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Osnova prezentace

® Definice kvality a koncepce jejiho fizeni
® Faktory ovliviujici kvalitu sluzeb

® Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v Ceské republice

® Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v evropskych zemich

Prehled situace ve vybranych evropskych zemich
Spojené kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska

Francie
Spanélsko
Irsko
Svycarsko

Némecko

® Navrh feSeni kvality sluzeb v hotelnictvi a gastronomii v CR
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Definice kval |ty a konce pce Jej iho rFizeni iz s &

Kvalita patri mezi zakladni filosofické kategorie, ale v souCasném
ekonomickém a manazerském prostredi neni v tomto pojeti uplathovana

V ekonomickém pojeti je kvalita chapana jako schopnost vyrobku nebo
sluzby uspokojovat potreby, pozadavky a ocekavani zakaznika

Takto vnimana kvalita je nastrojem konkurenceschopnosti a Uspéchu na trhu

Soucasny stupen vyvoje ekonomik a globalnich trznich vztaht prinesl
pristupy ke kvalité zalozené na manazerskych systémech

Tyto systémy maji svoji historii a sice od prvotni vystupni kontroly pres
formulovani technickych pozadavkl na vyrobni procesy az k soucasnosti, kdy
zahrnuji nejen pozadavky na produkt, ale i vztahy organizace ke svym
zameéstnanclm, partnerlim, zivotnimu prostredi a odpovédnost k potrebam
spoleCenskych skupin a spolecnosti jako celku
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Definice kval |ty a konce pce Jej iho fizeni | gl < P =

Zakladni vyvojové smery rizeni kvality

Metody rizeni kvality se ve druhé polovine 20. stoleti vyvijely v téchto smérech

- Oborové a odvétvové standardy
« Management kvality podle norem ISO
« Koncepce TQM — Total Quality Management

Nejpopularnéjsim a nejrozsirengjSim manazerskym modelem rizeni kvality jsou
normy ISO 9001 a ISO 9004

(celosveétove je podle standardu ISO 9001 certifikovan vice nez 1 mil. organizaci, z nichZ 50% sidli v Evropé).

Normy fady ISO 9000 se staly pro radu obor{ (letecky, automobilovy a dalsi )
zakladem pro tvorbu vlastnich standardd, které potom svymi naroky vysoce
prevysuji pozadavky standard( I1SO

Kvalita hraje zasadni vyznam i ve sluzbach cestovniho ruchu

Existuje proto Siroké spektrum systému, strategii, politik a pristupl
Popis nejvyznamneéjSich z nich je predmétem nasi prezentace
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Faktory ovliviujici kvalitu sluzeb i s &
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v Ceské republice

Systém kvality v CR

V roce 2000 byl vliadou CR pfijat dokument ,,Narodni politika podpory jakosti

- Rada kvality CR - MPO
CR

 VVychozi material pro
dalSi rozvoj, realizaci a
konkretizaci politiky
podpory kvality v Ceské
republice

» Soucast systému kvality
a inovaci v cestovnim
ruchu CzechQuint

« Systémovy pfistup
k rozvoji cestovniho
ruchu v Ceské republice

 Cilem — zavedeni
jednotnych narodnich
standardu kvality
poskytovanych sluzeb

v sektorech cestovniho
ruchu

pana
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v Ceské republice

Souéasny stav v Ceské republice

* neexistuje specificky systém rizeni kvality sluzeb pro hotelnictvi a
gastronomii

« kvalitu ovlivhuji normy pokryvajici problematiku managementu rizeni kvality,
bezpecnosti a zdravi

 vybrané subjekty implementovaly systéem fizeni kvality dle norem
ISO 9001:2000
duavod: zefektivnéni fizeni spolec¢nosti, marketingovy nastroj, zvyseni
konkurenceschopnosti

 hotelové retézce: vlastni standardy s cilem poskytnout deklarovanou uroven a
kvalitu sluzby a docilit vysokou produktivitu prace

 systémy reSici jeden z aspektu kvality
Ubytovani — Klasifikace ubytovacich zarizeni (dnes HotelStars Union)
Gastronomie — Systém HACCP

« dalSi vyuzivané znacky kvality
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v evropskych zemich

Norsko —+—
. p Dansko ——
Nesystémove . -
Feseni kvalit Belgie BB
Feseni kvality Nizozomi —
Slovensko
Soutéz kvality  Spojené kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska ==

Jednourovnovy systém
Spanélsko

Francie l]

