és

folyamatossagat

rr

« Csokkenti az eloitéletek lehetoségeét
 Konnyebb a munka

* Rogziti a mintat

« Osszehasonlithatd, a valtozasok és tendenciak

mérhetoek

WQC -
utérendezvény

A Standard Szerkezete

Uzemeltetési Standard Check-listak - Danubius Hotels Group
Danubius Operation & Service Standard Check Lists

Fejezet/Chapter

Kérdések szama:
Number of descriptions:

Version 1.1

Version 1.2

Version 1.3

Version 1.4

Version 1.5

1 Sales & Marketing 309 320 322 328 326
2 Rooms Division 426 446 481 490 468
3 HR &Training 58 90 87 92 87
4 F&B 482 516 570 555 549
5 DQC 170 149 116 150 149
6 Maintenance 250 242 242 88 89
7 Informatika/TT 80 77 76 76 76
8 Gyogyaszat/Health Spa 170 177 249 265 264
9 Premier Fitness 138 135 175 176 191
10 Emporium 27 28 29 29 29
11 Animation 55 55 55 55 55
12 |Safety, Security & Risk Management 199 188 394 377 375
Osszesen/Total 2394 2423 2796 2681 2658
WQC - 10
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Standard alapu Onértékelések

Jellemzoi:

Harmadevenkeénti gyakorisag

lgazgato + Min0seg Nagykovet iranyitja
Szakteruleti vezetok vegzik el

Jelentés a Cegkozpontnak

Célja: a folyamatos fejlodées mérése

wWQcC - 11
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Standardek fejlesztése

Minden év oktéber-novemberében
 Szallodai vélemények
Témafelelosok véleménye
Mystery Guest Visitek tapasztalatai
Kiegészitések
Torlések
Modositasok
Nyelvi korrekcidk és forditas

A




Cross Auditok és Auditorok

- Alapja a Standard

Modszere: kulso-keresztiranyu értékelés
Evente 1 alkalommal

Végzik: 20-25 bels6 munkatars

— Szallodai és kozponti vezetok

— Minoség Nagykovetek

Evente egynapos felkészité tréning
Intézkedeési terv készul

L ODANUBIUS HOTELS
GROUP

Cross Auditor
Team 2011

W,QC i = DANUBIUS HOTELS
utérendezvény GROUP




DOSS alapu keresztiranyu

ertckelesek eredmenyei
2007 - 12 auditor - 18 szalloda atlag: 89,3%
2008 - 17 auditor - 30 szalloda atlag: 91,3%
2009 - 20 auditor - 31 szalloda atlag: 91,0%
2010 - 21 auditor - 29 szalloda atlag: 92,9%

Cross Audit =
A LEGJOBB
Vezeto6i Tréning !!!

utorendezvény

Cross Auditori Kézikonyv

Sl —DANUBIUS HOTELS .
= oRouRr 7T
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Quality Auditok

« A Standardek roviditett valtozata
Celja:

e Gyors (egynapos) iizemeltetés: ertekelesek
* Projektek 0sszehasonlitasa

U""

%

WQC -
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Vendegkerdoivek rendszere

2007: 4,9%
Papir és Internetes alapu 2008: 7.4%

4 fajta kerdoiv:

2009: 6,8%
= §za|loda| 2010: 5.0%
— Ettermi & . &
— Rendezvény Szoveges
— Gyogyaszati észreveételek !

Adatszolgaltatas: Internetes alapu
Feldolgozas és statisztika: automatikus
« Hozzaférés szabalyozott

WQC - 18
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SZALLODAI VENDEGKERDOIV

Kedves Vendéglnk! Nekiink mindig fontos az On véleménye, ezért kérik, hogy szanjon
par percet a kérddiv kitdltesére és ossza meg vellink tapasztalatait
Vialaszaival segit minket abban, hogy a jéviben az On igényénsk még inkébb megfeleiden
alakithassuk és bévithessiik szolgaltatisainkat. Segitségét eldre is kbszonjik!

