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SSQ Vardskapsprogram

SSQ Award som ingar i ESQ Award (European Service & Quality Award) har sedan 2002 erbjudit
foretagsmarknaden ett kvalitetsutvecklingsprogram som utser goda féredémen och ger deltagarna
benchmarking och verktyg for att bli battre. Kategorier som ingar i konceptet som vander sig till
foretagsmarknaden ar Affarshotell, Konferenshotell och Dagkonferensanlaggningar. 2010 blev SSQ
Awards Professionalprogram ackrediterat av HOTREC som &r centralorganisation for hotell och
restaurangforetag. Nu utdkas SSQ konceptet med kategorier for féretag som vander sig till
privatmarknaden.

SSQ Award Vardskap pa Privatmarknaden

Syftet ar att ge de deltagande enheterna verktyg och stod i kvalitetsarbetet sa att de kan
- halla en jamn hog kvalitetsniva

- 6ka kundnojdhet

- 6ka merforsaljning

- bidra till en positiv attityd till ortens dvriga utbud

- bidra till en positiv attityd till orten, landet och Europa som turistdestination

Kategorier
Foretag i alla branscher som erbjuder privatpersoner tjanster och produkter kan delta i de nya
kategorierna: Resa, ata, bo, uppleva och service/support.

Exempel p& foretag i de olika kategorierna ar:

Resa - flyg, tag, buss, bat, taxi m.fl.

Bo - spalresort, cityhotell, vandrarhem, camping m.fl.

Ata - restaurang, bar, café m.fl.

Uppleva - event, sevardhet m.fl

Service/support - turistbyrd, kundtjanst/support center m fl.

Foretag kan valja att delta individuellt och f& benchmarking inom sin bransch och/eller att inga i ett
kvalitetsprogram for hela orten, ett sk. "Destinationspaket”. Kontakta SSQ fér mera information om
detta.

Langsiktig kvalitetssatsning

Enheten deltar i SSQ Vardskapsprogram under 1-3 ar. Alla deltagare marknadsfors av SSQ via SSQs
och ESQs hemsida och i media.

Vid uppstarten erhaller enheten ett certifikat som bevis pa sitt kvalitetsatagande och varje ar
genomfors utvarderingar for att sakerstalla en jamn hog kvalitetsniva.

Enheten valjer sin ambitionsniva sjalv
Enheten kan vélja i vilken omfattning man genomfér programmet helt pa egen hand och i vilken
omfattning man anlitar SSQ eller alternativa partner fér support.

SSQ Vardskapsprogram omfattar utvardering av omrade  na:
1. Kvalitetsplanering

2. Medarbetarnas delaktighet

3. Vardskap

4. Tillganglighet & Hallbarhet

5. Kundndjdhet & Klagomalshantering



Kvalitetsstampel

Alla enheter som fullféljer programmet tillats skylta med kvalitetsstampeln; SSQs "Vardskapsmarke”
som ar ett bevis pa att enheten kontinuerligt utsatts for extern granskning av sitt kvalitetsarbete for ett
bra vardskap.

1. Kvalitetsplanering

Enheten far beskriva hur man arbetar med att planera for en bra kvalitet, vad man har for resultat och
mal samt hur man skall na sina mal.

Kvalitetsplaneringen goérs ur fem perspektiv; marknad, gaster (vardskap), medarbetare, miljo
(tillganglighet/hallbarhet) samt hantering av kundklagomal.

Kvalitetsplaneringarna beddéms av en jury som kan utse hedersomnamnanden och ge enheten
feedback. Kvalitetsplaneringen skall skickas till SSQ innan 1 april.

2. Involvera medarbetarna

Enheten skall i egen regi eller med hjalp av SSQ genomféra en Kick-off med medarbetarna vid
uppstart av kvalitetsarbetet. (ca: 1 timme/medarbetare)

Enheten anlitar SSQ eller annan extern leverantor for att genomféra en arlig medarbetar-
undersokning. Alla anstéllda skall ges mdjlighet att delta i undersékningen och resultaten skall
rapporteras till SSQ innan 30 nov.

Enheten skall i egen regi eller med hjéalp av utbildningsféretag genomféra traning i bemdétande, analys
av enhetens potentiella gasters behov och 6nskemal samt merforsaljningsmdgjligheter. (ca: 2
timmar/medarbetare)

Enheten skall efter 3-6 manader i egen regi eller med hjalp av SSQ genomfdra en workshop per
avdelning samt med tvargupper (deltagarrepresentanter fran alla avdelningar) for att analysera sina
kvalitetsresultat och faststélla handlingsplaner samt faststélla eventuellt behov av ytterligare
kartlaggningar. (ca: 2 x 1 timme/medarbetare)

Handlingsplanen skall skickas till SSQ innan halvarsskiftet.

3. Vardskap

Kvaliteten pé& tjanster och produkter utvarderas genom Mystery Shopping. Enheten skall erbjuda
samma produkter, service och standard for alla gaster, oavsett kon, ursprung, laggning och eventuellt
handikapp. Utvarderingarna kartlagger ocksa huruvida enheten erbjuder och levererar de kundléften
(tjanster och produkter) man lovar i sin marknadsforing.