Systéemove Vicelroviiovy systém

reseni kvality Irsko N
Svycarsko Ed
Rakousko —
Nemecko _—
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v evropskych zemich

Spojené kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska ===

National Quality Standards Scheme

 CertifikaCni autorita Quality in Tourism (Visit Britain, Visit Scotland, Visit Wales, AA Hotel Services)
Klasifikace hromadnych ubytovacich zarfizeni

» Ocenéni nadstandardni kvality

Enjoy England Awards AA Awards
ATY
&,
L 7
= >
c |AA] &
Hodnocena kritéria enjoyEngland Bing. s
- Cistota zafizeni Awards for AA Hotel of the Year
. Excellence .
*  Sluzby a pohostinnost sajoyEngland con) 010 SOYERAnd,Com 2009 - 2010

« Pokoje

« Socialni zafizeni

« Kvalita jidla / snidané
* Spolecné prostory

AWARD AWARD
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v evropskych zemich

Francie

* Norme Francaise

il

« Plan kvality v cestovnim ruchu (Qualité Tourisme™ ) — soucasti je i HotelCert®

Hotely Qualité Tourisme™
Podminky kvalifikace k ziskani Ubytovaci Kongresové
znacky pro hotely: zafizeni palace
» Soucasti retézce ~ostatrace Cestovni
 Certifikace HotelCert ® kancelare
« Clenstvi v Qualité e
. ; avarny,
Tourisme™ ve vybrané hostince Doprava
destinaci
Turisticka
centra

QUALITE
TOURISME

HoTeLCe E

Restaurace

Podminky kvalifikace k ziskani
znacky pro hotely:

» Soucasti retézce

» Certifikace Restaurateurs
de France, Cuisineries
Gourmandes

« Clenstvi v Qualité
Tourisme™ ve vybrané
destinaci

ry

: = STE
de France

fr
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v evropskych zemich

Spanélsko
Systém kvality SCTE Sistema de Calidad Turistico Espaiol

Metodika SCTE
SCTE SCTE SCTE
Sektory Best Practice dalSi metodiky
Atributy systemu

e oOtevreny
SCTE Sektory
e zalozeny na dobrovolné ucasti

Turespaiia l ICTE l e odpovida pozadavkum trhu

e Integrovany

Podn_lky, Porad?nske? A P ru Zn y
organizace spole¢nosti

e nezavisly

e kompatibilni s mezinarodnimi normami
ISO 9001:2000 a EFQM

Podnikatelské Auditorské
asociace spolec¢nosti
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v evropskych zemich

Spanélsko
SCTE Sektory

Hotely a turisticke MensSi ubytovaci

Cestovni agentury Autokary

apartmany zarizeni
.. , Ubytovani na

Lazné Kempy Golfové resorty y y
venkové

s e e , v v i , Turistické
. Chranéné prirodni Lyzarské a horské . o,
Convention Bureaux oblasrzti y {0 informacdni
<=y kancelare
Kongresové palace Restaurace Plaze Timeshare

Sportovni zafizeni Nocni volnocasové

na mofi aktivity Aktivni turismus

Q

CALIDAD TURISTICA
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v evropskych zemich

Irsko .]

Systém kvality Optimus v kompetenci Failte Ireland (organizace pro cestovni ruch)

Charakteristika systému:

« Cilem je vétsi ziskovost, efektivhost
a konkurenceschopnost podniku

Optimus

L _ ) EFQM N
» Prakticky pristup jak dosahnout
,soperational excellence®.
EFQM®
» Vychazi z modelu EFQM
EFQOM B

(European Foundation for Quality Management)
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v evropskych zemich

Svycarsko

Standard / Systém

ISO 9001 / 14001

OHSAS 18001

Pusobnost

mezinarodni

mezinarodni

Zameéreni

Management kvality a zivotniho prostredi

Management zdravi a bezpecnosti

Penetrace

stredni az vysoka rozsifenost

stiedni rozSifenost (pfevazneé v
doprave)

Valais Excellence

(specialné pro kanton Wallis)