Erkezésénak dAtUMa: .....oiiiniiiiiniiin Lmoqmasmakmmam Aam
BZONMBVE Loveiiniaieiiiiiiieeiiiiaian SZODESZAME. 1. vveevveeinireereeeiaeneen
Honnan értesiilt szallodankrol? x & B

[ ismerSsétsl [ tiséghirdetéshal

[ utazési irod&tdl, vagy kata\égusbﬂl [0 az Internetrdl

egyéb tton: .

Latogatésanak célja:
[ et [ konferencia [ vérosnézés [ pihenésiwelness O gyogyaszati
BOIIALES o5 ta mrn mih oo Ao n b b b S A A S A AL 0 B B AN R L A e b

Szolgaltatdsaink szinvonala: alacsony #tlagos rnagas
®

Megérkezés és vendégfogadas a szillodaban
Bejelentkezes a szallodaba
A recepcio személyzetének figyelmessége
A széllodai szoba hangulata és nyugalma
A szoba es filrddszoba tisztasaga
A szoba miszaki berendezésel
68 hiimérséklet szabalyozisa
A szobaszerviz sainvonala és a minibar valasztéka
A kpzissegi terek hangulata és tisztasaga
Az éttermi szolgaltatésok szirvonala
A falszolgalt ételek és talok mindsége
A reggeli valasztéka és mindsége
A coffes shop &s a bar szolgaltatasal
A rendezvények szinvonala
s a kiildntermek szolgaltatasai
A gyogyészat, a fitness és a wellness résdeg
tisztasaga és a szolgaltatdsok szinvonala
Kijelentkezés a szallodabdl
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Ajanlana szillodankat bardtainak vagy (zleti partnereinek? []igen
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Kérjilk, ossza meg velink észrevételel, ]avaslatmt hogy smlga?tatmalnk &5 termekeink
mnmnalén]a\mha:munk o T . AR S

Ktszonjik, hogy észrevételeivel segitette munkankat!

Amennyiben szeretne valaszt kapni észrevételeire, vagy a [Svdben rendszeresen éresdini
killdnleges akcidinkrdl, kér]uk hag‘ﬂa itt nﬁ\jﬁgykartyajat vagy ﬂﬂja meg Blérhefﬁségslt
L] 11 TR s ih

TBIBfDnszﬁm PR Emall

DANUBIUS HOTELS
GROUP
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Vendegelegedettseg alakulasa a
-2010

vendegkerdoivek alapjan: 20

2008
Januar
Februar
Marcius
Aprilis
Majus
Junius
Julius
Augusztus
Szeptember
Oktoéber
Nov
De ber

WQC -
utérendezvény

86,32%
85,70%
86,23%
86,11%
86,32%
86,71%
85,74%
85,56%

86,35%

2009

010

e Januar 88,10 nuér‘
* Februar 89,239 F@bruar
 Marcius D arcius

« Aprilis 5%% -+ Aprilis

. ,08% + Majus
. 7%  Junius

Oktober

- Eves atlag 88,08%

87,57% o Julius

87,93% * Augusztus
88,93% + Szeptember
88,10% + Oktober

November 87,93% * November
December 88,35% « December
Eves atlag

88,55%
89,08%
89,55%
89,00%
82,76%
87,14%
87,09%
89,98%
90,70%
88,12%
89,31%
89,84%
88,48%
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Vendegelegedettseg — 2010

Kitoltott
vendéegkérdoiv | Vendégelégedettség
(db) (%)
DH Osszes 32447* 88,48
Szallodai 17844
F&B 2873 91,40
Rendezvény 244
Gyégyaszat 1941 90,27
Gyogyszalloda 9526 88,65

utérendezvény

Vendeégelegedettség — 2010 év
Szallodai kérdoiv (minta = 17844 db)

Megérkezés és Vendégfogadas: 88,03%
Check in: 89,21%
A recepcio személyzetének figyelmessége: 91,58%
A szallodai szoba hangulata és nyugalma: 85,79%

