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A szallodal
vendégkerdoivek szerepe
a szolgaltatasok

fejleszteseben
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Mezey Tamas

s Danubius Hotels Group
XXI. Magyar Min. Hét Managerek Foruma






A Mail Gondolatok:

* Mi a vendégkerdoiv?

* Helye a minoségugyi rendszerben

* Napi tapasztalatok

* Statisztikak, csapdak és modszerek
* Papir, vagy Internet?

* Merre tovabb...
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A Mai Gondolatok:
N\
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Vision bevezetése és
fejlesztése

Standard alapu
Onértékelések
Kereszt-értékelések
Cross Auditok

@ality Auditok |

Vendégkérdoivek
rendszere

[ Mission & Standardek

Evkozi Standard
Szabalyozasok

Brandek
Brand

Min6ség Management
Eszkozok-moddszerek

Vendégelégedettség
meérése

Min6ség Nagykovetek

P
Mystery Guest
Visit
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Vendégkerdoiv Rendszer

1. Kialakitas

2. Mukodtetés

3. Fejlesztés
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SZALLODAI VENDEGKERDOIV

Kedves Vendéglnk! Nekiink mindig fontos az On véleménye, ezért kérjiik, hogy szinjon
par percet a kérddiv kitbltésére és ossza meg vellnk tapasztalatait.
Valaszaival segit minket abban, hogy a jévében az On igényének még inkébb megfelelden
alakithassuk és bdvithessilk szolgéaltatasainkat. Segitségeét eldre is kiszdnjlk!

Erkezésének d&tuma: ...................... L,a:rogmasm:lkndﬁta‘tm veee.. . Bjszaka
AZ ONNEVE. ..o iiiiiis st as s as e SZODASTAMA
Honnan éntesiilt szallodankrol? * = @

[ ismerdsétsl [ vjséghirdetésbél

[ utazési irodétol, vagy kataldrgusbdl [ az Internetrdl

egyeb o ... ... ..

Latogatasanak célja:
O ddeti [ konferencia [ wérosnézés [ pihenésiwelness [ gyogyészati
BN o e e e e e

Szolgaltatasaink szinvonala: alacsony atlagos

w

Megérkezis és vendégfogadas a szllodaban
Bajelertkezes a sallodaba
A recepcio szemelyzetenek figyelmessage
A szilloda szoba hangulata és nyugalma
A szoba és fiirdGszoba tisztasaga
A szoba miszaki berendezeései
&5 hdmeérseklet szabdlyozasa
A szobaszerviz sanvonala és a minibér vélasztéka
A kbzossegi terek hangulata és tisztasaga
Az éttermi szolgaltatasok szinvanala
A felszolgalt ételek és italok mindsége
A reggeli valasztéka és mindsége
A coffee shop és a bar szolgéltatasai
A rendezvények szinvonala
&5 a kllorermek szolgaltatasai
A gyogyaszat, a fitness és a wellness részdeqg
tisrtasaga és a szolgaltatasok szinvonala
Kijelentkezeés a szallodabal

OO0 O OOO0O000O0O0 OO0O00O0
0o O OOO0Ooo00d ooOodd
0o O Ooooood OOoOdn e
OO0 O OOO0O000OO OO0O0OO
00 O OOoOOooo ooodo @%

Ajanlana szallodankat bardtainak vagy dzleti partnereinek? [] igen [CJnem

Kérjlk, ossza meg vellnk észrevételeit, }avaslatajt hngy smlgaﬂatasamk &s termekeink
szinvenalan javithassunk: . e . R

Kaszonjlk, hogy észrevételeivel segitette munkénkat!

Amennyiben szeretne valaszt kapni észrevételeire, vagy a jviben rendszeresen értesdini
kildnleges akcidinkrdl, kérjuk hagyja itt né\qegykartya}at vagy adja meg EIErhEtﬁﬁégEﬂ
Cim: . . . .
Telefnns:eam Erna:l
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ETTERMI VENDEGKERDOIV

Kedves Viendéglnk! Nekiink mindig fontos az On véleménye, ezért kérjlik, hogy szanjon
par percet a kérddiv kitbltésére és ossza meg vellnk tapasztalatait.
Vélaszaival segit minket abban, hogy a jévében az On igényének még inkébb megfelelden
alakithassuk és bdvithesslk szolgaltatasainkat. Segitségét eldre is kiszdnjlk!

