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Abstract

VAJCNEROVA, I., RYGLOVA, K.: Approaches to the quality management in tourism services. Acta univ. agric.
etsilvic. Mendel. Brun., 2010, LVIII, No. 6, pp. 607-612

The paper focuses on the systems of quality used in tourism services. It introduces approaches based
on observing facility standards that are used in the Czech Republic in the area of accommodation and
boarding services (Hotelstars, HACAP), then ISO standards of 9000 group and the systems of complex
quality management. Within the frame of complex quality management it deals with the model of
exceptionality EFQM (European Foundation for Quality Management) and the European integrated
system of quality IQM (Integrated Quality Management) in more detail. The necessity to support the
quality of tourism services is pointed out in the paper, as well as to create a national system of quality
or possibly using already existing European systems of international character.

quality, ISO standards, EFQM, IQM, tourism services

Kvalita je chdpédna jako schopnost vyrobku nebo
sluzby uspokojovat potfeby, pozadavky a o¢ekavani
zdkaznika. Takto vnimana kvalita je ndstrojem kon-
kurenceschopnosti a prosazeni se na trhu.

Ceska norma ISO 9000/2000 definuje kvalitu jako:
“Jakost: schopnost souboru znakii vyrobku, systému
nebo procesu plnit pozadavky zdkaznika a jinych
zainteresovanych stran” Ceska norma uziva viude
a exkluzivné vyrazu jakost jako synonyma kvality
(minf ovSem kvalitu). Samoz¥ejmé, Ze vyraza jakost
a jakostni nelze pouzivat v Fadé zdvaznych oblasti:
lidé, prostiedi, sluzby, pojmy, procesy a vzdélavact
programy nejsou jakostni, ale pouze kvalitni (Ze-
leny, 2006).

Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu je 3iroky pojem
a lze na ni pohliZzet z mnoha Ghlt pohledi. Nejdi-

produkt kvalitni, pokud ziskal to, co o¢ekaval, p¥i-
padné néco navic. Sluzby cestovniho ruchu jsou
vak prevdzn& poskytoviny ve formé& ,package”,
coZ znamena zajistit stejnou kvalitu sluzeb jednot-
livych dodavateld. Sou¢asné je nutné zajisténi kva-
lity v celém Fetézci sluzeb od spravné sestaveného,
nabidnutého a zprostfedkovaného produktu ptes
bezchybnou realizaci v3ech sluzeb az po bezpetny
ndvrat. MéFeni a udrzenf kvality sluzeb je velmi ob-

tizné, protoZe i kdyZ vybavenost odpovida nejvyssi
kvalité, mtize byt kvalita znehodnocena p¥istupem
obsluhujictho persondlu nebo celkovou slabou
provazanosti a dostupnosti jednotlivych sluzeb. Pro
méFeni kvality sluzeb cestovniho ruchu (zejména
u kvality destinace) je proto nejvhodnéjsi aplikovat
komplexni management kvality, ktery bere v ivahu
celkovou spokojenost viech ztcastnénych stran,
jako jsou spotiebitelé, poskytovatelé sluzeb i mistni
obyvatelstvo.

Cilem pfispévku je pFedstavit p¥istupy k mana-
gementu kvality, ze kterych vychézeji mezindrodni
androdni systémy kvality vyuZzivané v oblasti sluzeb
cestovniho ruchu.

MATERIAL A METODY

V zemich Evropské unie se v soucasnosti uplat-
nuji tFi rtzné piistupy k managementu kvality.
Jsou to:

1. standardy kvality zalozené na dodrzovéni stan-
darda vybavenosti vypracovanych pro rdznd
odvétvi,

2. systémy zalozené naISO normich,

systémy komplexniho managementu kvality.

