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Predmluva

Predkladany text je hodnocenim systémii kvality ve vybranych evropskych zemich a navrhem
zékladniho ramce Narodniho systému kvality sluZeb cestovniho ruchu v Ceské republice.

Pti jeho zpracovani byly vyuzity metody analyzy, komparace a modelovani. Vychazi

z termint a definic normy ISO 9000.

Uvod

Cestovni ruch ma pro evropské zemé vyznamné ekonomické a spoleCenské ptinosy. Instituce
statni spravy a podnikatelé v tomto odvétvi si plné uvédomuji, Ze splnéni pozadavki a
ocekavani zakaznikl na kvalitu sluzeb je zdkladem tspéchu a cestou k prosperité jak
obchodnich organizaci, tak destinaci cestovniho ruchu. Ve vétsiné evropskych zemi jsou proto
hledany vhodné politiky, koncepce a nastroje jak dosahovat potfebné kvality sluzeb
cestovniho ruchu. V tad¢ z nich byly vytvotfeny a uplatnény narodni systémy kvality sluzeb
cestovniho ruchu, které mohou byt inspiraci pro vlastni feseni v Ceské republice.

1 Evropské zemé

1.1 Spanélsko

1.1.1 VSeobecné

Cestovni ruch je pro Spanélsko diileZitym zdrojem piijmil. V roce 2008 vyuzilo sluzeb
cestovniho ruchu vice nez 100 milionti osob (podil nerezidentt byl 43,6%). Rezidenti vydali
za sluzby celkem 16,2 miliard EUR. Cestovni ruch se podili na celkovém HDP cca 10,5%.

Pocet turistt (Mil. osob) 100,1
Podil cizinci (%) 43,6
Vydaje rezidentd na cestovni ruch (mld. EURO) 16,2
Podil cestovniho ruchu na HDP (%) 10,5

Zdroj: Eurostat

V zemi je evidovano 18 026 hotelt a penziont s celkem 1,7 mil. ltzek.

Hotely a penziony 18 026
Pocet luzek (tis.) 1685
Zdroj: Eurostat

1.1.2 Systém kvality

Ve Spanélsku je vytvoren a uplatnén celonarodni systém — SCTE (Sistema de Calidad
Turistica Espanol) — Spanélsky systém kvality v cestovnim ruchu.

Jeho kli¢ovou c¢asti je subsystém SCTE Sektory, ktery je zacilen do 16 sektort cestovniho
ruchu jako hotely a turistické apartmany, restauraéni zafizeni, cestovni agentury, autokary,
lazné, kempy, golfova zatizeni, plaze a dalsi.



Subsystém je zalozen na principech
e otevienosti a dobrovolné ucasti
e reflexe pozadavku trhu, pruznosti a integrity s obchodnimi procesy
e nezavislosti a objektivnosti
e kompatibility s mezinarodnimi standardy
a ma tyto zakladni prvky
e normy kvality (UNE)
e 7znacka kvality ,,Q*
e Institut pro kvalitu ,,ICTE*

Normy kvality (UNE)

Normy kvality — UNE byly vytvoieny podle $panélské normaliza¢ni metodiky a vychazeji

Z mezinarodnich standardfi ISO 9000. V soucasné dob¢ jsou vydany pro 9 sektorii cestovniho
ruchu a prace pokracuji na standardech pro dalsi sektory.

Normy formuluji pozadavky na management organizace, jeji infrastrukturu, poskytované
sluzby a vztahy se zdkazniky. Obsahuji mechanismy pro zlepSovani. Jsou koncipovany tak,
aby reflektovaly specifika podnikani a potieby organizaci v ptislusnych sektorech cestovniho
ruchu.

Znacka kvality ,,Q*

Znacka kvality —,,Q* (Calidad turistica) je formalni dokumentaci tispé$ného procesu
certifikace — tj. ovéfeni shody ¢innosti organizace s pozadavky normy.

Ziskani znacky je ndro¢ny proces, ktery je zaloZen na provéfeni plnéni poZadavki normy
nezavislou autoritou. Vychdzi z principti a praxe stanovené mezinarodnimi normami ISO.
Pro provéfovéani plnéni pozadavki normy je ve Spanélsku akreditovano 6 certifikaénich
organizaci. Znacka kvality je udélovana podminéné na stanovené ¢asové obdobi (3 let) a
opravnénost udéleni je kazdoro¢né provérovana metodou auditu.

Ziskani znacky kvality ,,Q* pfedstavuje tfi zdkladni vyhody, a sice ovéteni vyspélosti
managementu organizace, vysokou prestiz v oboru a dale marketingovou podporu ze strany
statnich autorit cestovniho ruchu.

Institut pro kvalitu (ICTE)

Institut pro kvalitu v cestovnim ruchu ve Spanélsku — ICTE (Instituto para la Calidad
Turistica Esparniola) je tidici instituci SCTE Sektorti. Vznikl v roce 2000 jako soukroma
neziskova spolecnost, ktera zodpovida za fungovani systému kvality. Je vlastnikem znacky
kvality ,,Q*.

Cinnost ICTE zahrnuje zejména
e tvorbu a aktualizaci norem kvality — UNE pro jednotlivé sektory cestovniho ruchu
spolupréci s normaliza¢nim institutem AENOR
fizeni certifikacnich procest a udélovani znacky kvality
propagaci znacky kvality
organizaci vzd¢lavani a programa technické pomoci pro organizace cestovniho ruchu
poskytovani asisten¢nich sluzeb pti implementaci systému kvality
vydavani specializovanych publikaci

V jeho fidicich organech a odbornych komisich jsou zastoupeni piedstavitelé asociaci
podnikatelll v cestovnim ruchu a vetejné spravy.



