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Abstract

VAJCNEROVA, 1.: The quality of tourism destination — integrated quality management. Acta univ. agric. et sil-
vic. Mendel. Brun., 2009, LVII, No. 6, pp. 361-368

The paper deals with the quality of tourism services. It mentions various ways of approaching quality
management, such as the standards of quality, systems based on ISO standards and systems of complex
quality management. It describes approaches applied in the Czech Republic and points out the dif-
ficulty keeping the quality in tourism. Tourism services are not offered individually, which is why it is
necessary to assess the quality of a whole complex of services within the frame of a tourism product
or a tourist destination. The level of tourists' satisfaction is not based on the quality of individual tou-
rism services or a destination product but it arises from their overall impression which is formed from
the hospitality of local inhabitants, the willingness of employees, the cleanness of the environment,
security and so on. The presumption of maintaining the quality of a destination is a unified approach
of all participants in tourism development that can be reached by various forms of cooperation. Crea-
ting a strategic alliance is one of such possibilities. The main objective of the article is to introduce
the European system of Integrated Quality Management (IQM) and the tool for assessing the qua-
lity in a destination “Qualitest”. The Integrated Quality Management is an approach based on the co-
operation of all areas taking part in tourism development in a destination. The quality is assessed in
a complex way with respect to tourism development impacts on local inhabitants and the environ-
ment. “Qualitest” is made of 16 indexes that are focused on the quality of a destination and the quality
of a product. Each index is evaluated by three indicators that asses the quality of conditions (QPCI),
the quality of management (QMI) and the quality of a destination performance (QPI). These indi-
cators combine qualitative as well as quantitative values. The precondition for using “Qualitest” in
our destinations is the existence of a functional tourism organization fulfilling the task of destination
management, the results of the survey concerning the satisfaction of visitors and service suppliers in
a destination and the cooperation with public sector for the purpose of obtaining data for QPI (police,
municipal authorities, trade supervisory office). Such materials provide a methodical base for accom-
plishing “Qualitest” in a suitable destination.

destination, quality, Integrated Quality Management (IQM), qualitest
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UVOD A CIL

Cestovni ruch se stile velmi rychle rozviji a evrop-
ské turistické destinace nemohou cenou jiz dévno
konkurovat novym exotickym oblastem. Kli¢ovym
prvkem konkurenceschopnosti turistické destinace
je kvalita. Zatimco definice jakosti je zfejma, ope-
rativni definice kvality je stdle je3té malo dostupna.
Ceska novela 1SO 9000/2000 definuje kvalitu jako:
“Jakost: schopnost souboru znakd vyrobku, systému
nebo procesu plnit pozadavky zdkaznika a jinych

zainteresovanych stran” Ceskd norma uZivd viude
a exkluzivn€ vyrazy jakost jako synonymum kvality
(mini ovSem kvalitu). Samoziejmé, Ze vyrazy jakost
a jakostni nelze pouZivat v fad€ zavaznych oblasti:
lidé, prostiedi, sluzby, pojmy, procesy a vzdé&lavaci
programy nejsou jakostni, ale pouze kvalitni (Ze-
leny, 2006).

Obecné pro destinace plati, Ze kvalita je to, co si
zakaznik p¥eje, plus to, co destinace chce amiize do-
datetné& nabidnout pro diferenciaci a profilovani své
nabidky oproti svym konkurenttim. Kvalita musi byt
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v ramci destinace zajistovana viemi spolutvirci Fe-
tézce sluzeb, pFi¢emz tito poskytovatelé museji citit
za kvalitu i odpov&dnost. O celkovou kvalitu se stara
management destinace a hlavni partnefi v regionu.
Udrzeni kvality sluzeb je velmi obtizné, protoZe
i kdyZ vybavenost odpovida nejvy3si kvalité, maze
byt kvalita znehodnocena p¥istupem obsluhujiciho
personélu nebo celkovou slabou provdzanosti a do-
stupnosti jednotlivych sluzeb. U mé&feni kvality de-
stinace je posuzovéna destinace jako celek, véetné
v3ech sluzeb, které nabizi, a ty opét nemuseji odpo-
vidat jednotné trovni.

Rizeni kvality v oboru cestovniho ruchu proslo
obdobnym vyvojem jako v jinych primyslovych od-
vétvich a oborech sluzeb. V sedmdesétych letech
zacaly byt v hotelovych podnicich a v dopravnich
spoletnostech USA formulovany podnikové a od-
vétvové standardy, které byly zamé&Feny na chovani
servisniho personidlu, p¥ipravy stravy i tklidu po-
kojt s cilem poskytnout hostovi deklarovanou tro-
ven a kvalitu sluzby a docilit vysokou produktivitu
préace. Cilem zavadéni standardd bylo i odliseni své
sluzby od konkurence. Komplexni pfistup ke kva-
lit€ a zdjem o potfeby zdkaznika byl hlavnim nastro-
jem konkuren¢niho boje. Evropské podniky sluzeb
cestovniho ruchu neztstavaly stranou a v devadeséa-
tych letech zacaly budovat systémy managementu
kvality podle ISO norem. Jednalo se zejména o ho-
telové podniky ve Spanélsku, Ttélii a Francii (Sysel,
2009).

