Magyar Szallodak és Ettermek Szovetségének
2015. Oszi XLII. Kozgylilése
2015. november 18.
Hunguest Hotel Pelion****superior, 8300 Tapolca, Koztarsasag tér 10.



A vendégek velemeénye alapjan,

a mindseg hat f0 tényezdje
. Fizikai evidencia/kézzel foghaté eszk6zok (targyi berendezések,
kommunikacios anyagok) - HOTELSTARS

. Megbizhatosag (az igért szolgaltatas megbizhato, pontos
teljesitése) - MIYSTERY SHOPPING

. Készségesség/empatia (a vendég segitése és azonnali kiszolgalasa,
egyedi tor6dés a vendégekkel) - MYSTERY SHOPPING

. Hozzaértés (az alkalmazottak képzettek, rendelkeznek a sziikséges
ismeretekkel és képesek bizalmat kivaltani) - MYSTERY SHOPPING

. Tisztasag, higiéné - HOTELSTARS, MYSTERY SHOPPING
. Biztonsag kérdése - HOTELSTARS, MYSTERY SHOPPING



Az elegedettseg targya

* Az idegenforgalmi szolgaltatasok jellemzdi, teljesitési paraméterei:
e a targyi kornyezet (hardware),
* a személyi tényezdk (software).

* A teljesitmény értékelése:
e HOTELSTARS 270 pont alapjan
* MYSTERY SHOPPING 726 kérdés alapjan, fotokkal, dokumentumokkal igazoltan.



Mystery jegyz6konyv

Teriiletek

Kommunikacio telefonon, e-mailen, stb.
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Az elégedettseg 0sszetevOi

* A szolgaltatas teljesitésének mindséege:
 professzionalitas, gyorsasag, megbizhatosag, egyszerliség.
* A szolgaltatas nyujtas korilményei:
 varakozasi ido,
* Ugyintézés gyorsasaga,
* hozzaférhetGség (térbeli és id6beli),

» kézzelfoghato tényezOk (tiszta vendeégterek, helyiségek, a személyzet apoltsaga,
megjelenése, a tajékoztatd anyagok rendezettek),

* reagalasi készség, rugalmassag,
e udvariassag, empatia, diszkrécio.



* Vendégszolgalati kortilmények: a panaszok kezelése, gyorsasaga,
hatékonysaga (szoban és irasban is).

 Kommunikacio: szobeli, nyomtatott tajekoztatd anyagok mindsege és
mennyisége, kontaktszemély munkajanak min6sége, nyelvismeret.

e Szolgaltatas struktura osszetétele, korszer(isége, termékfejlesztés
rugalmassaga.

» Szolgaltatasok ara, kedvezménye.
* A szolgaltato imazsa.



Mystery Guest Visitek |.
* Mystery shopping:

* A probavasarlas soran egy elGre felkészitett prébavasarlo inkognitos tesztelést hajt végre a
személyzet tudtan kivul. Igénybe veszi az adott szolgaltatast, tajekozodik, tényleges vasarlast
végez vagy akar probléma helyzetet teremt, majd az igy szerzett tapasztalatait egy objektiv
szempontrendszer alapjan 6sszeallitott jegyz6konyvben rogziti. A valds fogyasztoi élmények

megismerésével lehetbve valik, hogy képet alkothasson fejlesztendd teriletekrél és kivalo
motivacios eszkdz a munkatarsak 6sztonzésére.

* Mystery Guest: (Overnight Hotel Evaluations)
e Kik a mystery guest-ek, akik egyben mystery shopperek?

* Minden ,,tudatos” utazo, minden vendég az év minden
hapjan!
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http://www.youtube.com/watch?v=35FdUCzzt-0

Mystery Guest Visitek |l.
* Mystery Call.:

* A telefont kezel6 szallodai személyzet is a frontvonalban dolgozik, hiszen a vendégek, tigyfelek
gyakran el8szor és akar kizarolag ebben a formaban lépnek kapcsolatba a szallodaval.

» Ezért fontos, hogy a szalloda munkatarsai mindig felkészultek legyenek és mindig jo benyomast
keltsenek, hiszen az els6 pozitiv benyomas megszerzésére soha sem lesz masodik esélye.
e A telefonos kommunikacio (is) megtanulhato!!!
* A telefonos kommunikacio sztenderdjei.
« Uzenetrogzitét haszndljunk vagy nem?

A jol megtervezett | .
kommunikdcio mindig s:kerre visz! ol :




Mystery Guest Visitek 1.

* Mystery Mail ( E-mailes / Online tesztelés ):
e Hogyan reagalnak munkatarsai a szallodat megkeres6 lGizenetekre?

e Osztonzik személyes taldlkozasra a potencidlis vendégeket, partnereket (utazasi irodak,
rendezvényszervezdk)?

e Megfelel6 min6ségl valasszal szolgalnak a megkeresésekre? (visszaigazolas)
e Torekszenek tigyfelei megtartasara?

e Tortént sikeres ,,Upselling”?

e Mennyi id6 telik el a valaszadasig, egy Uj arajanlat elkészitéséig?



Osszesitett eredmény

Terililetek

Kommunikacio telefonon, e-mailen, stb.
Kiilsé kornyezet

Szolgaltatasok

Szabadidods szolgaltatasok
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Osszesitett eredmény

4* (60 db)

Terililetek

Kommunikacio telefonon, e-mailen, stb.
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Szobaszerviz

Szabadidods szolgaltatasok

(@) m\| 20 (@]
= :.."mrf 5:‘
(g°] m Q3 = |0
e} = |00 (O ole
~ 00 o |o|F
o) 3 | = | w5
[ () N
- - o
() o
A Q

Elért %
94%
82%
91%
81%
84%
74%
89%
86%
83%
90%
81%
77%
81%

11



Osszesitett eredmény

Terililetek

Kommunikacio telefonon, e-mailen, stb.

Szobaszerviz

Szabadidods szolgaltatasok
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Mystery statisztika 2011-2015
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*Koszonom megtiszteld figyelmuket!

* Krompaszky Gabor