Role statu

Systém kvality SCTE Sektory je od pocatku tohoto stoleti vyznamné podporovan statnimi
autoritami zejména centralou cestovniho ruchu — Turespafia.

Podpora statu piedstavuje zaclenéni systému do narodniho normaliza¢niho systému, piimé
finanéni investice do vlastniho systému (dotace ICTE) a dale masivni marketingovou podporu
znacky ,,Q*“ doma i v zahranici.

Stat a jeho instituce soucasné podporuji ,,export* systému kvality do zahranici a to zejména
do jizni Ameriky.

1.1.3. Hodnoceni systému kvality

Systém kvality sluzeb cestovniho ruchu ve Spanélsku patii k nejpropracovangj$im a
nejkomplexnéjsim v Evropé. Vyznamnou roli sehrava stat, ktery zajistil jeho integraci do
narodniho normaliza¢niho systému a prostfednictvim statnich instituci ho dale finan¢n¢ a
marketingové podporuje. Systém kvality sluzeb cestovniho ruchu je respektovan
podnikatelskymi asociacemi i vetejnosti.

Vsechny oblasti (metodiky) systému nejsou pIné kompatibilni a v souc¢asné dob¢ jeho nékteré
¢asti jako SCTE Sektory narazily na limit efektivniho zajmu podnikatelskych subjektt a jeho
rozsah stagnuje.

Pi'ednosti
e soucast statni strategie a politiky cestovniho ruchu.
integrace SCTE Sektory v narodnim normaliza¢nim systému
profesionalni metodika - normy UNE a hodnoceni / auditovani systému
vysoka podpora statu a jeho instituci
institucionalni zabezpeceni
respekt a ucast profesnich a podnikatelskych asociaci
kompatibilita SCTE Sektory s mezinarodnimi standardy kvality

Slaba mista
e finan¢né a profesionaln¢ naroc¢ny proces certifikace v SCTE Sektory
e rozpor mezi nadro¢nosti norem UNI a odbornym potencialem organizaci cestovniho
ruchu v SCTE Sektory
e kontroverzni kompeten¢ni vztahy mezi instituci systému ICTE a narodnim
normaliza¢nim Gfadem AENOR

1.2 Svycarsko

1.2.1 VSeobecné

Cestovni ruch je pro Svycarsko dilezitym zdrojem piijmi. V roce 2008 vyuZilo sluzeb
cestovniho ruchu vice nez 16 miliond osob (podil nerezidentt byl 53%). Rezidenti potom
vydali za sluzby celkem 1,6 miliard EUR. Cestovni ruch se na celkovém HDP podilel 2,9%.

Pocet turistti (mil. osob) 16,0
Podil cizinci (%) 53,0
Vydaje rezidentli na cestovni ruch (mld. EURO) 1,6
Podil cestovniho ruchu na HDP (%) 29

Zdroj Eurostat



V zemi jsou evidovany 5 582 hotely a penziony s celkem 270,5 tis. lazek.

5582
270,5

Zdroj Eurostat

Hotely a penziony

Pocet lazek (tis.)

1.2.2 Systém kvality

Svycarsko ma vice nez desetiletou historii fizeni kvality v cestovnim ruchu S vyuzitim
mezinarodnich a narodnich manazerskych modelt. Jejich vycet véetné zédkladniho zaméteni
a rozsifenosti dokumentuje nasledujici schéma

Standard / Systém Pisobnost Zaméreni Rozsiteni
1SO 9001 mezinarodni Management kvality vysoké
. . Environmentalni W
ISO 14001 mezinarodni management stfedni
. . Management zdravi stfedni
OHSAS 18001 mezinarodni a bezpe&nosti (oblast dopravy)
) Business Excellence nizké
EFQM Evropska (podnikatelska Gisp&snost)
. ) ) Management kvality (vztahy vysoké
Q Systém L. Narodni s klientem) 3 758 spole¢nosti
] ) ) Management kvality stfedni
Q Systém II. Narodni (zéklady systému) 704 spolecnosti
. ) ) Management kvality stiedni
Q Systém I1I. Narodni (komplexni systém) 441 spole¢nosti
. narodni Management kvality a nizké
Valais Excellence (kanton Vallais) Zivotniho prostredi 93 spolec¢nosti
. ) ) Management kvality nizké
Steinbock Label Narodni a zivotniho prostfedi 50 spole&nosti
. ] ; Management bezpecnosti nizké
Safety in Adventure Narodni pro outdoorové akce 41 spole¢nosti

» Q% Systém

Zdroj: SQS, 2010

,»Q systém je narodni systém pro fizeni kvality v cestovnim ruchu vytvofeny Svycarskymi
asociacemi a bernskou univerzitou (FIF) s cilem udrzet vysokou kvalitu cestovniho ruchu ve

Svycarsku.

Systém kvality je zaloZen na principech

e otevienosti a dobrovolné ucasti

e akceptovatelnosti pro vSechny druhy organizaci cestovniho ruchu
e transparentnosti pro klienty

e kompatibility s mezinarodnimi standardy



a ma tyto zakladni prvky
e Kkritéria a pozadavky systému
e znacka kvality
e instituce - STF (Swiss Tourism Federation)

Struktura systému

Systém kvality je tiistupnovy a je ¢lenén podle komplexnosti a obtiznosti kritérii a pozadavki
Vv jeho jednotlivych stupnich.