V Ceské republice byly jiz v pritb&hu devadess-
tych let uplatiiovany podnikové a oborové stan-
dardy, a to zejména u hotelovych fetézct, kde se
pfevazné€ jednalo o osv&dEené koncepty mezina-
rodnich korporaci. V soucasnosti je pro sektor uby-
tovacich sluzeb zpracovina Oficidlni jednotnd kla-
sifikace ubytovacich zafizeni, kterd hodnoti rozsah
a uroven vybavenosti ubytovacich sluzeb. Pro cer-
tifikaci cateringovych sluzeb byly vytvoFeny stan-
dardy pro cateringové sluzby, které stavi na legisla-
tivé CR a EU platné pro oblast gastronomie, a které
se opiraji pfedevdim o principy spravné hygienické
a vyrobni praxe (SHVP) a zavedené systémy tzv. kri-
tickych bodtt HACCP (Hazard Analysis and Critical
Control Point). Obg tyto certifikace nejsou obecné
zdvaznym pravnim pfedpisem a je na samotném
provozovateli zaFizeni, zda certifikaci podstoupi ¢i
nikoliv. Vlastnictvim certifikatu tedy podnik garan-
tuje ur€itou droven vybavenosti, neni zde viak pfi-
hlédnuto nap¥. k chovani zaméstnanct, ¢istoté pro-
stiedi a ostatnim vliviim, které vyrazn& ovliviiuji
vnimani kvality zdkaznikem. Systémy kvality za-
vedené a certifikované na zékladé ISO norem jsou
v cestovnim ruchu uplatiiovany méng, i kdyz pod-
nik s certifikdtem ISO ziskdvd zavedenou zndmou
znatku.

V tradi¢nich evropskych turistickych destina-
cich je povazovano vlastnictvi certifikdtu kvality
za samoziejmost, kterd garantuje standardni tro-
ven kvality. V&tSina vyznamnych velkych hotelo-
vych spoleénosti, cestovnich kancelafi a dopravnich
spolenosti ma jiz zaveden urcity systém manage-

mentu kvality. Tyto systémy vychézeji vétdinou z no-
rem ISO 9000 nebo modelu vyjime&nosti EFQM,
které byly pFizptisobeny pro cestovni ruch. Pojem
kvalita je v cestovnim ruchu znamy také v souvis-
losti s ekologickymi znatkami pro ubytovaci zafi-
zeni. Opét se jednd o dodrZeni stanovenych kritérii.

Ekoznatka je dobrovolny néstroj certifikace a ozna-

Ceni environmentalni vykonnosti, kterd se pouziva

na celém svété. Oznacuje souhrnnou environmen-

talni vykonnost produktu (zbozi nebo sluzby) v ur-

Cité kategorii se zfetelem na jeho Zivotnost. Naopak

od ,zelenych“ symbold nebo rtznych druha pro-

hlaeni vyvinutych vyrobci a poskytovateli sluzeb,
je ekoznatka udé&lovana t¥eti stranou, na zaklad€& ne-
zavisle uréenych kritérii.

V zemich Evropské unie se v sou€asnosti uplat-
fuji tfi rizné piistupy k managementu kvality. Jsou
to:

1. standardy kvality zaloZené na dodrzovani stan-
dardd vybavenosti vypracovanych pro rtizné od-
veétvi,

2. systémy zalozené na ISO normich,

3. systémy komplexniho managementu kvality.

Komplexni management kvality je pfistup mana-
gementu zaméfeny na kvalitu. Je zaloZen na déasti
v3ech &lentl organizace s cilem dosdhnout dlouho-
dobého tsp&chu prostiednictvim uspokojovani za-
kaznikt a prosp&chu viech ¢lent podniku a spole¢-
nosti (Mateides, Dado; 2002). Je to koncepce, kterd
klade ve&tsi dtraz na spokojenost zaméstnanct,
partnert a irsi spole¢nosti nez ISO normy, a proto
je uplatniovdna pfedeviim v cilovych mistech ces-
tovntho ruchu (Sfpkova, 2004).

