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Hospitality Quoality

Kriterier 2012 - Kravspecifikation for bedomningsunderlag B2B.
Anmadlningstid ar 1 september - 30 november 2011.

SSQ Award ar ett kvalitetsutvecklingsprogram for serviceféretag som vill forbattra
service och kvalitet, samt fa en jamforelse av sitt resultat med dvriga deltagare i
branschen. Overskottet fran SSQ Award anvénds till utveckling av konceptet och
marknadsféring av deltagarna.

SSQ Award i European Service & Quality Award (ESQ Award). Det som kommer att
skilja programmet mellan olika Europeiska lénder &r text och avsnitt som star med bla
text.

B2B Kategorier 2012
Affarshotell
Konferenshotell
Dagkonferensanlaggning

Kriterier som bedoms

Deltagarna bedéms utifran undersékningsresultat som kartldgger foretagets kvalitet
och service. Deltagarnas resultat i fem olika kriterier raknas om till ett index (max
100). For att kunna vinna utmarkelsen i respektive kategori, skall deltagaren ha
hégsta sammanlagda index samt erhalla minst index 50 i alla enskilda kriterier.

. Gasternas omdéme (enkat)

. Medarbetarnas omdéme (enkat)

. Anonyma Gastbesdk (sk. Mystery Shopping)

. Anonyma Gastkontakter (Mystery Calls, e-mail och utvardering av hemsidan)
. Milj6é och sadkerhetskartlaggning

upbhwWNH

Dessutom skall deltagarna [dmna in ett dokument som SSQ kan komma att verifiera;
6. Kvalitets- och Atgardsplanering.

Efter att deltagarna fatt sina slutrapporter med alla undersékningsresultat, erhaller de
7. Arbetshafte att anvandas vid workshops/utvecklingsmdten med medarbetarna.
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Vinnare av SSQ Awards utses pa basis av deras resultat i undersékningarna 1-5 ovan.
Dessutom kommer en jury att utvardera deltagarnas Kvalitetsplaneringsdokument och
utse Hedersomnadmnanden. Det &r viktigt att notera att juryn inte har ndgon som helst
paverkan pa resultatsammanstallningen av undersékningarna som avgor vinnare av
SSQ Awards.

Undersdkningsperiod

Undersoékningarna skall genomféras under perioden 1 mars - 30 november 2012.
SSQ Award genomfors i Sverige i samarbete med Better Business World Wide och
Flrst Scandinavian Research.

Fordelar med att delta

Alla deltagare belénas med ett certifikat som bevis pa sitt kvalitetsarbete och en parm
med sina rapporter, benchmarking med 6vriga deltagare. Rapporterna finns aven
tillgéngliga online. Den anldggning som &r bast i respektive kategori far hjélp av ett
utbildningsféretag att identifiera vilka férbattringar man kan vidta. Den anlaggning
som har hogsta resultatet oavsett kategori far SSQ Awards stora pris som ar en
serviceutbildning fér anldaggningens medarbetare.

Konceptet SSQ Award

SSQ Award konceptet (www.ssg-award.com) ar utvecklat av Veronica Boxberg
Karlsson, AB Battre Affarer och inggr i European Service & Quality Award, ESQ Award
(www.esg-award.com) som planeras att lanseras under 2013. Prisutdelningen
genomfors i samarbete med SHR, Sveriges Hotell och Restaurangféretagare.

Deltagare i SSQ Award erhadller podng i Hotellklassificeringen

Genom att delta i SSQ Award erhdller anldggningen podng i kriterierna 244-247.
SSQ Award vardesatter aven liksom klassificeringen (kriteriet 243) ett systematisk
hantering av kundsynpunkter och klagomal.

Kontinuerliga forbattringar

Programmet utvarderas och utvecklas vare ar genom kontinuerliga avstamningar med
personer och féretag som har gedigen erfarenhet inom motesindustrin och
servicefbretag i Sverige.
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SSQ Award Standardundersokningar

1. Giasternas omdome
Deltagarna skall 13ta genomfdra en gastundersékning som utférs och sammanstélls av
SSQ Awards operatorer.

Metod och Resultatredovisning
Minst 100 gaster som besokt anldggningen skall svara pa fragor om kvalitet och
service/bemdtande pa ett antal delomraden:

Affarshotell: Incheckning, hotellrum, frukost, utcheckning
och i férekommande fall restaurang och bar.

Konferenshotell: Incheckning, hotellrum, konferensrum, miljo,
restaurang, bar, frukost och utcheckning.