Stupein L.

Prvni stupenl je zaméten na kvalitu sluzeb. Pozadavkem je vyskoleni kli¢ového pracovnika
(ziskani kvalifikace ,,Quality Coach®), ktery uplatiiuje kritéria tohoto stupné (analyza procest,
tvorba standarda sluzeb, fizeni reklamaci, formulace akéniho planu a dalsi).

Stupen II.

Druhy stupen je inspirovan modelem EFQM a je zaméfen na zajisténi systému managementu
kvality v organizaci. Pozadavkem je vyskoleni kli¢ového manazera (ziskani kvalifikace
,»Quality Trainer”), ktery implementuje kritéria tohoto stupné (formulace strategie a politiky,
fizeni péti realizacnich a/nebo fidicich procest, realizace prizkumi spokojenosti zdkaznikl a
zaméstnanci, absolvovani ,,Mystery shopping*, formulace akéniho planu a dalsi).

Stupen II1.

Treti stupen pozaduje komplexni fizeni kvality na urovni certifikatu ISO 9000 nebo tcast
v narodnim/evropském hodnoceni podle Modelu EFQM s vysledkem min. 300 bodt nebo
label ,,Steinbock.

Znacka kvality

Znacka kvality ,,Q* dokumentuje splnéni kritérii a pozadavki jednotlivych stupiiti systému.
Jeji ziskani je proces, jehoz naro¢nost se zvysuje podle stupiili systému. Znacka kvality je
udélovana podminéné na stanovené ¢asové obdobi (3 roky) a kazdoro¢né je ovéfovano plnéni

kritérii a pozadavkl podle jednotlivych stupni.

Znacka je udélovana takto:

Prvni stupen Q
Druhy Stupeni QQ
Treti stupen QQQ

Instituce — STF (Swiss Tourism Federation)

Svycarska federace cestovniho ruchu — STF (Swiss Tourism Federation) je fidici instituci
systému kvality v cestovnim ruchu a je vlastnikem znacky ,,Q“.

Cinnost STF ve vztahu k systému kvality zahrnuje zejména
e tvorbu a aktualizaci kritérii a pozadavk systému kvality pro jednotlivé stupné
e fizeni akreditacnich a certifikanich procest a udélovani znacky kvality
e organizaci $koleni a kurzt
e marketing znacky kvality



Role statu

Systém kvality ,,Q* je ve Svycarsku pIné ¥izen podnikatelskym sektorem a stat hraje pouze
marginalni roli.

1.2.3 Hodnoceni systému kvality

Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu ve Svycarsku patii k nejsirsim a nejvice
diversifikovanym v Evrop€. Vyuziva hlavni koncepce managementu kvality a na narodni a
regionalni rovni pfedstavuje i vlastni specifické modely. Systém kvality je v rukou instituci
vefejné spravy a stat v ném hraje pouze marginalni roli. Systém kvality sluzeb cestovniho
ruchu je respektovan podnikatelskymi asociacemi i vetejnosti a ma dobrou rozsirenost

s dalSim rtistovym potencidlem.

Diversifikace systému kvality je soucasné i jeho hlavni slabinou. Projevuje se v odlisném
ptistupu k fizeni kvality dvou hlavnich profesnich sdruzeni v hotelnictvi a gastronomii a
rovnéz v nizké mife integrity metodickych vychodisek, obsahu a navaznosti jednotlivych
stupiii Systému ,,Q*.

Prednosti
e iniciovan profesnimi svazy a asociacemi v cestovnim ruchu
e respekt a finan¢ni podpora ze strany profesnich svazl a asociaci
e tvorba systému spolupraci profesionalti cestovniho ruchu a akademickych pracovniki
— profesionalni a prakticka metodika
e odborna i finan¢ni ptistupnost malym firmam a podnikiim
e institucionalni zabezpeceni
e kompatibilita narodniho systému kvality S mezinarodnimi standardy kvality

Slaba mista
e Mmarginalni role stdtu v narodnim systému fizeni kvality
e nizka mira integrity obsahu a navaznosti jednotlivych stupiti Systému ,,Q*
e povinnost organizaci absolvovat stanoveny typ vzdélavani ve stupni I. a Il.
e absence nezavislého a objektivniho hodnoceni organizace ve stupni I. a I1.

1.3 Némecko

1.3.1 VSeobecné

Cestovni ruch je pro Némecko zajimavym zdrojem piijmi. V roce 2008 vyuzilo sluzeb
cestovniho ruchu vice nez 130 milionti osob (podil nerezidentt byl 19,1%). Rezidenti vydali
za sluzby celkem 28,2 miliard EUR. Cestovni ruch se podili na celkovém HDP cca 3,2%.

Pocet turistt (mil. osob) 130,7
Podil cizinct (%) 19,1
Vvydaje rezidentti na cestovni ruch (mld. EURO) 28,2
Podil cestovniho ruchu na HDP (%) 3,2

Zdroj: Eurostat



V zemi je evidovano 35 891 hotely a penziony s celkem 1,7 mil. ltzek.

Hotely a penziony 35891
Pocet lazek (tis.) 1677
Zdroj: Eurostat

1.3.2 Systém kvality

Némecko vybudovalo postupné od roku 2001 federalni systém kvality, ktery je uplatnén ve
vSech spolkovych zemich. Iniciatory byly tyto instituce: DTV (Deutscher Tourismusverband )
DEHOGA (Deutscher Hotel- und Gaststéttenverband) a IHA (Hotelverband Deutschland).