Létogatésanak détuma: ..........ooeeinns EHErem neve: ...........c.oocoevvnns.
Honnan értesilt az ettermnkrdl? = = @

O a széllodéban lakom O ismerdstdl

[ ujséaghird etésbal [ &z Internetrdl

BOVED THOM: L o i e e e
Latogatasanak iddpontja: [ reggeli [ ebéd [J vacsora
Latogatasanak célja: [ ddeti [ kikapesolodas [ kildnleges alkalom
Szolgaltatasaink szinvonala: alacsony atlagos magas
Asztalfoglalas

Vendégfogadas

Az etterem hangulata

Az étterem tisztasaga

Az étterem hdmérséklete és szellGzése
A szemelyzet figyelmessége
Baratsagos volt-g az éttermi szemalyzet
Az éttermi személyzet szakmal munksja
A felszolgélt ételek es italok mindsége
Gyors és pontos éttermi szamla

OO0OOOOOOoOoO @
OoOoOooooooad
OoodooooOode
OO0OOOOOoOoOonO
OO0OOOOOOoOoO @

Ajanlana éttermiinket/kavézonkat baratainak vagy Ozleti partnereinek?
Oigen Onem

Keérjlk, ossza meg vellnk észrevételeit, }avaslatan hngy mlgahaiasamk &s termekeink
szinvonalan javithassunk: . . . e ..

Kdszonjik, hogy észrevételeivel segitette munkankat!

Amennyiben szeretne valaszt kapni észreveteleire, vagy a jivdben rendszeresen értesdini
klldnleges akeidinkrdl, kélr]uk hagwa itt néqagyk&ﬂyﬂ}at vagy ad}a meg EI|EIF|'IEI‘t-ﬁGElgEIIt
Cim: . . .
Talsfnnszam E maul
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Vendégkerdoivek rendszere

2007: 4,90/0
Papir és Internetes alapu  2008: 7,4%
4 fajta kerdoiv: 2009: 6,8%
— Szallodai 2010: 5,0%
— Ettermi 2011: 4,8%
— Rendezvény Szoveges

— Gyogyszallodai

eszrevetelek !

Adatszolgaltatas: Internetes alapu
Feldolgozas és statisztika: automatikus

&8

zzaféré
. Magyar

szabalyozott
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vendegkerd
2009

Januar 88,10%
Februar 89,23%
Marcius 88,22%
Aprilis 87,35%
Majus 87,65%
Junius 87,77%
Julius 87,57%
Augusztus 87,93%
Szeptember 88 93

Oktéber '

Nove

Decefber

Eves

XXI. Magyar M

yr r

oive
2010

Januar

Februar
Marcius

Aprilis
Majus
Ju
iu
s

Oktéber

November
December
Eves atlag

(E—

88,55%
89,08%

87,09%
89,98%
90,70%
88,12%
89,31%
89,84%
88,48%

efruar
arcius

Aprilis
Majus
Junius
Julius

Augusztus
Szeptember
Oktéber
November
December
Eves atlag:

11

Vendegelegedettség alakulasa a
k alapjan: 2

&?\

9-2011

90,46%
91,09%
90,76%
91,02%
89,73%
89,57%
90,39%
89,63%
89,49%
90,91%
90,10%
90,35%
90,24%



Vendéegelegedettseg — 2011. ev

DHG Osszes

Kitoltott
vendegkerdoiv

Vendeégelégedettség

Szallodai 14436 @
Ettermi 1173 90,8

Rendezvéeny 461
Gyogyszallodai 16370 91,2
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Vendégelégedettség — 2011 ev
Szallodai kerdoiv (minta = 14436 db)

Megérkezés és Vendégfogadas: 88,1%
Check in: 89,2%
A recepcio szemeélyzetének figyelmessége: 91,8%

A szallodai szoba hangulata és nyugalma: 84,3%
A szoba és furdoszoba tisztasaga: 38l
A szoba miuszaki berendezései és homérseéklete:
A kozosségi terek hangulata és tisztasaga:
Check out:

.. Min. Hét Manag



Vendeéegelegedettseg — 2011 ev

Szallodai kéerdoiv éttermi kérdései
(minta = 14436 db)

A szobaszerviz szinvonala és a

minibar valasztéka: 82,8%

Az éttermi szolgaltatasok szinvonala: 88,
A felszolgalt ételek és italok mindésége: 88,5%
A reggeli valasztéka és minoseége: 88,9%
A Coffee Shop és a Bar szolgaltatasai: 88.5%

A rendezvények szinvonala:

89,2%
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Vendégelégedettség — 2011 ev
ettermi kérdoiv (minta = 1173 db)

Asztalfoglalas: 89,9%
Vendégfogadas: 90,2%
Az étterem hangulata: 88,6%
Az étterem tisztasaga: 90,6%

Az étterem homeérseéklete

és szellozeése: 85,5%
A személyzet figyelmessége: 9Z,C

Baratsagos volt-e az ettermi szemelyzet: 93,3%
Az ettermi szemeélyzet szakmai munkaja: 92,3%
A felszolgalt éetelek és italok minosége: 91.5%

Gyors .espontos gtteymbszamtaima 15 (93,8%



Vendegvélemeéenyek — 2011 ev
gyogyszallodai (minta = 16370 db)
Orvosi vizsgalat és konzultacio:

Gyogyaszati Recepcio: 91,3%
Tisztasag eés hangulat: 92,6%
Masszazs: 91.1%
Iszappakolas:
Hydroterapia: : 94.1%
Gyogytorna: 91,7%
Elektroterapia: 93,4%
Inhalacié: 93,9%