Dagkonferensanlaggning: Som konferensanlaggning exklusive hotellrum.
Bordsserveringsrestaurang: Mat, miljé och betjaning.
Sjalvserveringsrestaurang: Mat, miljoé och betjaning.

Dessutom stalls fragor om gésternas totalupplevelse av beséket samt om
medarbetarnas engagemang och kompetens.

Malgruppen skall vara enhetens huvudmalgrupp, under en relevant besdksperiod som
ar representativ for anlaggningens verksamhet. Urvalet skall vara systematiskt bland
gaster som besokt anlaggningen. Det innebar att man inte kan anvanda s.k. "enkater/
Comment Cards” som gdsten kan ta sjalv.

Undersékningsperioden bér vara minst 1 ménad.

2. Medarbetarnas omdéme
Anléggningen skall |13ta alla medarbetare besvara en medarbetarundersékning online.

Alla medarbetare skall ges tillfdlle att delta i undersékningen och minst 75 % av
medarbetarna bér svara pa fragorna. Till medarbetare rédknas personal som arbetat
minst 10 tim/manad pa enheten under de senaste 3 manaderna.

Frdgorna omfattar féljande omraden: Medarbetarnas motivation, anldggningens
ledarskap, arbetsmiljo, trivsel, ansvar, befogenheter, information och utvecklings-
mojligheter.

3. Anonyma gaster pad besok
SSQ genomfér anonyma gastbesok (s. k Mystery Shopping) enligt nedan:

Affarshotell: Tva besodk av olika affarsman/-kvinnor som skall bedéma
telefonbokning, incheckning, hotellrum, frukost och utcheckning. Samt i
forekommande fall, businesscenter, relaxavdelning, restaurang och bar.

Konferensanldggning med dévernattning:
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1. Konferenskdparens upplevelse avseende en konferensbokning: Planering, telefon-
bokning, offertférfarande, fakturering och uppféljning.

2. Tio (10) personer kommer att rapportera konferensgruppens upplevelse av att
genomféra en riktig konferens pa anldggningen: Incheckningen, konferensavdelning,
eventuella aktiviteter, hotellrum, relaxavdelning, restaurang, bar och utcheckning.
Anléggningen skall ldamna kontaktuppgifter till SSQ fér redan inbokade grupper sa att
dessa kan anlitas vid behov.

Dagkonferensanlaggning:
Som konferensanlaggning, men exklusive dvernattning.

Restauranger:

Fyra bestk av séllskap pa 2-4 personer beddmer véntetid, restaurangmiljo, toaletter,
bemoétande, kunskap, matkvalitet och merférsaljning. Samt i forekommande fall, bar
och garderob.

4. Anonyma Gastkontakter
SSQ Award genomfdr fem anonyma telefonsamtal som mater svarstid, bemoétande,
kunnighet och flexibilitet vid bokning och avbokning.

SSQ Award genomfdr fem anonyma e-postkontakter som mater svarstid, bemétande,
kunnighet och flexibilitet vid bokning och avbokning.

For de anlédggningar som har en hemsida, kommer denna att utvdrderas av SSQ
Award. Bedémningen kartlagger om informationen ar korrekt, aktuell, relevant och
funktionell ur gastperspektiv.

5. Overgripande miljo- och sikerhetskartléiggning.

Deltagarna skall redogéra foér foretagets planer, kompetens och resultat av miljé- och
sakerhetsarbete genom att besvara en enkét. Enkaten omfattar fragestallningar om
ledningens engagemang, inkdp, energi, vatten, avfall, kemtekniska produkter samt
sakerhetsfragor. Enkaten skall vara ifylld online senast den 20 juni 2012.

Anldggningen uppmanas att sdkerstalla att alla uppgifter som lamnas ar korrekta
vilket &r en férutsattning fér att anldggningen skall fa ett rattvisande resultat och ett
valfértjant diplom. Svaren i Miljé och sakerhetskartlaggningen, liksom i Kvalitets-
planeringen kan komma att verifieras genom bestk av anonyma gaster samt SSQ
Awards ledning under undersékningsperioden. Om en deltagare med avsikt [amnar
felaktiga uppgifter forbehaller sig SSQ Award rétten att inte dela ut diplom till denne.
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Prisutdelning i samband med Mystery Shopping Dagen

SHR - Sveriges Hotell och Restaurangféretagare/Restauratéren arrangerar prisutdel-
ningen tillsammans med SSQ Awards projektledning. SSQ Award tillkannager i
samband med prisutdelningen och via annonser vilka anlaggningar som deltagit,
(men inga enskilda resultat). SSQ Award rekommenderar ocksa att deltagarna
marknadsfor sitt deltagande i SSQ Award b&de internt och externt.