Mystery Shopping rapporten omfattar Kundens vag: Valkomnande, tjanst/produkt, service och avsked.
Serviceomraden som utvarderas omfattar: Sprak, lokal information, kunnighet, kvalitet, bemé&tande
och merférsaljning.

Varje kategori har en unik checklista som mater de fragor som bast kan spegla kundens vag i de olika
serviceomradena.

a) Sprak
Enheten presenterar de tjanster och produkter som vander sig till turister, pa saval det lokala spraket,
som engelska.



b) Lokal information
Medarbetare pa enheten kan svara pa relevanta fragor fran turister om lokala produkter,
transportmedel, aktiviteter och kultur/sevéardheter.

¢) Kunnig och gastorienterad personal

Personalen pa enheten &r latt att identifiera.

Personalen har den erfarenhet och rutin som kréavs for att leverera det som enheten utlovat i sin
marknadsforing.

Personalen &r lyhord for gasternas behov och énskemal och ger merservice genom att erbjuda

relevant merforsaljning.

Personalen ger alla gaster ett glatt och trevligt bemétande sa gasterna kanner sig valkomna och
valkomna ater.

4. Tillganglighet & Hallbarhet

Enheten kan erbjuda samma produkter, service och standard for alla géster, oavsett kdn, ursprung,
lAggning och eventuellt handikapp.

Medarbetarna har fatt utbildning i milj6fragor samt genomgatt brandutbildning. Medarbetare som
arbetar med livsmedel har fatt erforderlig utbildning i matsakerhet och myndighetskrav samt
egenkontrollrutinerna foljs.

Enheten har inkdpsrutiner med miljéh&nsyn och kallsorterar avfall.

Enheten har kontroll pa sin energiférbrukning och vidtar rimliga atgarder for att spara pa jordens
resurser.

Enheten visar pa nagot satt ett tydligt socialt ansvararstagande.

Enheten visar pa en neutral miniminiva eller positiv utveckling inom tillganglighet/hallbarhet.

Miljo- sakerhets och hallbarhetsfragorna féljs upp genom en egenutvardering. Tillgangligheten
kontrolleras aven genom mystery shopping.

5. Gastsynpunkter och klagomal

Enheten anlitar SSQ eller annat externt foretag for att genomféra en gastundersokning per ar.
Undersokningen skall genomféras med systematiskt urval under en fér enheten representativ period
och resultaten skall rapporteras till SSQ innan 30 nov.

Enheten skall ge alla kunder magjlighet att lamna sina synpunkter och klagomal saval i samband med
besoket som via enhetens hemsida om sadan finns.

Enheten rapporterar innan arsskiftet till SSQ en sammanstéallning av gastsynpunkter och klagomal
samt handlingsplan for att atgarda eventuella brister.




Partner i SSQ Vardskapsprogram

”A VARDSKAPET

Vardskapet AB erbjuder inspirationsseminarier, e-learning och bécker som hjélper deltagarna att bli
annu battre pa vardskap!

Diplomerad vérd - utbildning for individen
Den véalkomnande destinationen - utbildning fér orten

Ni kan anlita Vardskapet AB som stod i arbetet med att involvera medarbetarna sa att kvalitetsarbetet
verkligen ledet till ett bra vardskap. Vardskapet kan hjélpa er med Kick Off vid uppstarten av
programmet, traning lopande under aret samt workshops nar ni har alla resultat i detalj s& ni far
struktur pa forbattringsarbetet sa att det leder till verkliga handlingsplaner och forbattringsatgarder.

Las mera p& www.vardskapet.se

Better

Business
World Wide

Better Business World Wide som &r ett av varldens ledande féretag inom Mystery Shopping, genomfér
de fyra anonyma géastbesoken som ingar i SSQ Vardskapsprogram, spridda under hela aret. Better
Business kan aven bista foretag med flera anonyma besok, gast- och medarbetarundersokningar samt
kartlaggningar av kundsynpunkter och klagomalshantering.

Las mera p&d www.betterbusiness.se
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Scandinavian Service
Ouality Award -

T . Enropian
Heospitadity Qunlity

SSQ Awards ar det fjarde kvalitetsprogrammet som ackrediterats av HOTREC enligt European
Hospitality Quality. Siktet ar nu faststallt pa att a&ven SSQ Vardskap skall ans6ka om ackreditering pa
Europaniva.

SSQ samordnar alla resultat frdn de anonyma gastbesoken, deltagarnas egenutvarderingar samt
undersokningar som genomfdrs av andra externa parter, och sammanstaller sedan SSQ-rapporter
med benchmarking for alla deltagare inom sina respektive kategorier.

Goda foreddmen
| borjan av varje kalenderar delar SSQ ut hedersomnamnanden till goda foredémen; enheter som
under foregaende ar visat en bra kvalitets- och resultatutveckling eller innovativa lésningar.

Vardskapsrapport
SSQ publicerar ocksa arligen en Vardskapsrapport med benchmarking mellan branscher, orter och
lander. Inga individuella resultat offentliggors.

Las mera pad www.ssg-award.com