Uszoda - Szauna: 0059

L
Fitnhksgyar Min. Het Managerek Foruma @7,5%



Vendégelegedettség merese
és ertéekelése
Vendéegeszrevetelek:

- panaszok

- dicséretek

- informaciok
- NAPI kezelése és kivizsgalasa
- intézkedeések

- valaszlevelek
- follow up

- a tapasztalatok beépitése a Standardekbe
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Kozponti ajanlas a havi
minimum darabszamokra

* Szalloda: szobaszam x foglaltsag %
* Vendeglatas: 1 db./20 a la carte Vendeq,

vagy
1 db./50 szallodali, panzids, stb. Vendéeg

* Rendezvény: minden 20 16 feletti
rendezvenyneél

* Gyogyaszat: 50 db. / gyogyszalloda
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Tenyek

* Szukseg van a vendegkerdoivekre,... bar

* 1, kicsi a minta (6vatosan a statisztikakkal),
* 2, sok munkaval keves informaciot kapunk,
* 3, az informaciok tartalma altalaban nem uj.
* A leirt eszrevételek a legfontosabbak! *

* Megkozelitesi csapda: a szolgaltatas vegén
kérdezunk ra az elégedettsegre...

* VezetOk osztonzesi rendszere — pro €s kontra
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Vendégkerdoivek - merre tovabb...?

Papir vs. Internet - meg sokaig dominal a
papir. Ovatosan az IT fejlesztésekkel!!

Ajanljuk, de ne erdltessuk!
A leirt eszrevételekrol készuljon havi lista!

Erjik el, hogy a Vendég azonnal jelezze az
esetleges észrevetelelit!

Egeészitsuk ki mas modszerekkel: pl. a
vendegek szemelyes megkerdezése

Szurjuk meg a kapott informaciokat!
Figyeljunk az Internetes forumokra!
Fejlesszuk termeékeinket es szolgaltatasainkat!
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Koszonom a figyelmet
es
varom a kérdéseiket
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Tudjak-e Onok, hogy mi a
7 FOBUN
a szallodali minosegnel?

o’
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http://www.flashfoundry.com/en/search/close-up.mc?&oid=5055556&s=1&sc=7&st=496&category_id=D2&spage=1&hoid=f5fbeef0c650c3472261780c9c1f7214
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SEVEN DEADLY SINS OF QUALITY

A product deficiency that fits into this category is substantial and is reserved for the worst of
the worst. These are issues that are most likely to keep the guest from returning to your hotel; issues
that would compel the guest to tell their friends/relatives which would not only hurt the hotel but the
hotel brand as well. The “Seven Deadly Sins of Quality” are as follows:

1. It's Broken - items receiving 3 point deductions in this category normally are visi-
bly broken and not usable or viable. A broken chair, a drapery rod hanging down, a credenza
drawer that will not open, a large hole in a wall or door (it's broken through), etc. are exam-

ples of issues that would qualify as a deficiency in this category.

2. It's Torn - items receiving 3 point deductions in this category typically have large,
demonstrative tears whether in the bedspread, the curtain, the carpet, in the upholstery,
formica on the credenza, wall vinyl, etc. Torn so badly, for example, that it's unusable; torn
so badly that the guest might call down for another room or ask how this could be allowed

to happen at this hotel.

3. It’s Filthy - items receiving 3 point deductions in this category generally represent areas
of uncleanliness that might be considered unsanitary by a guest or a health inspector. Clumps
of hair, large amounts of debris in key guest areas, numerous deficiencies such as soiled carpet
in the same area, “grunge” on the telephone, eating utensils, etc. are some examples.

4. It Grows - items receiving 3 point deductions in this category would typically repre-
sent noticeable mildew or fungus growing in specific areas of the hotel. Clearly, where there
is some mildew on the outside of a wall there is likely much more present behind the wall.

5. It Doesn’t Work - items receiving 3 point deductions in this category represent
one of the key guest dissatisfiers. For example, televisions, remote controls, lamps, hair dry-
ers, coffee makers, HVAC units, automatic locks, etc. that don’t operate properly (or at all)
would fit into this category.

6. It Crawls - items receiving 3 point deductions in this category are self-explanato-
ry: for example, a roach, vermin, ants, multiple flies or moths, alive or dead. Clearly, an
instance where the guest might find the presence of these “critters” in guest areas upsetting
at the least.

7. It Stinks - items receiving 3 point deductions in this category are usually those
items where the odor is bad enough from a guest’s perspective that it might create a nega-
tive reaction. This would especially be true in the guestrooms and the lobby. This catego-
ry would not be applicable for chemical odors that are present due to housekeeping or main-
tenance efforts to clean the hotel.



Minoségiranyitas — egyéb
rendszerek, eszkozok és modszerek

Amit jellemzoen Amit nem alkalmazunk:

alkalmazunk: ¢ ISO
- TQM - EFQM
* PDCA » Six Sigma
* Benchmarking . Balanced Scorecards
* GAP modell . Lean-Kaizen

* Minéség korok . FMEA
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