W
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Standardy kvality zaloZené na dodrzovani
standardi vybavenosti

Oborové standardy obsahuji metody a postupy
spravné vyrobni praxe v konkrétnim oboru. Je-
jich dodrzovani a uplatiiovani byva posuzoviano
na tirovni obort zpravidla metodou nezavislych au-
ditt. Pro certifikaci cateringovych sluzeb byly vytvo-
feny standardy pro cateringové sluzby, které stavi
na legislativé CR a EU platné pro oblast gastrono-
mie, a které se opiraji pfedeviim o principy spravné
hygienické a vyrobni praxe (SHVP) a zavedené sys-
témy tzv. kritickych bodtt HACCP (Hazard Analysis
and Critical Control Point). HACCP se pouZivaji pro
systém preventivnich opatieni slouzicich k zajisténi
zdravotni nezévadnosti potravin a pokrmt b&éhem
vSech ¢innosti, které souviseji s vyrobou, zpracova-
nim, skladovanim, manipulaci, pfepravou a prode-
jem koneénému spotiebiteli. Systém HACCP udava,
jaké prostiedky a postupy jsou nezbytné k tomu, aby
se ptedchizelo nebezpeéim, kterd ohrozuji zdravi
konzumenta jest€ predtim, nez se mohou projevit.
Pro zavadéni systému HACCP byl formulovan po-
stup zahrnujici sedm zdkladnich principt (prove-
denf analyzy nebezpedi, stanoveni kritickych bodi,
stanoveni znak a kritickych mez{ v kritickych bo-
dech, vymezeni systému sledovani v kritickych bo-
dech, stanoveni ndpravnych opatieni pro kazdy kri-
ticky bod, zavedeni ové&fovacich postupt, zavedeni
evidence a dokumentace). Systém kritickych bodt
je nutné aplikovat do celého potravniho Fetézce, ne-
bot prodejci se museji spoléhat na vyrobce, vyrobci
na dodavatele surovin, dodavatelé surovin na prvo-
vyrobce, piepravce atd. Soucasna legislativa uklada
povinnost zavedeni systému kritickych bodi viem
provozovatelim potravinaiskych podnika (vyrobci
aprodejci potravin) a stravovacich sluzeb.

V soucasnosti je pro sektor ubytovacich sluzeb zpra-
covéna Oficidlni jednotnd klasifikace ubytovacich
zaFizeni Ceské republiky kategorie hotel, hotel
garni, pension, motel a botel pro obdobi let 2010-
2012, kterd hodnoti rozsah a troven vybavenosti
ubytovacich sluzeb. Uvedena klasifikace je souéésti
mezinarodniho ,stfedoevropského* systému Ho-
telstars Union, ktery sjednocuje klasifikaéni kritéria
vramci CR, Némecka, Rakouska a Madarska. Hotel-
stars Union zarucuje stejné parametry kvality uby-
tovacich sluzeb v tomto vyznamném regionu. Z4-
kladem spoletné klasifikace byla vybrana upra-
vend némecka klasifikace, kterd jiz mnoho let fun-
guje a odpovidé nasi ptivodni klasifikaci pro obdobi
2006-2009. Certifikace neni obecné zdvaznym prav-
nim pfedpisem a je na samotném provozovateli zafi-
zeni, zdali certifikaci podstoupi ¢i nikoliv. Vlastnic-
tvim certifikatu tedy podnik garantuje ur€itou tro-
veii vybavenosti, neni zde v3ak p¥ihlédnuto nap¥.
k chovani zam&stnanct, ¢istot€ prostiedi a ostatnim
vliviim, které vyrazné ovliviiuji vnimani kvality za-
kaznikem. Certifikace uplatiiovand v ubytovacich
sluzbach tudiz neni koncepci managementu kvality.
Neobsahuje systémové néstroje a mechanismy pro
zlep3ovani a neni orientovana na vnéjsi prostiedi.

