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Danubius Hotels Group 
• Alapítva: 1972 
• 45 szálloda 5 európai országban 
• 12 elemből álló Minőségügyi rendszer  
        2006 óta 
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Mi a „Minőség”? 
     Minőség = az érintett felek 
                        elégedettsége 

•  A Vendégek 
•  A Munkatársaink 
•  A Szerződött Partnereink 

Kik az „Érintett Felek”? 
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A MINŐSÉG felértékelődött! 
Okai: 
• A versenytársak száma jelentősen megnőtt 
• Jelentősek a MINŐSÉG-ben rejlő szakmai és emberi 

tartalékok 
• Nem feltétlenül költség-igényes 
• ÉS: A Vevő/Vendég a döntéseit meghatározóan az Ár 

és a Minőség alapján hozza meg 
Minőségügyi Rendszer  vagy   Legjobb Gyakorlat? 
      - A leghasznosabb tapasztalatok kiválasztása  
      - Egyszerű/hatékony eszközök és módszerek   
 alkalmazása 
 

  és 
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Minőségügyi Rendszer 

1. Kialakítás és  
bevezetés 

2. Működtetés 

3. Fejlesztés 
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Minőségügyi Online 
Információs 

Rendszer 

Küldetés és 
Jövőkép 

Üzemeltetési és 
Szolgáltatási 

Standardek bevezetése 
és fejlesztése 

Standard alapú 
szállodai 

önértékelések 

Brand-ek 
Brand Standardek 

Minőségügyi eszközök 
és módszerek 

Vendégelégedettség 
mérése, online 

kommentek 

Minőség Nagykövetek Mystery Guest 
Visitek és 

Teszthívások 

Vendégkérdőívek 
papír alapú és online 

Quality Auditok 

Standard alapú 
szállodai kereszt-

értékelések 

DH Group 
Quality  

Management 



Problémamegoldás 
1. Felismerni a problémákat 
2. Analizálni a problémákat 
3. Felismerni/azonosítani a problémák okait 
4. Korlátozni és kiszűrni a problémák okait 
5. Csökkenteni a problémák számát, és  
6. Megoldani a problémákat a megfelelő 

eszközökkel és módszerekkel 
7. Ellenőrzés és a folyamat ismétlése 

(PDCA) IAQ Utókonferencia 



- Mire terjedjen ki?  
- Részletek  vs.  Vezetői hatáskör 

Üzemeltetési és Szolgáltatási Standardek 

Standardek ellenőrzése: 
1.  Szállodai önértékelések 
2.  Keresztirányú/Cross auditok 
3.  Quality auditok 
4.  Vendégkérdőívek 
5.  Mystery látogatások és teszthívások 

- Miért pont a Standardek? 
- A szállodaláncok előnyei 
- A jó öreg check-listák... 



Hatékony Eszközök és Módszerek 

• Vendégelégedettség mérése – csak statisztika? 
• Vendégpanaszok kezelése – valóban tények? 
• Papír és online kézikönyvek napi használatra 
• Tréningek – a fejlődés meghatározó elemei 

•  Mystery vizsgálatok – nézzünk a tükörbe!  
•  Minőség Nagykövetek – „megfelelő emberek 
  a megfelelő helyen” 
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Új Kihívások – Online Értékelések és 
Hírnév/Reputation Management 

•   Kinek higgyek, kiben bízhatok? 
•   A több vendégészrevétel valóban            

magasabb vendégelégedettséget         
generál? 

•   Post-stay e-mailek – vegyük         
figyelembe a megosztott         
tapasztalatokat! 

Ne feledkezzünk meg … 
     … a Vendégről sem! 
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Közös és egységes minősítés/osztálybasorolás  
13 európai országban:  

Alapító tagok:  
Ausztria 

Cseh Köztársaság 
Hollandia 

Magyarország 
Németország 

Svájc 
Svédország 

Csatlakozott:  
Észtország 
Lettország 

Litvánia 
Luxemburg 

Málta 
Belgium 

Nemzetközi Támogatás – Hotelstars Union 



Eszközök és Módszerek 
• Jelenleg – TQM, PDCA, Quality Circles, 

Benchmarking 
• Gondolkodunk rajta – Lean, GAP, BPR, 

EFQM 
• Nem valószínű – ISO, Six Sigma    
 

•  Csak a tények számítanak!! 

Díjak és Ösztönzők 
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Köszönöm a figyelmüket! 
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A Standard Szerkezete 



           Check Listek 
A Check lista előnyei: 
• Tárgyilagos és egyértelmű 
• Tervezett a munka 
• Fenntartja a vizsgálat ütemét és 

folyamatosságát 
• Csökkenti az előítéletek lehetőségét 
• Könnyebb a munka 
• Rögzíti a mintát 
• Összehasonlítható, a változások és tendenciák 

mérhetőek 
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Mystery Guest Visitek 
• Szállodai jelentések 
• Digitális anyagok 
• Számlák 

CHECK LIST 

Mystery telefonhívások 
• Egyéni Vendégek 
• Konferencia Vendégek 

Mystery Vizsgálatok 
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Minőség Nagykövetek 
2015 
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