EFQM evropska Business Excellence nizka rozsitenost
f : o vysoka rozsifenost (3758 \
. p . Management kvality zaméfeny na pfimy ysok -
Q SyStem I. narOdnl kontakt S klientem zSdFr::)(j:')\INeva/r;?th/I-c))ur-passion ch
< . . Management kvality zaméfeny na stredni rozsitenost (704
Q Systém I. narodni komplexnéjsi fizeni podniku Zﬂ?ﬁﬁﬁfﬁwpasﬁm "
. i i o stiedni rozsifenost (441
Q Systém lll. narodni Management kvality jako cely systém spolegnosti)
\! zdroj:www.quality-our-passion.ch J
[y - |
narodni Management kvality a Zivotniho prostredi

véetné nastroju benchmarkingu

nizka rozsifenost

Steinbock Label

narodni

Management kvality a Zivotniho prostredi

nizka rozsifenost

Safety in Adventure

narodni

Management bezpec€nosti pro outdoorové a

adrenalinové aktivity.

nizka rozsifenost

e

Zdroj: www.sqs.ch
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v evropskych zemich

Svycarsko £
Casova narocnost jednotlivych Grovni a typli systému kvality sluZzeb vyuzivanych ve Svycarsku

uroven systému,
komplexnost
EQA
ESPRIX
EFQM
SQS 9004
ISO
9001 14001
1ISO 9001
, Q% SYSTEM
) lll. stupen
,,Q“ SYSTEM
- Il. stupen
,Q“ SYSTEM
|. stupen
‘ Sy b g ek > .y
‘Q "Q @ @ @ Casova narocnost
Quality. Quality. Quiality. Quality. Quality. .
Qur Passion, Our Passion, Our Passion, . Our Passiom, Our Passion, Im plementace

»
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v evropskych zemich

Svycarsko

Stavajici institucionalni zabezpeceni

Odborné asociace a zajmoveé organizace

I Hotelleriesuisse |

| Gastosuisse |
I Swiss Cableways |

I Swiss Snowsports a dalsi |

SVYCARSKA FEDERACE

AKREDITOVANE - CERTIFIKACNi ORGANY

— I

—)

Verejny sektor

SECO

REGIONALNi PODPORA

SWISS TOURISM
.
CERTIFIKOVANE SUBJEKTY
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v evropskych zemich

Némecko 5

Systém ServiceQualitat Deustchland (kvalita sluzeb v Némecku)
soucasti EHQ (Evropské kvality v pohostinstvi)

« Systematicka analyza - Navazuje na Urover |. Podnik musi mit nékteré
a hodnoceni sluzeb a - Celkové hodnoceni kvality ~ Z 0svedceni o implementaci
procesu nabizenych sluzeb QMS (Quality management systém):
z _p(_)hl,edlvj zakaznlkt’l ¢ Minimalné 1 pracovnik s * 1ISO 9001:2008

* Minimainé 1 pracovnik certifikaci Q — Trainer - EFQM

S Rl e 2l = CerE - Zaméfeni i na vnéjsi okoli EMAS - Evropska

- Rizeni kvality pfedevsim na podniku smeérnice ¢. 761/2001
uvnitr podniku ISO 14001

KTQ®

Na vzniku znamky kvality ServiceQualitat Deustchland se podilely pouze organizace na neviladni urovni
DTV (Deutscher Tourismusverband ),
DEHOGA (Deutscher Hotel und Gaststéttenverband)
IHA (Hotelverband Deutschland).

© 2010 KPMG Ceska republika, s.r.0., a Czech limited liability company and a member firm of KPMG network -
M BEITELLUS
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Analyza systému kvality v hotelnictvi a gastronomii v evropskych zemich

M

ServiceQualitat Deutschland

QBea Q)

Stwlnnulull
BRANDENBURG

ServiceQualitkt
DEUTSCHLAND

QQ

HHHHHH

Q

ServiceQualitit
DEUTSCHLAND

THORINGEN

Zdroj: www.servicequalitaet-sachsen-anhalt.de
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Navrh feseni kvality sluzeb v hotelnictvi a gastronomii v CR

Navrh reseni systému kvality sluzeb v hotelnictvi a gastronomii v CR
se inspiruje zejména modelem Fizeni kvality ve Svycarsku,
protoze ten zejména:

« Umoznuje zapojeni Sirokého spektra subjektl cestovniho ruchu bez ohledu na:
- sektor plsobnosti
- vellkost
- manazerskou vyspélost jejich vedeni

* nevytvari kontroverzni atmosféru mezi autoritami zodpovédnymi za
implemetaci a certifikaci na jednotlivych stupnich

e ma primou vazbu na mezinarodni manazerské modely ISO 9001, EFQM a dalsi

Soucasné je vnimana jeho hlavni slabina a sice nizka integrita pozadavku
a metodicka nekonzistentnost jednotlivych stupnit