Systémy zaloZené na ISO normach

Systémy zalozené na ISO normédch maji gene-
ricky charakter a jsou uplatnitelné ve viech oborech.
Jsou viak velmi obecné, a proto je nutno je vijednot-
livych oborech a organizacich spravné interpreto-
vat. V norméch se uvadé&ji pozadavky v uréitych ob-
lastech, ale nestanovuji se pfesné zptsoby jejich pl-
néni. Naklady spojené se sluzbami poradenskych
a certifika¢nich spole¢nosti viak odrazuji mnohé
malé a stfedni podniky od zavedeni tohoto systému
kvality.

Systém managementu jakosti je popsan ve znamé
Fad€ norem ISO 9000. V soucasnosti je platna verze
ISO 9000:2005, kterd specifikuje zdkladni principy
a terminologii managementu jakosti. ISO 9001:2008
specifikuje pozadavky na procesni Fizeni, kvalitu
produktu a spokojenost zédkaznika a na neustdlé
zlep3ovani. Zagitkem listopadu 2009 byla schvilena
norma ISO 9004:2009 (mahrazuje ISO 9004:2000),
kterd pfindsi p¥istup managementu kvality zamé-
Feny na udrzitelny rozvoj organizace. Zahrnuje ne-
jen cile smé&tujici ke kvalité produktu a spokojenosti
zakaznika, ale roz3ifuje je o vztah k zamé&stnanctim,
spole¢nosti a Zivotnimu prostiedi. V Ceské repub-
lice jsou v oblasti cestovniho ruchu modely Fizeni
podle ISO 9001 a ISO 14000 (environmentalni ma-
nagement) zavadény a certifikovany od roku 2001.

Systémy komplexniho managementu kvality

Komplexni management kvality je p¥istup zalo-
Zeny na tcasti viech ¢lenti organizace s cilem do-
sahnout dlouhodobého tspéchu prostfednictvim
uspokojovani zdkaznikti a prospéchu vsech ¢lenti
podniku a spole¢nosti (Mateides, Dado; 2002). Je to
koncepce, kterd klade vétsi diiraz na spokojenost za-
méstnanctl, partnert a 3ir3i spole¢nosti.

Model excelence EFQM je manaZersky mo-
del, ktery aplikuje zdsadni koncepty komplex-
niho fizeni kvality (TQM) do strukturovaného sys-
tému Fizeni. Umoziiuje sebehodnoceni organizace
ve viech jejich ¢innostech a soustavny benchmar-
king (srovnéavani se $pi¢kovymi organizacemi). Jde
o dobrovolny systém zalozeny na deviti kritériich.
Pé&t z nich jsou predpoklady a Etyfi jsou vysledky, pti-
¢em?z zlep3ovani vysledkd je dosazeno zlep3ovanim
predpokladt.

Model excelence EFQM je dynamicky model
a souCasn¢ analyticky ndstroj, ktery se zaméfuje
na rist organizace, ¢choz dosahuje za pouziti pro-
véFeného modelu sebehodnoceni. Pfedstavuje sou-
bor doporuéeni podnikatelskému i veFejnému sek-
toru, jejichz aplikace ovliviiuje styl ¥izeni a jejichz
vysledkem jsou zlep3eni, ktera se projevi jak v eko-
nomickych parametrech, tak ve vztazich se zdkaz-
niky, zamé&stnanci a spole¢nosti.

Instituce vefejné spravy se vztahem k cestovnimu
ruchu vyuzivaji derivit EFQM - model CAF (Com-
mom Assessmet Framework).

Komplexni model zaloZeny také na modelu vy-
jime¢nosti EFQM je evropsky systém integrova-
ného managementu kvality (IQM), ktery je vhodny
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pro pouziti v turistickych destinacich. Integrovany
management kvality spojuje ve svém p¥istupu Cty¥i
klicové prvky destinace, p¥i¢emz jakdkoliv nerov-
novadha v jednom z nich mtze mit zdsadni dopad
na celkovou kvalitu destinace a turistického pro-
duktu.