Pris till Basta anldaggning i respektive kategori

Resultaten i undersékningarna avgor vilket féretag som ar bast i respektive kategori.
SSQ Award férbehadller sig réatten att inte utse vinnare i kategorier med f& deltagare.
Den anldggning som &r bast i respektive kategori far hjélp av ett utbildningsféretag att
ga igenom sitt resultat for att komma fram till prioriterade férbattringsomraden och
konkreta atgarder som anldggningen kan vidta. Utbildningsféretagen presenteras pa
SSQ Awards hemsida.

Béasta Béasta
Konferenshotell Dagkonferens

Den Stora Basta
Utmarkelsen affarshotell

Den Stora Utmairkelsen SSQ Award

Den anldggning som har hégsta resultatet oavsett kategori erhaller SSQ Awards stora
utmarkelse som férutom genomgang av sina forbattringsmaijligheter ocksa ett
vardefullt utbildningsprogram for sin personal. Priset har ofta ett varde éver 70.000:-.

Scandinavian Service

4 Quality Awardo

SSQ-B2B_Kriterier2012.doc /VBK / 5(11)



Resultatredovisning

Varje deltagare i SSQ-Award far en pdrm med de undersékningar som genomforts,
samt resultatsammanstallning av den egna anlédggningens resultat, jamfért med
snittet och resultatet for den anlaggning som ar bast. Inga enskilda resultat
offentliggérs.

Efter genomférda undersdkningar far deltagarna en snabbrapport av resultatet av de
egna enkatundersékningarna. Deltagarna far ocksa tillgang online till de anonyma
undersdkningarna som genomférts pa den egna anldggningen.

Konfidentiellt

Endast SSQ Awards medarbetare kommer att ta del av deltagarnas resultat som
behandlas strikt konfidentiellt. Deltagarna far tillgang till sitt eget resultat,
snittresultatet samt det bédsta resultatet i sitt respektive kriterium.

Total sekretess méjlig - men vi rekommenderar istillet marknadsféring!

SSQ Award rekommenderar enheterna att marknadsféra sitt deltagande, men om en
anlaggning av nagot skal inte vill offentliggdra sitt deltagande i SSQ Award behéver de
inte hamta sin utmarkelse i samband med prisutdelningen och kommer inte heller att
ndmnas bland arets deltagare pd SSQ Awards hemsida. Dock rekommenderar SSQ
Award att alla deltagare stolt skall marknadsféra att anldaggningen vagar delta och &r
engagerade i forbattringsarbete.

Alla &r vinnare!

Att delta i SSQ Award visar att anldggningen satsar seriést pa att arbeta med
kontinuerliga férbattringar av service och kvalitet. Undersdkningsresultaten ger alla
enheter information om en mangd forbattringsmadjligheter.
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Hedersomnamnanden
Juryn bestar av ett antal branschexperter, Jan Stenberg, Kent Nystrém, Ninni Dickson
och Bengt Klaeson. Juryn presenteras nidrmare pa hemsidan.

Juryn kan inte pa@ ndgot satt paverka undersdkningsresultaten som avgor
kategorivinnare.

Juryns roll @r daremot att dela ut hedersomnamnanden till de féretag som juryn anser
arbetar med malmedvetenhet, innovation och héga ambitioner.

Deltagande foretag skall lamna en verksamhetsbeskrivning (Kvalitets- och
3tgérdsp|anering) dar de skildrar sin planering av forbattringsarbete inom kvalitet och
service ur gast-, medarbetar-, marknads-, kundsynpunkts- och miljéperspektiv.
Kvalitets- och dtgérdsplaneringen redovisas online och skall vara ifylld senast den 31
mars 2012. Juryn sammantrader under aret for att utvdrdera anldggningarna.

Fem Hedersomnamnanden:

Gastperspektiv Anlaggningen arbetar pd ett enastdende s&tt med
forbattringsatgdrder som gynnar gésten.

Medarbetarperspektiv Anlaggningen arbetar pd ett enastdende sitt med interna
forbattringsatgarder.

Marknadsperspektiv Anlaggningen arbetar pd ett enastdende sitt med for att
bearbeta sin marknad.

Hantering av kund- Anlaggningen arbetar pa ett enastdende sitt med att ta

synpunkter/klagomal hand om kundsynpunkter och kundklagomal.