Systém kvality ,,Q“ (Service Qualitdt Deutschland ,,Q“)vychazi z principt §vycarského
modelu a je dil¢im zptisobem upraven pro specifickou strukturu a potieby némeckého trhu
cestovniho ruchu).

Hlavnim cilem system je zajistit udrzitelné zlepSovani kvality sluzeb v cestovnim ruchu a i v
oblastech vzdélavani, obchodu a kulturnich zafizeni.

Systém kvality je zaloZen na principech
e otevienosti a dobrovolné ucasti
Siroké akceptovatelnosti
transparentnosti pro klienty
kompatibility s mezinarodnimi standardy

a ma tyto zakladni prvky
e kritéria a poZadavky systému
e znacka kvality
e instituce - DTV(Deutscher Tourismusverband)

Struktura systému

Systém kvality je tiistupniovy a je ¢lenén podle komplexnosti a obtiznosti kritérii a pozadavki
V jeho jednotlivych stupnich.

Stupen L.

Prvni stupeii je zaméten na kvalitu sluzeb. Vyskoleny klicovy pracovnik (kvalifikace ,,Quality
Coach®) uplatnuje kritéria tohoto stupné (analyza procest, tvorba standardl sluzeb, fizeni
reklamaci, formulace akéniho planu a dalsi).

Stupen II.

Druhy stupen je cilen na zajisténi systému managementu kvality v organizaci. PoZadavkem je
vySkoleni klicového manazera (ziskani kvalifikace ,,Quality Trainer”), ktery implementuje
dalsi kritéria tohoto stupné (formulace strategie a politiky, fizeni realiza¢nich procest,
prazkumy spokojenosti zdkaznikli a zaméstnancii, absolvovani ,,Mystery shopping®,
formulace akéniho planu a dalsi).
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Stupen III.

Tteti stupen pozaduje komplexni fizeni kvality na urovni certifikatu ISO 9000, ISO 14000,
ucast v narodnim/evropském hodnoceni podle Modelu EFQM nebo KTQ ® ( Cooperation for
Transparency and Quality in Health Care).

Znacka kvality

Znacka kvality ,,Q* dokumentuje splnéni kritérii a pozadavki jednotlivych stupna systému.
Jeji ziskani je proces, ktery je diferencovan podle stupiiii systému. Ve tietim stupni se jedna o
systémovy audit podle norem ISO 19 011, hodnoceni Modelu EFQM metodou RADAR nebo
pozadavky KTQ. Znacka kvality je udélovana podminéné na stanovené ¢asové obdobi (3
roky) a kazdoro¢né je ovérovano plnéni kritérii a pozadavkil podle jednotlivych stupiit.

Znacka je udélovana takto:

Prvni stupenl Q
Druhy stupen QQ
Tieti stupen QQQ

Instituce a role statu

ZastteSujici instituci je Némecka asociace cestovniho ruchu DTV (Deutscher
Tourismusverband).

1.3.3 Hodnoceni systému kvality

Nérodni systém kvality sluZeb cestovniho ruchu v Némecku je modifikaci systému kvality
,,Q“ uplatnéného ve Svycarsku. Jeho fizeni je v kompetenci némecké asociace cestovniho
ruchu DTV. Systém kvality sluzeb cestovniho ruchu je respektovan podnikatelskymi
asociacemi i vefejnosti, ma vsak ve srovnani se Svycarskem vyznamné nizsi rozsifenost.
Ma nizkou miru integrity metodickych vychodisek, obsahu a navaznosti jednotlivych stupnt
Systému ,,Q“.

V soucasné praxi ma spiSe podobu vychovného a vzdélavaciho systému a existuje vysoka
disproporce mezi pocty vyskolenych profesionalt systému a pocty organizaci cestovniho
ruchu, které ho ve skute¢nosti uplatnily a obdrzely znacku ,,Q*.

Prednosti

e integrita systému ve vSech spolkovych zemich
respekt ze strany profesnich svazli a asociaci
odborna a finan¢ni pistupnost malym firmam a podniktim
institucionalni zabezpeceni a peclivd administrace
kompatibilita Systému ,,Q*“ s mezindrodnimi standardy kvality

Slaba mista
e niz$i mira rozsifenosti systému v oblasti cestovniho ruchu
e vyznamna disproporce mezi pocty vySkolenych 0sob a pocty organizaci cestovniho
ruchu, které systém skute¢né¢ uplatnily a obdrzely znacku ,,Q*
e povinnost organizaci absolvovat stanoveny typ vzdélavani ve stupni I. a Il.
e absence nezavislého a objektivniho hodnoceni organizace ve stupni I. a II.
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1.4 Kvantifikace a komparace systémi kvality sluZeb cestovniho ruchu

Komparace systémii kvality sluzeb cestovniho ruchu je provedena podle ttech kritérii

1.
2.
3.