Hlavnim cilem ¢lanku je pFedstavit evropsky sys-
tém integrovaného managementu kvality (IQM)
a ndstroj pro mé¥eni kvality v destinaci tzv. ,Quali-
test“. Integrovany management kvality je p¥istup za-
lozeny na spolupraci viech oblasti podilejicich se
na rozvoji cestovniho ruchu v destinaci. Kvalita je
posuzovina komplexné& s ohledem na dopady roz-
voje cestovniho ruchu na mistni obyvatelstvo a zi-
votni prostiedi.

MATERIALA METODY

Kwvalitu turistické destinace lze dosdhnout pouze
zavedenim integrovaného managementu kvality
(IQM). Uspéch rozvoje turistickych destinaci zavisi
na spoluprici subjekt, které svymi aktivitami pod-
statn€ rozhoduji o tspé&nosti celé oblasti. Pfedpo-
kladem je vznik strategického partnerstvi, které je
podminéno presvédEenim zicastnénych subjektt
o jeho prospé&snosti a vihodéch, jeZ by nemohly zis-
kat samostatng, napf. z dtvodd ekonomickych, limi-
tovani dostupnosti nékterych informaci, schopnosti
vyuzit efektivn& disponibilnich dat atd. Spolupréce
na vy$$im stupni, zaloZend na kooperaci a koor-
dinaci poskytovatelil sluzeb, tj. privétni stéry s or-
ganizacemi, které ovliviiuji svymi rozhodnutimi
prostfedi pro podnikani a rozvoj turismu v urcité
oblasti, tzn. samospravnich a spravnich organt mi-
nimélné na regionéalni trovni, je nezbytna. Partner-
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stvi mtze vznikat v rtznych forméach, nap¥. pra-

covni skupiny, koalice, f6ra nebo strategické aliance.

Evropskd komise iniciovala vznik integrovaného
managementu kvality na zaklad& zvefejnénych stu-
dii, které poskytovaly vysledky nejlep3i praxe kva-
litniho managementu ve vybranych evropskych de-
stinacich a vytvofila nastroj pouZivany pro méfeni
kvality v destinaci nazyvany ,,QUALITEST* (www.
ec.curopa.eu). IQM je cyklicky proces slozeny z péti
nésledujicich krokt, v jehoZ prabéhu jsou analyzo-
vany vysledky a jednotlivé kli¢ové prvky jsou pfi-
zplsobeny pozadované trovni, coz zajisti kvalitu
celku:

1. Identifikace partnertt a ur€eni lidra, ktery je
schopen zainteresovat ostatni na dosazeni jed-
notného cile.

2. Navrh a vybé&r opatfeni sméfujicich ke zlep3eni

kvality destinace.

Realizace opatieni.

4. Mg&feni efektt.

5. Zhodnoceni a adaptace.

Integrovany management kvality spojuje ve svém
pfistupu ¢tyfi kli¢ové prvky destinace, p¥i¢emz ja-
kékoliv nerovnovdha v jednom z nich mtze mit za-
sadni dopad na celkovou kvalitu destinace a turistic-
kého produktu.

e Spokojenost turistd, kterd souvisi s pravidelnym
sledovanim trovné jejich spokojenosti se sluz-
bami turistické destinace.

e Spokojenost poskytovatelt sluzeb, kterd zahrnuje
ihodnoceni kvality pracovnich mist a kariérnirtst
zaméstnanct stejné jako dspésnost mistnich pod-
nikt cestovniho ruchu.

e Kvalitu Zivota mistnich obyvatel a jejich spokoje-
nost véetné jejich vztahu k rozvoji cestovniho ru-
chuv oblasti.

e Kvalitu zivotnitho prostfedi, kterd sleduje vliv
cestovniho ruchu na p¥irodni prostiedi, kulturu
aspole¢nost.

»Qualitest” je manual pro méfeni kvalitativnich vy-
kont destinace cestovniho ruchu, kterym jsou mé-
Feny ¢tyfi klicové prvky IQM (spokojenost turisti,
spokojenost poskytovateltt sluzeb, kvalita Zivota
mistnich obyvatel a kvalita Zivotnitho prostfedi). Jde
o opakujici se proces, s cilem stalého zvySovani kva-
lity. Je tvofen souborem indikatort, které jsou po-
uzivany k mé&feni u¢inkd kvalitntho vedeni na cel-
kovou troveri kvality v destinaci a diky porovnani
drovné téchto indikatort lze v procesu benchmar-
kingu srovnat zptisob dosazeni dil¢ich podobnych
ciléi v réiznych destinacich, vyuZzit dobré zkusenosti
a odhalit slabé stranky. P¥i provedeni ,Qualitestu”
ziska turistickd destinace u jednotlivych ukazateltl
managementu kvality hodnoty berouci v tivahu tu-
risty, sluzby cestovniho ruchu, mistni obyvatelstvo
a zivotni prostfedi. Uchovavanim a srovnavanim vy-
sledkt pFedeslych let mtize destinace sledovat pozi-
tivni nebo negativni rozvoj jednotlivych indikatort.