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

e Spokojenost poskytovateld sluzeb, kterd zahrnuje
ihodnoceni kvality pracovnich mist a kariérnirtist
zaméstnanct stejné jako dspésnost mistnich pod-
nikd cestovniho ruchu.

e Kvalitu zivota mistnich obyvatel a jejich spokoje-
nost véetné jejich vztahu k rozvoji cestovniho ru-
chu v oblasti.

e Kvalitu Zivotntho prostfedi, kterd sleduje vliv ces-
tovniho ruchu na p¥irodni prostfedi, kulturu
aspole¢nost.

Jde o cyklicky proces sloZeny z pé&ti nésleduji-
cich kroku, v jehoz prtbéhu jsou analyzovany a
vyhodnoceny vysledky a jednotlivé klicové prvky
jsou pFizptisobeny pozadované drovni, coZz ma za-
jistit kvalitu celku:

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

2. Navrh a vybér opatfeni smé&fujici ke zlep3eni

kvality destinace.

Realizace opatieni.

Méfeni efektti.

5. Zhodnoceni a adaptace.

»Qualitest” je manuél pro méFeni kvalitativnich
vykont destinace cestovniho ruchu, kterym jsou
méfeny &tyfi klicové prvky IQM (spokojenost tu-
ristd, spokojenost poskytovatela sluzeb, kvalita zi-
vota mistnich obyvatel a kvalita zivotniho prostiedi).
Jde o opakujici se proces, s cilem stilého zvy3o-
vani kvality. Je tvofen souborem indikatord, které

Ao

jsou pouzivany k mé&feni uinkt kvalitnitho vedent
na celkovou troveri kvality v destinaci a diky porov-
nani drovné téchto indikatort u jednotlivych uka-
zateld 1ze v procesu benchmarkingu srovnat zptisob
dosazeni dil¢ich podobnych cilt v riiznych destina-
cich, vyuzit dobré zku3enosti a odhalit slabé stranky.

Quality Perception Condition Indicators
(QPCI), indikatory vniméani kvality podminek (sta-
vové indikdtory) jsou povazovany za vstupni body
managementu kvality. Ukazuji iroven spokojenosti
navstévnikél a mistnich poskytovatelti sluzeb ces-
tovniho ruchu. Jsou ziskany prostfednictvim pra-
zkumu a jsou zalozeny na subjektivnich nazorech
dotazovanych. Dobré vysledky téchto indikatort
jsou hlavnim cilem integrovaného managementu
kvality. Pokud jsou vysledky u n€kterého z t&€chto in-
dikatortt neuspokojivé (ve srovnini 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 zlep3ily pfedchozi
vysledky QPCI.

Quality Management Indicators (QMI), indi-
kétory kvality managementu. Indikétory jsou kvali-
tativni a jsou zaloZeny na sebehodnoceni manage-
mentu destinace. Uroveri managementu destinace
je zasadni pro jeji Gsp&dny rozvoj, protoze jednou
z hlavnich aktivit managementu destinace je zajis-
téni komunikace mezi investory a manazery desti-
nace a to napiiklad prostFfednictvim mistnich orga-
nizaci cestovniho ruchu.

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

Naro¢nost provedeni ,Qualitest vyzaduje zajis-
t&ni odbornymi pracovniky, kteti budou sbirat po-
tfebnd data a provedou prézkum spokojenosti za-
kaznikt, zamé&stnanct, poskytovatelti sluzeb a mist-
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Ukazatele kvality

Stav primyslu CR v destinaci
Podpora rozvoje CR v destinaci
Marketing destinace

Kvalita pfijeti

Ochrana a bezpe¢nost

Kvalita vzduchu

Kvalita pfirodniho prostiedi

Kvalita destinace

Pred-piijezdova komunikace
Dostupnost

Doprava

Ubytovani

Informace

Stravovani

Aktivity

Kvalita vody

Hodnota penéz

Kbvalita turistického produkty

Indikatory vnimani
kvality podminek (QPCI)

Indikatory kvality
managementu (QMI)

Indikétory kvality
vykonu (QPI)