Miljoperspektiv Anlaggningen arbetar pa ett enastaende satt med miljé- och
sakerhetsfragor.

Arbetet efter prisutdelningen

Varje SSQ deltagare far en parm med alla undersékningsresultat samt ett dokument
som anlaggningen kan anvanda som arbetshafte i samband med informationsmoten
med medarbetarna pa anldggningen. Arbetshaftet har plats for anldaggningen att sjélva
fylla i sina resultat, styrkor och svagheter, fér att sedan anvanda detta tillsammans
med medarbetarna i workshops dar man gemensamt faststaller atgarder for att
forbattra resultaten. Arbetshaftet kan sedan anvandas for att folja upp att planerade

atgarder verkligen sker.

Kostnader

Anmaélningsavgiften som framgar pa anmalningsblanketten faktureras innan
undersdkningarna startar om ej annat éverenskommits. Vid anmalan av flera
anlaggningar i samma kedja vid samma tillfalle, kan SSQ Award diskutera ett lagre
pris. Vid anmalan till mer &n ett ar vid samma tillfélle debiteras anldggningen ett lagre
pris for paféljande ar. Kostnaderna for de anonyma gésternas (Mystery Shoppers)
utlagg tillkommer och faktureras efter undersékningsperiodens slut.
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Det finns ett SSQ Award program for alla foretag

SSQ Standard &r det program som funnits sedan 2002 som under ett ar kartlagger
anlaggningens verksamhet i narmare 2000 olika parametrar.

SSQ Advanced omfattar nastan dubbelt s3 manga undersékningar;
Gastundersdkning, Mystery Shopping-besdk, Mystery Calls, Mystery E-mails och
utvardering av hemsidan.

SSQ Professional dr det nya programmet som ar ackrediterat av HOTREC*.
Anlaggningen véljer Standard eller Advanced och deltar i programmet under 3 ar.
Féretag som deltar i Professional-programmet far sitt certifikat ndr de startar
programmet och erbjuds en Kick-off for medarbetarna i uppstarten. Deltagarna
betalar endast per kalenderar. Med detta program visar féretaget att man verkligen
satsar pa kvalitet och atar sig att forbattra sina resultat under perioden.

Lank till HOTRECs Pressrelease: www.hotrec.eu/files/download/1507/

SSQ Light ar en mjukstart for féretag som precis har startat sin kvalitetsresa eller vill
kombinera SSQ med andra undersdkningar. SSQ Light innebar att féretaget kan valja
tva av undersdkningarna och fa benchmarking med &évriga deltagares resultat.

Vilket program skall man vilja, ja det beror pa foretagets ambitionsniva.
Anmalningsblankett finns pa www.ssq-award.com

Eurapean
Hospitality Queality

Photo: Markus Luthe (Ordférande i HOTREC Quality Board), Veronica Boxberg Karlsson
(Grundare av SSQ Award), Anna Torres (VD i HOTREC)

* HOTREC representerar hotell-, restaurang- och cafébranschen pa europeisk niva.
1,7 miljoner féretag som representerar mer an 99,5% av alla foretag i branschen som
forser 9,5 miljoner manniskor med arbete bara inom EU. HOTRECs verksamhet
omfattar 40 nationella organisationer och representerar deras lokala intressen i 24
Europeiska lander. http://www.hotrec.eu/
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Tillval 2012 (begir offert)

Ovriga undersokningar

- Extra anonyma besok, telefonsamtal och e-post, ad hoc eller |6pande o
- Inspelade telefonsamtal

- Konceptanpassad Mystery Shopping som utgar frdn deltagarens eget koncept
- Konceptrevisioner av hela eller delar av deltagarens verksamhet

- Personliga debriefing-moéten efter de personliga Mystery Shopping bestken

Better

Business
Wiorld Wide

First
- Extra gast- och medarbetarundersékningar, ad hoc eller I6pande
- Fordjupade gast- och medarbetarundersdkningar, ad hoc eller I6pande
- Fokusgrupper
- Analys av medarbetarundersékningen

Djupare analys av miljo- och sdkerhetskartldaggningen samt faststdllande G
och/eller genomfdrande av férbattringsprogram.

Djupanalys av resultaten

Resultaten fran undersdkningarna kan analyseras av ett analys- eller
managementféretag som ger anlaggningen en koncis rapport med rekommendationer
for att forbattra sin verksamhet.