»Qualitest” je tvoFen souborem 3estnacti ukaza-
telti rozdélenych do dvou skupin. Prvni skupina po-
skytuje informace o zdkladnich faktorech destinace,

w

druhi o kvalit€ vlastniho turistického produktu.

Kazdy ukazatel je hodnocen tfemi indikatory,

které jsou propojeny a odrazeji integrovany piistup

managementu kvality, ktery je pro destinaci cestov-
niho ruchu zésadni.

1. Quuality Perception Condition Indicators (QPCI)
- Indikédtory vnimani kvality podminek (stavové
indikatory).

2. Quality Management Indicators (QMI) — Indika-
tory kvality managementu.

3. Quality Performance Indicators (QPI) - Indiké-
tory kvality vykonu.

Quality Perception Condition Indicators
(QPCI), Indikitory vnimani kvality podminek (sta-
vové indikétory) jsou povazovany za vstupni body
managementu kvality. Ukazuji droven spokojenosti
navitévnikt a lokdlnich poskytovatelt sluzeb ces-
tovniho ruchu. Jsou ziskdny prostFednictvim pri-
zkumu a jsou zalozeny na subjektivnich nazorech
dotazovanych. Dobré vysledky téchto indikatord
jsou hlavnim cilem integrovaného managementu
kvality. Pokud jsou vysledky u nékterého z t&€chto in-
dikdtortt neuspokojivé (ve srovnani s predchozimi
roky nebo podobnymi destinacemi), musi manage-
ment provetit odpovidajici QMI a QPT a provést po-
tfebné akce pro jejich zlep3eni. Poté je nutno zopa-
kovat priizkum a zjistit, zda se zlepsily pfedchozi
vysledky QPCL.

Quality Management Indicators (QMI), Indi-
katory kvality managementu. Indikatory jsou kvali-
tativni a jsou zalozeny na sebehodnoceni manage-
mentu destinace. Urovei managementu destinace
je zasadni pro jeji usp&sny rozvoj, protoze jednou
z hlavnich aktivit managementu destinace je zajis-
téni komunikace mezi investory a manaZery des-
tinace, napf. prostfednictvim mistnich organizaci
cestovniho ruchu.

Quality Performance Indicators (QPI), Indiké-
tory kvality vykonu. Tyto indikédtory jsou kvantita-
tivni a tvoii objektivni prot&jsek QPCI. OPT je opé&t
propojeno s QPCI a QMI pro kazdy kvalitativni as-
pekt. P¥ikladem QPI muze byt pocet stiznosti na ve-
Fejnou dopravu v destinaci na 100 000 cestujicich.

Skupina ukazatelt kvality destinace:

1. Zivotaschopnost priimyslu cestovniho ru-
chu v destinaci (stav priimyslu cestovniho ru-
chu v destinaci). Primysl cestovniho ruchu za-
hrnuje rtzné sluzby, které na sebe vzdjemné
navazuji a vytvéFeji identitu destinace cestov-
niho ruchu. Pravidelné sledovini zajistuje jejich
konkurenceschopnost a soulad s identitou desti-
nace. V3echny tfi indikdtory jsou mé&feny ro¢né
asrovnavany s vysledky minulych let.

QPCI - Procento mistnich poskytovatelt slu-
zeb cestovniho ruchu, ktefi byli se svou ¢innosti
v minulé sezoné& vice nez spokojeni ve srovnani
s predchazejici sezonou. M&i spokojenost mist-
nich poskytovatelt sluzeb s obchodnim klima-
tem v destinaci.
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Vypocet: Poéet mistnich poskytovatelii sluzeb cestov-
niho ruchu, ktefi byli se svou cinnosti v minulé sezoné vice
nez spokojeni ve srovndni s predchdzejici sezonou / cel-
kovy pocet mistnich poskytovatelii sluzeb cestooniho ru-
chu *100.

QMI - U tohoto ukazatele poskytuje indikétor
QMI odpovéd na otazku: Funguje efektivni pro-
pojeni a komunikace mezi managementem de-
stinace a pramyslem cestovniho ruchu v desti-
naci? (ano/ne). Sleduje, zda v destinaci existuje
prostor pro setkdvani mistnich poskytovatelti
sluzeb s managementem destinace za ti¢elem vy-
ménovani zkudenosti, FeSeni problému a zpé&tné
vazby.