(Zdroj: vlastni zpracovani dle A Manual for Evaluating the Quality Performance of Tourist Destinations and Services,

2003).
2: Qualitest
2: Qualitest

niho obyvatelstva. Je tfeba vytvofit dotazniky, na-
sbirat data a vyhodnotit vysledky. Tato ¢innost vyza-
duje zdzemi organizace destina¢niho managementu
a dostatetné personalni a finan¢ni zabezpeleni.
V nasich podminkach, kde nenf ¥izeni destinaci le-
gislativné upraveno a v n&kterych oblastech funguji
destina¢ni agentury ve velmi omezeném rozsahu
a se zna¢nymi finanénimi potizemi, se jevi prové-
déni ,Qualitest* redlnym problémem. Jeho plna
aplikace by byla mozna pouze ve vybranych desti-
nacich, kde je jiz rozvinuty fungujici systém desti-
na¢niho managementu, destinace ma mezinarodni
vyznam a zvySovani kvality na zdkladé moznosti
srovnéani s konkuren¢nimi evropskymi destinacemi
by bylo pfinosné a zdsadni.

VYSLEDKY A DISKUSE

V Evropé se ve sluzbéch cestovniho ruchu uplat-
fiuje mnoho systémti managementu kvality, které
vychézeji z ISO norem, modelu EFQM, pfipadné
jejich kombinace. Nékteré systémy maji mezina-
rodni charakter (nap¥. IQM, Quality Label for Swis
Tourism, Alpine Wellness atd.), nékteré jsou pouze
ndrodni, pfipadné regionélni (nap¥. finsky systém
Quality 1000 nebo $panélsky Quality Torism Mark).

Ve sluzbach cestovniho ruchu je v Ceské repub-
lice v sou¢asné dob& uplatiovan management kva-
lity prostiednictvim standardi kvality a systémi za-
lozenych na ISO normiach. V lednu 2010 pfedsta-
vilo Ministerstvo pro mistni rozvoj CR strategii pro
zavadéni systému kvality a inovaci v cestovnim ru-
chu s ndzvem Czesh Quint. Tento systém m4 za cil
vypracovat a zavést zavazné standardy pro vybrané
sektory cestovniho ruchu jako jsou ubytovaci a stra-
vovaci zafizeni, cestovni kanceldfe a agentury, pri-

vodci, turistickd informa¢nf centra, kempy atd. Z4-
doucije, aby se jednalo o systémy komplexniho ma-
nagementu kvality a ne pouze o standardy. Obec-
nym principem komplexniho managementu kvality
je zdjem nejen o zlepsovani vnitiniho prostfedi or-
ganizace, ale i o jeji vliv na okoli. Jedn4 se i o vztah
organizace k zamé&stnanctim, partnertim, mistnimu
obyvatelstvu, Zivotnimu prostiedi a také ke spole¢-
nosti jako celku.

Protoze evropskym trendem je sjednocovéni, Ize
pro management kvality v cestovnim ruchu vyu-
zit n&ktery z fungujicich mezinarodnich systémd.
Svycarsky systém Quality Label for Swis Tourism se
8iff zakoupenim licence, pFi¢emz organizace muze
vyuzit prvni az tfeti stupen, podle tirovng, na kte-
rou chce dosahnout (Sipkova, 2003). Evropsky sys-
tém integrovaného managementu kvality byl vytvo-
Fen pro cilovd mista cestovniho ruchu a destinace
jej mtze zdarma vyuzit, piipadné se jim pouze ¢4s-
te¢n€ inspirovat.