A szoba és furdészoba tisztasaga:

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

wQc - = 22
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Tudjak-e Onok, hogy mi a
7 FOBUN
a szallodai minGésegnél?

wWQcC - 23
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Seven Deapiy Sins oF QUALITY
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Mystery Guest Visit

WQC -
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Jelentések
o

D.__

» Ertékelées 2—
* Digitalis anyagok
*Szamlak | =

i
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Minoséeg Nagykovetek
Quality Ambassadors




A Minoség Nagykovetei
Quality Ambassadors

Vendeéegelegedettség merése
és ertékelése
. Vendeégeészrevételek:

- Panaszok
- Dicséretek
- Informaciok
- kezeléese és kivizsgalasa
- intézkedések
- valaszlevelek
- follow up

WQC - 32
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Vendéegelegedettség meérése

es éertékeléese
-

Vendegek megkérdezese
Guest Relations Managerek
Vendeégtalalkozok

Vendéggel erintkezO dolgozok
feladatai

wWQcC - 33
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Evkozi SEndard

Standard Korlevel Szama / number:

és pherlesnl : Val i igi DH és DHSE szillboda
Hokek and deparimenis concerned:

Ervényes /valid frome: 2007, marciue L
I

Folyanuat birica / deseription:
Termeék: Good Might, belga csokoladé

Beszerzés: Szallitd: Kende's Kit, 1093, Budapest, Lanyay u. 9.
Megrendelés madja: irédshan, a Szalltd atal rendszeresitett megrendeldlapon,
e-mail: varsanyilaszlof@kendes hu
Teljesitési hataridd: 2 munkanapon beldl
Wiszallité= Budapesten tér tésmentes, minimélis mennyiség 2,000 diirendelés
vidgkre 1.000 dbirendelés + 1.970 Ft postakitsey

Metto ar: 14,20 Ftidh

Bekészités mddja: & vendég elutazését megeldzd délutan, vagy este, &
vendégkérd Sivvel egyitt a vendég &jieliszekrénvére helyezve

Crainlt £ijlok, Enylaipels, videgk !

T.:Jvr
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_ Mission & Standardek
Evkozi Standard bevezetése és

Szabalyozasok fejlesztése

‘ Standard alapu
Onértékelések

Brandek
Brand Standardek T

Minoség Management
Eszk6zok-modszerek

Vendégelégedettség\ﬁ
mérése

‘ Minéség Nagykovetek

Kereszt-értékelések
i Cross Auditok

}Quality Auditok

Vendégkérdoivek |

Mystery Guest
Visits

utérendezvény

Minoségiranyitas — egyéb
rendszerek, eszkozok és modszerek

Hasznalatban: Bevezetés el6tt/kézben:
- TQM - Balanced Scorecards
. PDCA . Gap Modell

s Mlnﬁség Korok « BPR
 Benchmarking

Eldkésziletben: Gondolkodunk rajta...:

- EFQM - ISO
 Lean - Kaizen * Six Sigma
WQC - 36
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Dij
Szalloda: 750 kritérium

Etterem: 293 kritérium

Onértékelés
+ Mystery Guest Visit
+ kulso audit

\ N European
2005 - 2010 ' Hospitality Quality

7 7 SZé I I o d a Accreditation Certificate for Magyar Turizmus Mindségi Dij
w7 etterem ¥
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Kozos és egységes minosités 11 europai

Alapité tagok:
Ausztria
Cseh Koztarsasag
Hollandia
Magyarorszag
Németorszag
Svajc

wac - Svédorszag

utérendezvény

orszagban:
Csatlakozott:

Esztorszag
Lettorszag
Litvania

Luxemburg

40




A Minoség

az erintett felek elégedettsége

v

A Minoség = Folyamat-management

Merre tovabb ?

Szabalyozottsag

~

'_
Eletmindség

WQC - utérendezvény 42




| I »x
7= ==
Ko0szonom a figyelmet
és
varom keérdeseiket

TH l.l 'q
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