QPI - Procentudlni riist pramyslu cestovniho ru-
chu v destinaci. Ukazuje procentudlni roéni rtst
¢i pokles sluzeb cestovniho ruchu v destinaci.
Vypolet: Pocet nové vzniklych podnikii poskytujici
sluzby cestovniho ruchu — pocet zrusenyjch / celkovy po-
Cet podnikii poskytujici sluzby cestovniho ruchu * 100.

Podporarozvoje cestovniho ruchu v destinaci

OPCI - Procento mistnich poskytovatelt sluzeb
cestovniho ruchu, ktefi byli vice nez spokojeni
s moznostmi podpory rozvoje cestovniho ruchu
v destinaci.

Vypocet: Poéet mistnich poskytovatelii sluzeb cestov-
niho ruchu, ktefi byli vice nez spokojeni s moZnostmi pod-
pory rozvoje cestovniho ruchu v destinaci / celkovyj pocet
mistnich poskytovatelii sluzeb cestovniho ruchu siéastni-
cich se priizkumu * 100.

QMI - Existuje v destinaci program pro poskyto-
vani informaci a koordinaci podpory podnikani
u sluzeb cestovniho ruchu a je pravidelné kont-
rolovana jeho dsp&nost? (ano/ne)...workshopy,
skoleni.

QPI - Uspé&snost zddosti o podporu podnikani
usluzeb cestovniho ruchu.

Vypolet: Pocet iispésné vyiizenyjch Zddosti o podporu
rozvoje cestovniho ruchu v destinaci / celkovij poéet pod-
nikii poskytujici sluzby cestooniho ruchu *100.

Marketing destinace

QPCI - Procento mistnich poskytovatelt sluzeb
cestovniho ruchu, ktefi byli vice nez spokojeni
snabidkou podpory podnikani v destinaci.
Vypocet: Poéet mistnich poskytovatelii sluZeb cestov-
niho ruchu, kteiii byli vice nez spokojeni s kvalitou mar-
ketingu destinace / celkovy poéet mistnich poskytova-
telii sluzeb cestovniho ruchu iicastnicich se priizkumu
*100.

QMI - M4 destinace oficidlni strategii cestovniho
ruchu, kterd zahrnuje smérnice pro oblast mar-
ketingu a jeji napliiovani je pravideln& kontrolo-
vano? (ano/ne)

OPT - Pocet pfenocovéani ve vztahu k investicim
do marketingu destinace. Kolik pfenocovani pfi-
paddna 1 euro investované do marketingu desti-

nace (vy33i hodnota je lepsi).

5.

6.

Vypocet: Celkovy pocet pienocovdni / investice do mar-
ketingu destinace v euro.

Kvalita pfijeti

QPCI - Procento turisttl, ktefi jsou vice nez spo-
kojeni s pFijetim mistnimi obyvateli.

Vypocet: Pocet turistii, ktefi jsou vice nez spokojeni
s prijetim mistnimi obyvateli / celkovy pocet turistii
ti¢astnicich se priizlkumu * 100.

QMI - Je pravideln€& provadén priazkum nézort
mistnich obyvatel na cestovni ruch v destinaci
aje kjeho vysledktim p¥ihlizeno? (ano/ne)

OPI - Vliv turistické sezony na destinaci. V za-
jmu mistnich obyvatel je zmirnit sezonni cha-
rakter destinace a prodlouZeni sezony.

Vypocet: Smérodatnd odchylka obsazenosti ubytova-
cich zarizeni v jednotliviych mésicich.

Ochrana a bezpeénost

QPCI - Procento turisttl, ktefi jsou vice nez spo-
kojeni s ochranou a pocitem bezpe¢i (véetn€ vy-
bavenosti zdravotnimi sluzbami).

QMI - Je prevence kriminality zahrnuta do slu-
zeb cestovniho ruchu a je vyhodnocovéana? (ano/
ne)

QPI - Pomér trestnych ¢int spachanych proti
jiné osob& na po&et mistnich obyvatel.

Kvalita vzduchu

QPCI - Procento turisttl, ktefi jsou vice nez spo-
kojeni s kvalitou vzduchu v destinaci.

Pocet turistt, ktefi jsou vice nez spokojeni s kva-
litou vzduchu v destinaci / celkovy poéet turistil
Gcastnicich se prizkumu * 100.

QMI - Jsou zvefejiiovany informace o koncent-
raci $kodlivin ve vzduchu? (ano/ne)

QPI - Pocet dnti s vysoce zne€isténym ovzdu-
$im.

Kvalita piirodniho prostiedi

QPCI - Procento turisttl, ktefi jsou vice nez spo-
kojeni s Cistotou prost¥edi v destinaci.

Pocet turistd, ktefi jsou vice nez spokojeni s &is-
totou prostfedi v destinaci / celkovy pocet tu-
ristf tiastnicich se priizkumu * 100.

