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Caros leitores,


Você escolheu um dos tópicos mais interessantes. Parabéns!


Desde o início deste milênio, já realizamos o curso de Qualidade de Serviço mais de 100 vezes para quase 1000 participantes de mais de 20 países, em três idiomas. Estamos particularmente orgulhosos disto.


Inicialmente, este curso chamava-se "Qualidade no Sector Hoteleiro" ou "Qualidade no Sector dos Restaurantes". O foco estava mais nas ferragens, nos factores difíceis como os edifícios, mobiliário, elevadores, etc.


A grande mudança de qualidade para qualidade de serviço já ocorreu na nossa empresa no início do ano 2000.


Agora complementamos o hardware com o software. Os fatores "suaves", como cordialidade, simpatia, honestidade, etc., são agora o foco das nossas considerações. Com isto você pode fascinar os seus convidados.


Nós sempre consideramos e tratamos a qualidade do serviço do ponto de vista do hóspede. O que é importante é o que o convidado imagina, deseja e espera.


Desejo-vos momentos interessantes e criativos com este trabalho atual e expandido.


Com os melhores cumprimentos, os seus
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Prefácio


A concorrência na indústria hoteleira e de restauração aumentou dramaticamente. Além disso, as exigências, expectativas e desejos dos convidados mudaram. Temos de ter estas mudanças em conta e adaptar-nos aos novos requisitos de qualidade e aos desafios competitivos.


O seguinte conceito apresenta tendências internacionais e regionais, lista as características de uma oferta, descreve os elementos de qualidade mais importantes e a qualidade do serviço do ponto de vista do hóspede. Uma lista de verificação detalhada com mais de 100 critérios de qualidade ajuda-nos a pôr este conceito em prática.


Esta "grande" lista de verificação já foi testada com sucesso várias vezes em workshops e testes anónimos e já deu provas na indústria hoteleira da cadeia, bem como em empresas hoteleiras de média dimensão.


A lista é regularmente adaptada à evolução das necessidades e expectativas dos hóspedes, para que o hoteleiro ou estalajadeiro inovador e aberto que implementa este conceito no seu negócio tenha à sua disposição um eficiente sistema de medição e controlo de qualidade.


Além disso, este conceito também inclui um - questionário para convidados, a fim de poder medir a qualidade do serviço mais rapidamente do ponto de vista do convidado. O nosso questionário contém dez perguntas com dez opções de classificação. Este modelo foi adoptado por alguns dos melhores hotéis.



Objetivo


O objetivo deste curso de formação contínua revisto e orientado para a prática é compreender a qualidade do serviço a partir da perspetiva do hóspede do hotel e restaurante e agir de forma orientada para o cliente. O que um convidado espera de nós hoje em dia? Como é que o hóspede vê o nosso hotel? O que e como devemos pensar em exceder essas necessidades e expectativas? Já nos colocamos no lugar do hóspede?



Grupo-alvo


O grupo-alvo da nossa oficina testada em campo e este livro de referência são os funcionários da indústria hoteleira e de catering que têm contacto com os hóspedes. Os tópicos listados abaixo foram atualizados repetidamente, também com base nas experiências e recomendações dos participantes do nosso seminário anterior.










Tendências de hotéis e restaurantes



Tendências internacionais na indústria hoteleira




	Aumento dos hotéis de aventura/Hotéis de Diversão/Hoteis de Aventura


	Aumento das classificações dos hotéis através da Internet


	Aumento das reservas de hotel através da internet


	Aumento dos negócios em reuniões e conferências


	Aumento do número de convidados orientados para a qualidade


	Aumento do número de convidados ambientalmente conscientes


	Expansão da cadeia hoteleira


	Centro de alta tecnologia no quarto do hotel


	Sistemas de gestão da qualidade internacional


	Mega hotéis com mais de 750 quartos


	Atividades de formação permanente para o pessoal


	Aumento da emissão de cartões de fidelidade/desconto ao cliente


	Aumento do investimento dos operadores turísticos em cadeias hoteleiras


	Associação de hotéis independentes em cooperações






Tendências regionais na indústria hoteleira




	50+ - o novo grupo-alvo


	Aumento das viagens de negócios, férias curtas e culturais


	Preços de dumping nos fins de semana (hotéis de primeira classe)


	Expansão das empresas de cooperação


	Expansão das cadeias hoteleiras internacionais


	Extrema consciência de qualidade dos convidados


	Luta difícil pela sobrevivência dos hotéis de férias


	Boom da hotelaria nas grandes cidades


	Melhoria da qualidade através da renovação, modernização e expansão da oferta


	Serviço completo


	Aumentar o número de seminários e conferências


	Sensibilidade ambiental crescente dos hóspedes


	Longe da fábrica de camas e em direção ao hotel da experiência


	Aumento dos requisitos regulamentares de segurança e higiene (regulamentos Coronavírus / Covid 19).






Tendências de restaurantes




	Aumento do número de convidados orientados para a qualidade


	Aumento do número de convidados ambientalmente conscientes


	Alimentos/produtos orgânicos


	Comida de Conveniência


	Expansão da cozinha asiática


	Expansão de cadeias de restaurantes


	Comida para os dedos e tapas


	Delícias sem carne


	Centro de alta tecnologia na cozinha
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