Rozsah a struktura systému (absolutni rozsah) — v§echny zemé¢

Penetrace klicového segmentu trhu cestovniho ruchu (hotely) — vSechny zemé
Relace poctu vyskolenych osob a udélenych znacek firmam (efektivnost systému) —
Némecko, Svycarsko

Rozsah a struktura systému

kvality 2009
Systém

M.
Zemeé . Stupen II. Stupenn  Stupern  Celkem
Némecko 2182 129 11 2322
Svycarsko 3758 704 625 5087
Spanélsko *) 0 0 2582 2582

*) certifikace UNE 182001

Rozsah systému kvality

Celkem
5087
2322 2582
Némecko Svycarsko Spanélsko *)

Struktura systému kvality

I. Stupen IIl. Stupen . Stupen
3758

2582
2182

704 @25
129 17 0] 0]

Némecko Swycarsko Spanélsko *)
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Hotely v systému

Zemé Celkem Systém  Podil (%)
Némecko 35891 855 2,4
Svycarsko 5582 705 12,6
Spanélsko *) 18 026 527 2,9

*) certifikace UNE 182001

Podil hotell v systému na celkovém poctu hoteld

= Podil (%)

12,6

2,4 2,9

Némécko Swycarsko Spanélsko *)

Stupen |
Rok Trenéfi Firmy % Rok Trenéfi Firmy %
2001 479 112 23,4 1998 1273 219 17,2
2005 4135 710 17,2 2001 3111 942 30,3
2009 14548 2182 15,0 2005 5346 2463 46,1
2009 7055 3758 53,3
Némecko Svycarsko
Stupen | Stupen |
30,0 60,0
20,0 40,0 — —
10,0 20,0 - == =
0,0 0,0
2001 2005 2009 1998 2001 2005 2009
m % %




Relace vyskolenych osob a udélenych znacek firmam

Stupenlall
Némecko Svycarsko
Rok Trenéfi Firmy % Rok Trenéri
2009 15343 2311 15,1 2009 8324
15,1
Némecko a Svycarsko
Stupenlall
60,0
50,0 —
40,0 —
30,0 —— Némecko
20,0 [ Svycarsko
10,0 —— —
0,0
2009

Firmy
4462

13

2009

%

53,6
53,6

Poradi systému kvality sluZeb cestovniho ruchu v hodnocenych zemi podle kritérii

Kritérium 1. Svycarsko, Spanélsko, Némecko
Kritérium 2. Svycarsko, Spané€lsko, Némecko
Kritérium 3. Svycarsko, Némecko

Resume

Z hodnocenych systémil kvality sluzeb cestovniho ruchu vykazuje nejvyssi vykonnost systém

uplatnény ve Svycarsku.

Tento systém je vhodny pro hlubsi analyzu a studium jeho metodologie. Soucasné je i
mozZnou inspiraci pro narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu v Ceské republice.
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2 Ceska republika

2.1 Vseobecné
Cestovni ruch
Cestovni ruch je pro Ceskou republiku dilezitym zdrojem pifjmu. V roce 2008 vyuzilo sluzeb

cestovniho ruchu vice nez 12 miliond osob (podil nerezidentti byl 51%). Rezidenti potom
vydali za sluzby celkem 4,2 miliard EUR. Cestovni ruch se na celkovém HDP podilel 2,9%.

Pocet turisti (mil. osob) 12,0
Podil cizincti (%) 51,0
Vydaje rezidentd na cestovni ruch (mld. EURO) 4,2
Podil cestovniho ruchu na HDP (%) 2,9
Zdroj: CSU
V zemi jsou evidovany 5 582 hotely a penziony s celkem 224,5 tis. lazek.
Hotely a penziony 5582
Pocet lizek (tis.) 2245
Zdroj: CSU

2.2 Systém kvality

V Ceské republice neni v soucasné dobé vybudovan a uplatnén uceleny systém kvality sluzeb
cestovniho ruchu.

Nekteré spole¢nosti na zakladé vlastni iniciativy vV prvni dekadé tohoto stoleti implementovaly
a certifikovaly systémy Fizeni kvality podle norem 1SO 9001:2000, a to zejména z dtvoda
zvyseni své konkurenceschopnosti. Podle kvalifikovaného odhadu je v oblasti cestovniho
ruchu v Ceské republice cca 125 organizaci, které jsou drziteli certifikatu podle CSN EN 1SO
9001:2001. Jsou to zejména hotely, lazn¢&, cestovni kancelafe a agentury a dopravni
spolecnosti.

Model podnikatelské tisp&snosti EFQM neni v oblasti cestovniho ruchu vyuzivan. Rada
instituci vefejné spravy s odpovédnosti za oblast cestovniho ruchu uplatituje ve svém fizeni
model CAF (Common Assessment Framework), ktery je inspirovan modelem EFQM.

Mezinarodni hotelové fetézce aplikuji vlastni postupy, které standardizuji jejich sluzby
s cilem dosahnout vyssi produktivity prace a ziskat marketingovou vyhodu.



2.3 Komparace uplatnéni systémit kvality v Ceské republice a ve vybranych

evropskych zemich

Rozsah a struktura systému

kvality 2009
Systém
[l.
Zemé I. Stupenn II. Stupenn  Stupern  Celkem
Némecko 2182 129 11 2322
Svycarsko 3758 704 625 5087
Spanélsko *) 0 0 2582 2582
Ceska republika **) 0 0 125 125
Rozsah systému kvality
Celkem
5087
2322 2582
125
Némecko Swycarsko Spanélsko *)  Ceskarepublika **)
Struktura systému kvality
I. Stupen IIl. Stupen . Stupen
3758
2582
2182
704 625
129 11 0 0 0 o0 125
Némecko Swycarsko Spanélsko *)  Ceskarepublika **)

*) certifikace UNE 182001

*) certifikace 1SO 9001

15
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Penetrace klicového segmentu trhu 2009

Hotely v systému
M.