QMI - Je jasn& dédna odpové&dnost za udrzovani
Cistoty a je jeji dodrzovani pravideln& kontrolo-
vano? (ano/ne)

QPI - Pomér odpadu shromézdéného v desti-
naci ve vztahu k jeji rozloze.

Skupina ukazatelt kvality turistického produktu:

8.

Pred-piijezdova komunikace

QPCI - Procento turisttl, ktefi jsou vice nez spo-
kojeni s kvalitou komunikace s destinaci pred
piijezdem.

Pocet turistt, ktefi jsou vice nez spokojeni s kva-
litou komunikace s destinaci pied pf¥ijezdem /
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celkovy pocet turistt Gcastnicich se prazkumu *
100.

QMI - Jsou zndamy vyznamné trzni segmenty
a jsou jejich pozadavky pravideln& zjistovany
prostiednictvim priizkumu? (ano/ne)

QPT - Poéet stiznosti pfenocujicich turistt.

9. Dostupnost

QPCI - Procento turistll s omezenou pohybli-
vosti, ktefi jsou vice nez spokojeni s pFistupnosti
sluzeb v destinaci.

QMI - Destinace si uvédomuje potieby handica-
povanych turistd a pravidelné zlep3uje dostup-
nost sluzeb. (ano/ne)

QPT - Procento sluzeb se zafizenim pro handi-
capované osoby.

10. Doprava,

QPCI - Procento turistti, ktefi jsou vice nez spo-
kojeni s dopravnimi sluzbami v destinaci.

QMI - Destinace si uvédomuje potfeby handica-
povanych turistd a pravidelné zlep3uje dostup-
nost sluzeb. (ano/ne)

QPI - Pomér stiznosti na vefejnou dopravu
vzhledem k celkovému mnozstvi pFepravenych
pasazéra v destinaci.

11. Ubytovani

QPCI - Procento turistti, ktefi jsou vice nez spo-
kojeni s ubytovanim v destinaci.

QMI - Vsichni poskytovatelé ubytovacich slu-
zeb v destinaci si jsou védomi dodrzovani kvality
v kritickych bodech a jsou informovéni o jejim
vyvoji. (ano/ne)

QPT - Pomér certifikovanych ubytovacich zafi-
zeni v destinaci.

12. Informace

QPCI - Procento turistti, ktefi jsou vice nez spo-
kojeni s kvalitou poskytovani informaci v desti-
naci.

QMI - Kontroluji se pravidelné informaéni ma-
teridly pro hosty? (ano/ne)
QPT - Pocet pienocovani ve vztahu k ndvstévam
v TIC.

13. Stravovani
QPCI - Procento turistti, ktefi jsou vice nez spo-
kojeni s misty poskytujici stravovaci sluzby v de-
stinaci.

QMI - Je pravidelné hodnocena kvalita mist po-
skytujici stravovaci sluzby v destinaci. Je poskyt-
nut prostor pro stiznosti.

QPI - Pocet stiznosti na kvalitu stravovani vzhle-
dem k pottu pfenocovani.

14. Aktivity

QPCI - Procento turistti, ktefi jsou vice nez spo-
kojeni s rozsahem a kvalitou aktivit v destinaci.

QMI - V3ichni poskytovatelé aktivit v destinaci si
jsou v€domi dodrzovéni kvality v kritickych bo-
dech ajsou informoviéni o jejim vyvoji. (ano/ne)
QPI - Pocet aktivit a mist, které lze v destinaci
navstivit béhem putldenniho pobytu vzhledem
k pottu pfenocovani.

15. Kvalita vody

QPCI - Procento turisti, ktefi jsou vice nez spo-
kojeni s ¢istotou mist vhodnych ke koupani.

QMI - Je souddsti integrovaného managementu
plan kontroly mist vhodnych ke koupéni a je
jeho dodrzovéni pravidelné kontrolovino? (ano/
ne)

QPI - Procento mist vhodnych ke koupéni, které
se nefidi smérnici EU Bathing Water Directive.

16. Hodnota penéz

QPCI - Procento turisttl, ktefi jsou vice nez spo-
kojeni s hodnotou penéz v destinaci.

QMI - Schvilila destinace strategii cestovniho
ruchu, kterou se ¥idi? (ano/ne)

QPI - Procento vracejicich se turistt.

Uvedend metodika pro zpracovani ,,Qualitest” vy-
chézi z ptirucky vydané Evropskou komisi A Manual
for Evaluating the Quality Performance of Tourist Destinati-
ons and Services. P¥irucka obsahuje podrobny nédvod
pro zjistovani jednotlivych indikatorti a jejich hod-
noceni.