Na zdklad¢ analyzy jednotlivych piistupt k ma-
nagementu kvality je tfeba zvolit optimélni na-
stroje a ukazatele vhodné pro vybudovani vlast-
niho ndrodniho systému kvality, coZ je proces slo-
zity a dlouhodoby. Na druhé stran€ v3ak jiz v evrop-
skych zemich existuje a tsp&né funguje mnoho
systémil kvality, které 1ze modifikovat na podminky
v Ceské republice, nebo vyuzit jejich dil¢ich prin-
cipt. Zavedeni systému kvality cestovniho ruchu
v Ceské republice je nezbytné nejen z davodu zvy-
$eni konkurenceschopnosti turistické destinace, ale
také pro jednodussi orientaci zdkaznikd p¥i vybéru
sluzeb cestovniho ruchu.

Vijsledly uvedené v prispévku jsou souédsti vyzkumného
zdméru, id. kod VZ: 62156 48904.
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SOUHRN

Kvalita je schopnost vyrobku nebo sluzby uspokojit pozadavky zdkaznika. Na kvalitu sluzeb cestov-
niho ruchu je nutno pohlizet komplexng, protoze kvalita jednotlivych sluzeb, ze kterych je slozen
produkt cestovniho ruchu, vytvaii kvalitu celku. V ¢eské literatufe se mtzeme setkat s pojmem ja-
kost, avsak u sluzeb je vhodné pouzivat vyraz kvalita. Cilem pFisp&vku je predstavit pFistupy k mana-
gementu kvality, na kterych jsou zaloZeny mezinarodni a narodni systémy kvality vyuzivané v oblasti
sluzeb cestovniho ruchu. Jedné se o standardy kvality, zalozené na dodrzovani standardt vybavenosti
a vypracované pro rtiznd odvétvi, dile systémy zalozené na ISO norméch a systémy komplexniho
managementu kvality. Oborové standardy obsahuji metody a postupy spravné vyrobni praxe v kon-
krétnim oboru. Jejich dodrzovani a uplatiiovani byva posuzovano na trovni obort zpravidla meto-
dou nezavislych auditt. Systémy zaloZené na ISO normach maji genericky charakter a jsou uplatni-
telné ve vech oborech. Jsou v3ak velmi obecné, a proto je nutno je vjednotlivych oborech a organiza-
cich spravné interpretovat. Cilem komplexniho managementu kvality (TQM) je dosdéhnout dlouho-
dobého tspéchu prostiednictvim uspokojovani zakaznik? a prosp&chu viech ¢lent podniku a spo-
le¢nosti. Je to koncepce, kterd klade v&t3i diiraz na spokojenost zamé&stnanct, partnert a irsi spole¢-
nosti. Mezi vyznamné modely TQM pat¥i model excelence EFQM a evropsky systém integrovaného
managementu kvality (IQM), ktery je vhodny pro pouziti v turistickych destinacich. Na zaklad& ana-
lyzy jednotlivych pFistupt je mozno sestavit ndrodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu.

kvalita, ISO normy, EFQM, IQM, sluzby cestovniho ruchu

SUMMARY

Quality is the ability of a product or a service to meet customer’s requirements. The quality of tourism
services has to be seen in a complex way as the quality of individual services which a tourism product
consists of creates the quality of a whole. In Czech literature the term of calibre can be found; how-
ever, in connection with services it is better to use the term of quality. The objective of the paper is to
introduce approaches towards quality management on which international and national systems of
quality used in the area of tourism services are based. These are standards of quality based on respect-
ing facility standards and elaborated for various branches, then systems based on ISO standards and
systems of total quality management. Branch standards include methods and procedures of correct
production practice in a concrete branch. Following them and applying them is usually evaluated by
the method of independent audits on the level of branches. Systems based on ISO standards are of
a generic character and can be applied in all branches. However, they are very general and that is why
it is necessary to interpret them correctly in individual branches and organizations. The aim of total
quality management (TQM) is to reach a long-term success by force of satisfying customers” needs
and also to reach benefit for all business members and the society. It is a conception that puts more
emphasis on the satisfaction of employees, partners and the wider society. Among important models
of TQM we can find the model of excellence EFQM and also the European system of integrated quality
management which is suitable for using in tourist destinations. On the basis of analysing individual
approaches it is possible to create a national system of tourism services quality.
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