Zemé Celkem Systém Podil (%) stupen Podil %
Némecko 35891 855 2,4 11 0,03
Svycarsko 5582 705 12,6 125 2,2
Spanélsko *) 18 026 527 2,9 527 2,9
Ceska republika **) 4482 50 1,1 50 1,1

Podil hotelli v systému na celkovém poctu hoteli
Podil (%)
12,6
2,9
2,4 11
Némécko Swycarsko Spanélsko *) Ceskarepublika **)

Podil hoteld ve lll. stupriisystémuna celkovém poctu hotell
Podil (%)
2,9
2,2
1,1
0,03
Némécko Swycarsko Spanélsko *) Ceskarepublika **)
*) certifikace UNE 182001 **) certifikace 1SO9001

Resume

Vybrané organizace cestovniho ruchu v Ceské republice pracuji s komplexnimi systémy
kvality vybudovanymi podle normy ISO 9001. Vyssi vyuziti tohoto modelu narazi na bariéru
odborného potencialu a finanénich narokd potiebnych pro jeho spravnou a smysluplnou
implementaci.

V oblasti sluzeb cestovniho ruchu je patrna absence jednodussich a finan¢né dostupnych
piistupli a metod managementu kvality.
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3 Narodni systém kvality sluZeb cestovniho ruchu
3.1 Principy a soudasti

Narodni systém kvality je zaloZen na téchto principech

e dobrovolnost a nediskriminace

e uznavani diferencovanych manazerskych metod a pfistupt (vhodnych podle
poskytovanych produktl a podle typu a velikosti organizace)

e nezavislost a objektivnost hodnoceni

e kompatibilita s mezinarodnimi systémy

Nérodni systém kvality ma tfi hlavni soucasti
e Narodni standard kvality
e znacku kvality
e institucionalni zajisténi

3.2 Narodni standard kvality

Charakteristika

Narodni standard kvality je manaZersky systém inspirovany modely managementu kvality
ISO 9001, ISO 9004 a EFQM.

Narodni standard kvality je souborem kritérii pro fizeni organizace a je konstruovan
gradualisticky do tii stupnit.

Ma tyto hlavni charakteristiky

e integrita kritérii vSech stupiii standardu

e obsahova a metodickd ndvaznost jednotlivych stupili standardu

e kompatibilnost s mezinarodnimi manazerskymi standardy a modely kvality

Narodni standard kvality je metodickou pobidkou k uplatnéni procesniho fizeni
Vv organizacich cestovniho ruchu.

Metody

Narodni standard kvality vyuZzivd metodologii prof. W. Deminga znamou jako ,,Planuj — D¢lej
— Kontroluj — Jednej*“ (PDCA).

Metodu PDCA Ize uvést takto:

Planuj — stanov cile a procesy nezbytné k dosahovani vysledkt v souladu s pozadavky
zakaznika a politikami organizace

Délej — implementuj procesy, realizuj cile

Kontroluj — monitoruj a méf procesy a produkty ve vztahu k politikam, cilim a pozadavkim
na produkt a podavej zpravy o vysledcich

Jednej — provadgj opatieni pro neustalé zlepSovani vykonnosti procesu



Metoda PDCA

Schéma standardu

PLAN - DO - CHECK - ACT

ACT PLAN
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CHECK DO

N\

Zdroj: W.A.Deming

Zakladni schéma standardu ve struktufe stupen standardu a ptislusna kritéria a hodnoceni

Stupei standardu

Kritéria

Hodnoceni

Prvni stupen

Management
Pracovnici
Procesy a sluzby
ZlepSovani
Kritéria sektoru

e Hodnoceni / audit na misté
e Sebehodnoceni

Druhy stupen

Management
Pracovnici

Partnefi a zdroje
Procesy a sluzby
Mg¢éfeni a monitoring
ZlepSovani

Kritéria sektoru

e Hodnoceni / audit na misté
e Sebehodnoceni

Trieti stupen

Systém managementu norem 1SO
nebo Model podle EFQM / CAF

Kritéria sektoru

o Certifikace podle norem ISO
nebo ucast v narodni soutézi
kvality

e Hodnoceni / audit na misté
(kritéria sektoru)

Zdroj: Vlastni zpracovani

Zakladni schéma Narodniho standardu kvality je pro kazdy sektor cestovniho ruchu doplnéno
o Kritéria sektoru, kterd jsou pro néj vyznamna a specificka.




19

Kritéria standardu

Prvni stupen

Kritérium 1. Management

Subkritéria povinna
1.1. Politika kvality a ro¢ni cile
1.2. Sebehodnoceni

Subkritéria doporucena
e Systém fizeni interni dokumentace a zakonnych pozadavki
e Obchodni plan

Kritérium 2. Pracovnici

Subkritéria povinna
2.1. Kuvalifikace pracovnika
2.2. Vzdélavani pracovniki

Subkritéria doporuc¢ena
e Motivace a hodnoceni pracovniki

Kritérium 3. Procesy a sluzby

Subkritéria povinna
3.1. Definice realiza¢niho procesu
3.2. Méfeni realiza¢niho procesu

Subkritéria doporuc¢ena
e Me¢feni dil¢ich ¢innosti v realizacnim procesu
e Standardy a pracovni postupy

Kritérium 4. ZlepSovani

Subkritéria povinna
4.1. Postup pro vyfizovani stiznosti
4.2. Postup pro feseni reklamaci

Subkritéria doporucena
e Népravnd opatieni

Kritérium 5. Kritéria sektoru

Subkritéria povinna

Subkritéria doporuc¢ena

Zdroj: Vlastni zpracovani

Stupen obsahuje 4 kritéria specifikovana do 8 povinnych a 6 doporucenych subkritérii.
Doplnéna budou subkritéria sektoru.
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Druhy stupen