VYSLEDKY A DISKUSE

Soucasna Ceska literatura ani odborné ¢lanky se
o praktickém provadéni ,Qualitestu jako néstroji
pro méFeni kvality destinace nezmitiuji. Metodika
pro jeho pouziti je pomé&rné nova a vznikla na za-
klad& odbornych studii zpracovanych v méstskych,
venkovskych a pfimoiskych oblastech s cilem zhod-
notit evropskou, nérodni a oblastni droven vyvije-
jicich se indikétort kvality v typickych destinacich
cestovniho ruchu. Z davodu snahy o nepfetrzité
zvySovani kvality, udrzitelnosti a konkurenceschop-
nosti sluzeb cestovniho ruchu byl vytvofen soubor
praktickych nastroji a metodika, kterd je vhodna
pro méfeni kvality sluzeb cestovniho ruchu v desti-
naci a kterd vznikla na zakladé p¥iklad praktickych
zkuZenosti nejlepsich evropskych destinaci.

Quualitest je viak velmi naro¢ny z hlediska rozsahu
zpracovani a velkého mnozstvi informaci, které ne-
musi mit management destinace vzdy k dispozici.
S ohledem na soucasnou droven destinaéniho ma-
nagementu v Ceské republice, kdy v n&kterych ob-
lastech dosud nefunguji destina¢ni agentury, lze
»Qualitest” vyuzit pouze ve vybranych destinacich,
ato za piedpokladu jeho modifikace vzhledem k je-
jich moZnostem.

Piedpoklady destinace pro pouziti ,Qualitest®:
1. Geografické vymezenidestinace.Z déivodu snad-

né&jstho zpracovani dat je vhodné, aby se hranice
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destinace shodovaly s hranicemi samospravniho
vymezeni.

2. Existence funkéni organizace cestovniho ruchu
realizujici destina¢ni management v&etné& perso-
nélnich afinanénich pfedpokladt pro provedeni
»Qualitest”.

3. Podminky pro provedeni prazkumi spokoje-
nosti navstévnika a poskytovateld sluzeb cestov-
niho ruchu za i¢elem ziskani dat pro QPCI.

4. Jednotné pfesvédCeni subjekttt poskytujicich
sluzby cestovniho ruchu o prospé&snosti partner-
stvi v zdjmu zvy3eni kvality destinace.

5. Spoluprice s veFejnym scktorem za déelem zis-
kani dat pro QPI (policie, méstsky tiad, zivnos-
tensky trad).

Néro¢nost provedeni ,Qualitest* vyzaduje za-
jisténi odbornymi pracovniky, kte¥i budou sbirat
potiebna data a provedou priizkum spokojenosti
zakazniktl, zaméstnanct, poskytovateld sluzeb
a mistnfho obyvatelstva. Je tfeba vytvofit dotazniky,
provést sbér dat a vyhodnotit vysledky. Tato ¢innost
vyzaduje zdzemi organizace destina¢niho manage-
mentu a dostate¢né persondlni a finanéni zabezpe-
¢eni. V nagich podminkach, kde neni fizeni desti-
naci legislativné upraveno a v nékterych oblastech
funguji destina¢ni agentury ve velmi omezeném
rozsahu a se znaénymi finanénimi potizemi, se jevi
provadéni ,Qualitest* realnym problémem. Jeho
plné aplikace by byla mozna pouze ve vybranych
destinacich, kde je jiz rozvinuty fungujici systém
destina¢niho managementu, destinace ma mezina-
rodni vyznam a zvySovani kvality na zdkladé moz-
nosti srovndni s konkuren¢nimi evropskymi desti-
nacemi by bylo p¥inosné a zdsadni. ,Qualitest” ma
zajistit srovnatelnost evropskych destinaci v rdmci
jednotlivych ukazatelt a indikatort. V né&kterych
destinacich jsou v3ak rozdilné vychozi podminky
a hodnoty nékterych indikdtort je nutno zjistovat
odlinymi postupy, coz omezuje, pfipadné znemoz-
fuje jejich srovnatelnost. Pro srovnani je tfeba zvo-

vy

lit destinace s co nejpodobnéjsimi vychozimi pod-
minkami.

Indikatory managementu destinace QMI jsou za-
lozeny na sebehodnoceni destina¢niho manage-
mentu. V p¥ipadé, Ze na otazku ,Funguje efektivni
propojeni a komunikace mezi managementem des-
tinace a pramyslem cestovniho ruchu v destinaci?*
bude management destinace odpovidat kladng, bylo
by vhodné v ramci objektivity mit zp&tnou vazbu
a provést kvalitativni priizkum mezi poskytovateli
sluzeb cestovniho ruchu v destinaci, jsou-li téhoz
nazoru. Pro srovnavéani destinaci by bylo optimalni
pouzit pfi zjidtovani indikdtort shodnou metodiku.