Support med arbetshiftet och/eller arbetsgruppsmaéten

Anlaggningen kan anlita SSQ Award for att utvardera resultaten och leverera ett
fardigifyllt arbetshdfte med anlaggningens resultat, styrkor och svagheter.
Arbetshaftet har aven utrymme for anlédggningens ledning och medarbetare att fylla i
forbattringsatgarder. SSQ Award kan ocksd delta i och leda lokala workshops.

SSQ Award partner 2012

SSQ Award har ramavtal med Svenska Moéten och Bokningsbolaget. Det innebar att féretag som
ar medlemmar i Svenska Méten eller i Bokningsbolaget erhdller fordelaktiga rabatter pa
anmalningsavgiften. Ju fler anlaggningar som anmaler sig, desto mera rabatt!

[ ] . [
(Y)
SVENSKA MOTEN

«%1+ BokningsBolaget
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SSQ Award utbildningspartner 2012

SSQ utbildningspartner ar féretag med spjutspetskompetens inom utveckling av
foretag, medarbetare och ledare. SSQ utbildningspartner bistdr SSQ Awards vinnare
med att identifiera anlaggningens férbattringsmaojligheter och rekommendationer i
utbildningsfrdgor men alla anldggningar kan sjalvklart anlita SSQ utbildningspartner
aven utdver detta.

affarskraft

- vi skapar det vi heter - www.affarskraft.se

C/O

www.careofbusiness.se

é FRAN UMEA

www.carolafranumea.se

CO-DRIVERS www.co-drivers.se

contact

www.icontact.se

MOMENT 0F TRUTH www.momentoftruth.se

STIGFRAM

- Inspiration som lSnar sig.

www.stigfram.se
| Upmvow www.up2u.se
e www.utvecklingspoolen.se

www.aventyrenso.se
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Undersokningsforetag

AB Better Business World Wide startade 1995 med anonyma gastbestk (sk. Mystery
Shopping) inom hotellbranschen. Idag har féretaget 6ver 50.000 anonyma kunder (sk.
Mystery Shoppers) och har genomfért Mystery Shopping i mer an 50 lander. Better
Business kan rapportera fran Mystery Shoppingbesék i alla branscher i alla l&nder,
inom 24 timmar efter besdket. Better Business grundare har en ledande roll i MSPA,
branschorganisationen fér Mystery Shopping, har skrivit flera bécker om Mystery
Shopping och ar initiativtagare till SSQ Award konceptet. www.betterbusiness.se

Better

Business
World Wida

Flrst

Fredrik Fiirst som &ger foretaget har i 25 &r genomfort alla typer av marknads-
undersékningar och d& speciellt fér reseindustrin. Féretaget arbetar mycket med
kundundersékningar och utveckling av tjanstekoncept. Foretaget har resurser att
genomfdra personliga intervjuer, telefonintervjuer, internetundersdékningar, postala
enkater, djupintervjuer samt fokusgrupper. Flirst Scandinavian Research genomfoér
bl.a. branschundersékningar fér resenaringen. Foretaget ar initiativtagare till
utmarkelsen Grand Travel Award. www.fsr.se

Roster frdn SHR

RESTAURATOREN.

"Hotell- och restaurangbranschen bestdr fraimst av sméféretag. Det dagliga slitet upptar all tid
och framférh8liningen uteblir ibland. Féretagarna hinner inte ta till sig nya metoder fér ex.
r8varuberékning, prisséttning och bordsbokning. An mindre hinner de utveckla och utbilda sin
personal. Men trots detta &r ett aktivt kvalitetsarbete férmodligen ett av de bésta satten att 6ka
I6nsamheten I8ngsiktigt. Restauratérens afférsidé &r att vara Iénsam fér v8ra ldsare. Tidningen
ska generera idéer som borgar fér béttre affdrer. Darfér st8r Restauratéren bakom Scandinavian
Service & Quality Award."

Ninni Dickson, chefredaktor Restauratoren

“God service och kvalitet p§ v8ra tjdnster &r grunden fér beséksnéringen. SSQ Awards ger en
unik méjlighet att systematiskt arbeta med kvalitetsutveckling och ddrmed skapa dkade
férutséttningar fér konkurrenskraft. Ska vi n§ v8rt m8l om en férdubbling av beséksndringen till
2020 férutsétter det att vi fr8n ndringen ser det systematiska kvalitetsarbetet som en naturlig
del av verksamheten.”

Eva Ostling Ollén, vd for Sveriges Hotell- och Rest  aurangforetagare, SHR
www.shr.se

L3s flera branschroster om SSQ Award pa www.ssq-award.com
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