Kritérium 1. Management

Subkritéria povinna
1.1. Politika kvality a ro¢ni cile
1.2. Systém fizeni interni dokumentace a zdkonnych pozadavki
1.3. Sebehodnoceni

Subkritéria doporucena
e Obchodni plan
e Strategicky plan

Kritérium 2. Pracovnici

Subkritéria povinna
2.1. Kvalifikace pracovnikli
2.2. Vzdélavani pracovnikl
2.3. Motivace a hodnoceni pracovnikil

Subkritéria doporucena
e Prizkum spokojenosti zaméstnancti

Kritérium 3. Partnefi a zdroje

Subkritéria povinna
3.1. Vybér a hodnoceni dodavateld
3.2. Rizeni infrastruktury

Subkritéria doporucena
¢ Finan¢ni management
e Rizeni informaci
e Vztahy s profesnimi sdruzenimi a mistnimi komunitami

Kritérium 4. Procesy a sluzby

Subkritéria povinna
4.1. Definice realiza¢niho procesu
4.2. Méteni realizaniho procesu
4.3. Méfeni dil¢ich ¢innosti v realizacnim procesu

Subkritéria doporuc¢ena
e Standardy a pracovni postupy
e Navrh a vyvoj

Kritérium 5. Méfeni a monitoring

Subkritéria povinna
5.1. Priizkum spokojenosti zdkaznikl
5.2. Mystery shopping

Subkritéria doporucena
e Analyza dat
e Benchmarking
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Kritérium 6. ZlepSovani

Subkritéria povinna
6.1. Postup pro vyfizovani stiznosti
6.2. Postup pro feSeni reklamaci
6.3. Napravna opatieni

Subkritéria doporucena
e Diagnostické metody (Brainstorming, SWOT analyza, Servqual)
e Preventivni opatfeni

Kritérium 7. Kritéria sektoru

Subkritéria povinna

Subkritéria doporucena

Zdroj: Vlastni zpracovani

Stupeni obsahuje 6 kritérii specifikovanych do 16 povinnych a 12 doporué¢enych subkritérii.
Doplnéna budou subkritéria sektoru.

Hodnoceni (hodnotici model)
Hodnoceni se realizuje na zakladé hodnoticiho modelu, ktery je soucasti Narodniho standardu
kvality. Hodnotici model je souborem metod a postupt pro hodnoceni systému managementu

podle kritérii a subkritérii standardu. Poskytuje pohled na vykonnost a vyspélost systému
managementu. Je vyuzitelny pro hodnoceni i sebehodnoceni organizace.

3.3 Znacka kvality

Znacka

Znacka kvality ,,Q* je diikkazem o plnéni kritérii (v€etné Kritérii sektoru cestovniho ruchu),
které jsou stanovené pro jednotlivé stupné Narodniho standardu.

Znacka je udélovana v téchto variacich

I. stupen bronzové Q
Il. stupen stiibrné Q
I1. stupent zlaté Q

Propijceni prava uzivat znacku kvality ,,Q*

Propujceni prava uzivat znacku kvality ,,Q* je podminéno splnénim téchto podminek
e kladny vysledek hodnoceni/auditu
e ove¢reni vysledku a rozhodnuti sekretariatu IKCR,
e zaplaceni poplatku za hodnoceni/audit a poplatku za uzivani zna¢ky kvality ,,Q*

Pravo uzivat znacku je stanoveno na obdobi tii let. Behem tohoto obdobi bude provedeno
jedno dozorové hodnoceni / audit.
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Po uplynuti téiletého obdobi je mozno propijcit pravo uzivat znacku kvality ,,Q* na dalsi tii
roky, a to za stejnych podminek.

Ziskani znacky

Ziskani znacky je zaloZeno na odbornych hodnoticich / auditnich procesech, pro néz je
vyuzivan soubor metod a dokumenti K ovéteni plnéni kritérii pfisluSného stupné standardu
zahrnujici
e hodnoceni / audit na misté
e secbehodnoceni organizace
e soubor dokumentace, kterou je organizace povinna piedlozit hodnotiteli / auditorovi
k hodnoceni / auditu

Metodika hodnoceni je stanovena v hodnoticim modelu Narodniho standardu kvality.

3.4 Institucionalni zajisténi

Institucionalni model zajistuje koordinovany a konsensualni ptistup k problematice kvality
sluzeb cestovniho ruchu a respektovani zajmu statni spravy, podnikatelskych subjekta a
expertnich organizaci.
Institucionalni model Narodniho systému kvality sluzeb vychéazi ze soucasné organizacni
struktury v cestovnim ruchu a v oblasti managementu kvality a uznava jejich soucasné
subjekty

e Ministerstvo mistniho rozvoje / CzechTourism

e profesni a podnikatelské svazy a asociace (AHR CR, ACK CR ACCKA a dal3i)

e odborné a expertni subjekty (Certifikacni a poradenské organizace, Expertni sdruzeni

SVECR apod.)

V této struktuie je ustaven ,,Institut pro kvalitu sluzeb v cestovnim ruchu — IKCR*, ktery
zodpovida za koncipovani politiky a fungovani systému kvality v oblasti cestovniho ruchu.