M © 2010 KPMG Ceska republika, s.r.0., a Czech limited liability company and a member firm of KPMG network E! C I T E L L U S 18
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Navrh feseni kvality sluzeb v hotelnictvi a gastronomii v CR

Navrh Feseni systému kvality sluzeb v hotelnictvi a gastronomii v CR
je zalozen na techto principech:

 Integrovany manazersky model

« Silna zakaznicka orientace a respektovani zajm{ zainteresovanych stran
« Pozitivni vztahy s okolnim prostredim a spolecnosti

 Vzdeélavaci a skolici funkce

« Mezinarodni navaznost a uznatelnost

a dale respektuje tyto pozadavky:

« Ekonomicka a odborna dostupnost pro Siroké spektrum subjektl
v cestovnim ruchu

 Respektovani zajmu profesnich organizaci
« Nekonfliktnost k autoritam v oblasti akreditace a certifikace
« Samofinancovatelnost

M © 2010 KPMG Ceska republika, s.r.0., a Czech limited liability company and a member firm of KPMG network E! C I T E L L U S
of independent member firms affiliated with KPMG International, a Swiss cooperative. All rights reserved.



Navrh reseni kvality sluzeb v hotelnictvi a gastronomii v CR ik

Hlavni prinosy systému kvality
spokojeny zakaznik
motivovany zameéstnanec
profitujici majitel

Navrh pozadavkil a hodnoticich kritérii systému kvality
« vyuziti stavajicich standardd managementu kvality

« zahrnuti neopomenutelnych sektorovych standardu a kriterii

Tristupnovy systém kvality sluzeb v cestovnim ruchu

* na sebe plynule navazuji urovneé rozliSujici se komplexnosti feSeni, obtiznosti a Casovou
narocnosti implementace

* dlouhodoby motivacni systém

systém umoznujici Siroké rozsireni

©2010 KPMG Ceska republika, a Czech limited lia blty ompany and a member firm of KPMG network HCITELLUS
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Navrh feseni kvality sluzeb v hotelnictvi a gastronomii v CR

INTEGROVANT [0t
l orEmALR|
PROGRAM Laay

pana

Cile kvality - systém stanoveni a vyhodnocovani cilt
Systém kontinualniho vzdélavani a vycviku zaméstnancu

Systém Fizeni lidskych zdrojt, personalistiky

Systém Fizeni reklamaci, identifikovanych nedostatki a
pripadnych vad

Rizeni proces realizace sluzeb / produktii - hlavni realizaéni
procesy

Rizeni procesu nakupovani

Pribézny monitoring a méreni zavedenych procesti, produktt
a spokojenosti klientt

Systém kontinualniho zlepSovani — systém opatieni k napravé
a prevence (pfedchazeni vzniku nedostatkl a vad)

Stanoveni Politiky kvality

Rizeni systému interni dokumentace a zaznamu

Stanoveni odpovédnosti managementu, pravidla interni
komunikace

Rizeni systému externi dokumentace

Rizeni marketingu, identifikace a alokace zdroju
Rizeni procesu infrastruktury - provozni procesy
Systém pribéznych internich auditt

Metrologie

Neopomenutelné sektorové standardy a kritéria
(napfr. hotelnictvi — jednotna klasifikace ubytovacich zarizeni,
gastronomie — HACCP a dalsi)

povinné

‘-]ﬁ( i’-!

AN NN

v

v

«Silver Q..
v

DN IANIA N NS N NN

v

doporucené

IEN AN N N N N N AN AN AN AN NN ENENEN

jiné mezinarodné
uznavané normy
kvality
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Navrh feseni kvality sluzeb v hotelnictvi a gastronomii v CR " Bz &

Navrh institucionalniho zabezpeceni systému kvality

Vytvoreni fidiciho subjektu — Institut kvality v cestovnim ruchu CR (IKCR)
IKCR — vlastnik systému a znacky kvality ,Q“ v cestovnim ruchu

Financovani systému kvality sluzeb v cestovnim ruchu

FAZE I. FAZE Il.