ZAVER

Rizeni destinace cestovniho ruchu je naro¢ny pro-
ces, ktery se stéle vyviji. Mohlo by se zdat, Ze mé&feni
kvality destinace a jeji zvySovani je za sou¢asného
stavu destinaénfho managementu v Ceské republice
pfed¢asné. Mnoho destinaci nemd organizaci des-
tina¢niho managementu a rozvoj cestovniho ruchu
neni koncepéné fizen. Pokud destina¢ni agentura
existuje, potyka se vétsinou s nedostatkem financ-
nich prostfedkit pro zdkladni provoz a realizace
rozsahlého vyzkumu nezbytného pro provedeni
»Qualitestu” je pro ni neredlnd. Neni viak dcelem
hledat dtivody, které brani destinaci ve zlepsovani
kvality. Pokud chce byt destinace na trhu konkuren-
ceschopnd, mitize ji byt uvedeny postup alespori na-
vodem a teoretickym vychodiskem, které ukazatele
a indikétory je vhodné sledovat. Neni nutno v prv-
nich fizi provddét cely ,Qualitest’, ale jeho ¢as-
te¢né vyuziti je jisté vhodné pro jakoukoliv desti-
naci. Clanek poskytuje teoretické vychodisko pro
praktickou aplikaci ,Qualitestu” v n&které z desti-
naci Ceské republiky s mezinarodnim vyznamem.
Vysledky a hodnoty ziskané u jednotlivych indika-
tort slouzi ke srovnani s podobnou zahrani¢ni de-
stinaci a v procesu benchmarkingu k dosazeni lepsi
celkové kvality destinace cestovniho ruchu.

SOUHRN

Clanek se zabyva kvalitou sluzeb cestovniho ruchu. Uvadi réizné zptisoby pFistupu k managementu
kvality, jako jsou standardy kvality, systémy zalozené na ISO norméch a systémy komplexniho ma-
nagementu kvality. Popisuje p¥istupy uplatiiované v Ceské republice a poukazuje na nesnadnost do-
drzeni kvality v cestovnim ruchu. Sluzby cestovniho ruchu nejsou nabizeny jednotlivé, proto je ne-
zbytné posuzovat kvalitu celého souboru sluzeb v ramci produktu cestovniho ruchu nebo turistické
destinace. Uroven spokojenosti turist neni zaloZena na kvalité jednotlivych sluzeb cestovniho ru-
chu nebo produktu destinace, ale vychazi z jejich celkového dojmu, ktery je tvofen pohostinnosti
mistnich obyvatel, ochotou zaméstnanct, ¢istotou Zivotniho prostiedi, bezpenosti atd. Pfedpokla-
dem pro dodrzeni kvality destinace je jednotny pfistup viech aktérii rozvoje cestovniho ruchu, kte-
rého lze docilit raznymi formami spolupréice. Jednou z moZznosti je vytvoFeni strategické aliance.
Hlavnim cilem ¢lanku je pfedstavit evropsky systém integrovaného managementu kvality (IQM) a na-
stroj pro méfeni kvality v destinaci ,Qualitest”. Integrovany management kvality je pFistup zalozeny
na spolupréci v3ech oblasti podilejicich se na rozvoji cestovniho ruchu v destinaci. Kvalita je posu-
zovana komplexné s ohledem na dopady rozvoje cestovniho ruchu na mistni obyvatelstvo a Zivotni
prostiedi. ,,Qualitest” je tvofen souborem 16 ukazatelti zamé&Fenych na kvalitu destinace a kvalitu
produktu. Kazdy ukazatel je hodnocen tfemi indikatory hodnotici kvalitu podminek (QPCI), kvalitu
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managementu (QMI) a kvalitu vykonu destinace (QPI). Tyto indikatory kombinuji kvalitativni i kvan-
titativni hodnoty. Pfedpokladem pro pouZziti ,,Qualitestu® v nagich destinacich je existence funkéni
organizace cestovniho ruchu plnici tlohu destinaéniho managementu, vysledky priizkumu spoko-
jenosti ndvstévniki a poskytovateldl sluzeb v destinaci a spoluprace s vefejnym sektorem za ti¢elem
ziskani dat pro QPI (policie, mé&stsky dfad, Zivnostensky trad). Materidl poskytuje metodicky pod-
klad pro provedeni ,Qualitestu ve vhodné destinaci.

destinace, kvalita, integrovany management kvality (IQM), qualitest

Vysledky uvedené v pfispévku jsou souéasti projektu €. 402/09/1513 realizovaného za finanéni pod-
pory ze stitnich prostredkt prostfednictvim Grantové agentury Ceské republiky.
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