Institucionalni model Narodniho systému kvality

Statni
sprava

Podnikatelé Experti

Zdroj: KPMG Praha
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Institut pro kvalitu sluZeb v cestovnim ruchu — IKCR

Poslani a ¢innost

Institut pro kvalitu sluzeb v cestovnim ruchu — IKCR je
garantem Narodniho standardu kvality
vlastnikem znacky ,,Q*

Institut pro kvalitu sluzeb v cestovnim ruchu — IKCR vyviji ¢innost v téchto oblastech
koncipovani strategie a politiky kvality sluzeb pro oblast cestovniho ruchu
tvorba a vydavani Narodniho standardu kvality

fizeni procesu ziskavani znacky kvality ,,Q* v cestovnim ruchu

vzdé€lavani a Skoleni v oblasti kvality v cestovnim ruchu

komunikace s vefejnosti a profesnimi a podnikatelskymi svazy a asociacemi

Pravni forma

Institut pro kvalitu sluzeb v cestovnim ruchu — IKCR bude zaloZen Ministerstvem pro mistni
rozvoj jako neziskova organizace v pravni podobé — ,,Obecné prospésna spolecnost - 0.p.s.*

Organy a organiza¢ni schéma

Spravni rada -

Dozor¢i rada -
Reditel -

Sekretariat IKCR -

zastupci Ministerstva pro mistni rozvoj, Czech Tourismu,
profesnich a podnikatelskych svazi a asociaci, odbornych a
expertnich subjektt

zastupci Ministerstva pro mistni rozvoj

jmenovan zakladatelem

pracovnici sekretariatu

Organizac¢ni schéma IKCR

Reditel
Usek Usek Usek Usek
strategie tvorby a vydavani akreditace vzdélavani
a komunikace standardu a certifikace a Skoleni

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Rozpocet

Ptijmy

e poplatky za hodnoceni / audity
poplatky za pravo uzivani znacky kvality ,,Q*
vynosy ze vzdélavaci, Skolici a kalibra¢ni ¢innosti
dotace z vefejnych zdroju
sponzorské ptispévky a dary
piijmy z dopliikové ¢innosti

Vydaje
e prongjem administrativnich mistnosti
mzdové a osobni néklady
provozni naklady
néklady na komunikaci

Expertni subjekty

Institut pro kvalitu sluzeb v cestovnim ruchu — IKCR fidi sit’ kooperujicich subjektt, které
zajistuji expertni sluzby pro ,,Narodni systém kvality* jako

e hodnotitelské / auditorské sluzby

e poradenské / Skolici sluzby

e expertni sektorové sluzby

Expertnimi subjekty jsou
e hodnotitelé / auditofi
e poradci / kolitelé
e experti sektoru

Institut pro kvalitu sluZzeb v cestovnim ruchu — IKCR stanovuje kvalifika¢ni pozadavky a
podminky pro ¢innost expertnich subjektli v ,,Narodnim systému kvality*.

Pozadavky na expertni subjekty

Hodnotitelé/ auditori
e personalni certifikace od certifika¢nich organizaci (akreditovanych CIA) nebo IRCA
e periodické kalibrace IKCR

Poradci/ Skolitelé
e absolvovani vycviku organizované IKCR
e periodické skoleni a kalibrace IKCR

Experti sektoru
e nominace podnikatelskymi svazy a asociacemi
e periodické skoleni a kalibrace IKCR
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Komunikace s vefejnosti a zainteresovanymi profesnimi a podnikatelskymi svazy a
asociacemi

Institut pro kvalitu sluzeb v cestovnim ruchu — IKCR bude komunikovat ve tfech tirovnich
e komunikace s vefejnosti v Ceské republice a zahrani¢i
e komunikace s podnikatelskymi subjekty a statni spravou v Ceské republice
e komunikace se zainteresovanymi profesnimi a podnikatelskymi svazy a asociacemi

Komunikace s veiejnosti v Ceské republice a v zahrani¢i bude realizovana piimo nebo ve
spolupraci s agenturou Czech Tourism. Obsahem bude propagace znacky kvality ,,Q* a zdroje
budou soucasti nakladl na statni propagaci.

Komunikace s podnikatelskymi subjekty a statni spravou bude realizovana ptimo. Jejim
obsahem bude osvéta a odborné informace o ,,Narodnim standardu kvality sluzeb cestovniho
ruchu® a bude hrazena ze zdroji na statni propagaci a vlastnich zdroji IKCR.

Komunikace se zainteresovanymi profesnimi a podnikatelskymi svazy a asociacemi bude
interni manazerskou a odbornou agendou a bude hrazena ze zdroji IKCR.

Zavér

Oblast cestovniho ruchu v Ceské republice pocit'uje absenci jednoduchych a finanéné
nenaroc¢nych piistupti a metod fizeni kvality. Analyza evropskych systémi kvality sluzeb
cestovniho ruchu a jejich komparace dokumentuje a prokazuje nejvyssi aspésnost systému
kvality ve Svycarsku.

Navrhuje se vytvotfeni Narodniho systému kvality sluzeb cestovniho ruchu na tomto zakladé

e akceptace gradualistické struktury systému kvality ,,Q* ve Svycarsku a jeho
navaznosti na mezindrodni modely a systémy kvality

e studium metod a pfistupti uplatnénych v I. a Il. stupni systému kvality ,,Q* ve
Svycarsku a ptipadna inspirace témito metodami a piistupy

e vytvofeni vlastniho Narodniho standardu kvality a jeho hodnoticiho modelu

e ustaveni narodni znacky kvality ,,Q*

e zaloZeni fidici instituce systému kvality

Autor: Ing. Jifi Sysel
Recenze: Ing. Lucie Petfickova, Ph.D., Mgr. Ondfej Spacek, Ing. Josef Vesely, CSc.
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