Priprava systému a nasledna implementace Stabilizace a etablace systému
do narodniho prostredi

P

Zrizovatel Ostatni dotace,
a partnefi granty

Pfijmy z fungovani systému
- " Ostatni
I mplementace : (publikovani,
Certifikace v subjektech Skoleni D G
dary, dotace, grant)

Profesni asociace — spoluti¢ast na zajisténi Skoleni a podpory implementace

M © 2010 KPMG Ceska republika, s.r.o., a Czech limited liability company and a member firm of KPMG network [_} C IT E L L U S . 22
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Navrh feseni kvality sluzeb v hotelnictvi a gastronomii v CR — Navrh systému marketingu

Doporuc¢ené motivacni
nastroje pro uspésnou
implementaci do praxe

*Financni podpora
ze strany statu na
implementaci
a etablovani systému
Vv praxi

*Nastroje financni
podpory pro subjekty,
které se rozhodnout
implementovat
systém kvality

*Marketingové
nastroje statni spravy
a asociaci —
propagace systemu,
znacky a
certifikovanych
subjektl

pana

i

Propagace
systému

Odborna
verejnost

STAT
IKCR
(realizace)

Intenzivné v ¢ase pripravy
systému, v prvnim obdobi
etablace systému

Propagace
znacky
Cilova skupina

Odborna
+

laicka verejnost

Financovani| Zajisténi

IKCR
(reklama a propagace)

Realizace v ¢ase

Intenzivné se zahajenim
systému, dale prabézné
informovat o znacce

Propagace
certifikovanych
subjektt

Laicka verejnost
(potencialni navstévnici, turisté)

IKCR
(koordinace a vytvoreni systému)
MMR, CzechTourism, asociace

Pribézné
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Zdroje

INTEGROVANT
I oPERLEN
PROGRAM a

e

Asociace hotelli a restauraci CR (AHR CR)

Citellus, s.r.o.

Cesky institut pro akreditaci

Cesky statisticky urad (CSU)

Evropska nadace pro management kvality (EFQM)
Evropsky statisticky ufad (EUROSTAT)

Institut kvality cestovniho ruchu ve Spanélsku (ICTE)
Konfederace narodnich asociaci hotelt a restauraci (HOTREC)
Mezinarodni organizace pro standardizaci (ISO)
Ministerstvo pro mistni rozvoj CR

Ministerstvo primyslu a obchodu CR

Narodni politika kvality

Organizace pro ekonomickou spolupraci a rozvoj (OECD)

Sdruzeni podnikatell v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich
sluzbach — UNIHOST

Sdruzeni pro certifikaci systému jakosti (CQS)
Sdruzeni pro ocenovani kvality

Swiss Federation — fidici organ systému kvality
Spanélska centrala cestovniho ruchu (Turespafia)
Spanélsky normalizaéni institut (AENOR)
Svycarska asociace hoteltd (HOTELLERIESUISSE)

Svycarska asociace restauraci a malokapacitnich ubytovacich
zafizeni (GASTROSUISSE)

Svycarsky certifikaéni institut (SQS)
TUV SUD Group

Utad pro technickou normalizaci a metrologii a statni zkusebnictvi

(UNMZ)
Utad vlady CR

Internetové zdroje:

www.aahospitalityawards.com

www.aahospitalityawards.com/hospitality.php

www.alliance.nl
www.atout-france.fr
www.austria.info
www.bernplusmittelland.ch
www.btw.de
www.calidadturistica.es
www.cfl.dk
WWw.cuisinerie-gourmande.com
www.dehoga.de

www.drv.de
www.gastrosuisse.ch
www.green-key.org
www.horesta.dk
www.hot-c.ch, www.hotrec.org
www.hotelleriesuisse.ch
www.hotelstars.org
www.hotelsterne.ch
www.hotelverband.at

www.logis.be

www.logishotels.com
www.optimus.ie
www.qg-deutschland.de
www.qualite-tourisme.gouv.fr
www.qualityaustria.com
www.quality-our-passion.ch
www.restaurateursdefrance.com
www.seco.admin.ch/
www.sgs.ch

www.statistik.at/ www.bmwfj.gv.at/
www.swisshotels.com
www.swissqualityhotels.com
www.swisstourfed.ch
www.theaa.com
www.tourspain.es
www.valais-excellence.ch
www.visitbelgium.com
www.visitbritain.co.uk
www.visitgermany.com
www.vonessenhotels.co.uk

www.zhrsr.sk
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Navrh feseni kvality sluzeb v hotelnictvi a gastronomii v CR

Zaver

Prezentovany navrh reseni systému kvality sluzeb
v hotelnictvi, gastronomii a cateringu
v Ceské republice je jednim z moznych pFistupti

Zpracovatelsky tym dekuje za odbornou spolupraa
zastupclim Ministerstva pro mistni rozvoj CR
a Asociace hotell a restauraci CR
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