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O autorech

Doc. Ing. Ida Rasovska (Vajénerova), Ph.D.

Vystudovala Provozné ekonomickou fakultu Vysoké skoly
zemédélské v Brné a po jejim absolvovani v roce 1990 zacala
podnikat v oblasti cestovniho ruchu. Zalozila a vice nez de-
set let provozovala cestovni kanceldt zaméfenou na aktivni
i pasivni cestovni ruch a ziskala tak bohaté a mnohostranné
zkusenosti. Od roku 2001 pusobi na Provozné ekonomické
fakulté Mendelovy univerzity v Brné, kde se vénovala rozvoji
oboru Management cestovniho ruchu. V roce 2012 se habilitovala v oboru Ekono-
mika a management s habilita¢ni praci Aplikace komplexniho managementu kvality
v evaluaci destinace cestovniho ruchu. Aktivné se podilela na moderni koncepci
vyuky cestovniho ruchu za vyuziti inovacnich projektt ESF, s cilem propojit akade-
mickou sféru s praxi a pripravit tak absolventy oboru na tspés$ny vstup na trh prace.
Je lektorkou odbornych seminari zamérenych na vzdélavani pracovnika vefejné
spravy a podnikatelii z praxe. Od roku 2014 je vedouci Ustavu managementu a ve
své pedagogické i védecko-vyzkumné ¢innosti se zaméfuje predev$im na oblast
destina¢niho managementu a managementu kvality sluzeb. Je autorkou rady pub-
likaci a odbornych ¢lankt, podili se na feseni projektt GACR, OPVVYV a dalgich.
Je ¢lenkou expertni pracovni skupiny pro pripravu a evaluaci Programu rozvoje

cestovniho ruchu mésta Brna a ¢lenkou vyboru Spole¢nosti védeckych expertt
v cestovnim ruchu (SVECR).

Doc. Ing. Katefina Ryglova, Ph.D.

Piisobi v Ustavu marketingu a obchodu Provozné ekonomic-
ké fakulty Mendelovy univerzity v Brné, kde se podilela na
vzniku bakaldfského oboru Management cestovniho ruchu,
jehoz je v soucasnosti garantem. Garantuje a zajistuje vyuku
predméti souvisejicich s problematikou cestovniho ruchu
a marketingu. Od roku 2003 piisobi také jako lektor modulu
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»Rizeni cestovniho ruchu® na Brno International Business School (B.I.B.S.) v ramci
programu validovanych Nottingham Trent University. V letech 2009-2010 a 2015
byla ¢lenem expertni pracovni skupiny pro pfipravu a evaluaci Programu rozvo-
je cestovniho ruchu mésta Brna, zajistovaného Magistratem mésta Brna. Kromé
pedagogické ¢innosti se podili na védecko-vyzkumnych aktivitach a grantovych
projektech Mendelovy univerzity, na projektech GACR (Grantové agentury CR)
a ESF (Evropsky socialni fond). Své vyzkumné aktivity soustfeduje do problemati-
ky marketingu v cestovnim ruchu, kde se vénuje oblasti hodnoceni kvality sluzeb
cestovniho ruchu a spokojenosti zakaznika. Doposud je autorkou ¢i spoluautorkou
vice nez 80 referati prezentovanych na mezinarodnich védeckych konferencich
¢i praci publikovanych v odbornych védeckych casopisech. Je ¢lenem Spole¢nosti
védeckych expertii v cestovnim ruchu (SVECR). Pusobi v redakéni radé védeckych
¢asopistt European Countryside a Czech Journal of Tourism.

Lic. Silvie Zamec¢nik

Vystudovala v letech 2003-2009 filologii $panélského jazyka
v Barceloné (Universitat de Barcelona), ale jiz od roku 2000
se profesné vénuje cestovnimu ruchu a hotelovému manage-
mentu (hotelové fetézce a individudlni hotely). Ve Spanélsku
(konkrétné v Barceloné a v mésté Marbella) ziskala odborné
znalosti a osvédceni v oblasti implementace hotelové kvality
sluzeb a odborné mezindrodni certifikace, a to predev$im v
konceptu 54**** a 5*****GL jako manazer kvality a provozu (naptiklad Gran Hotel
Princesa Sofia, Hotel Villa Padierna Marbella, Hotel Villa Padierna Thermas de
Carratraca). Do Brna se vratila v roce 2012, kde jako obchodni feditelka hotelu
Barceld Brno Palace velkym dilem ptispéla v roce 2016 k ziskani oficialni pétihveéz-
dickové certifikace, kterou se mize tento hotel na Moravé pochlubit jako jediny.
Momentalné se vénuje odborné hotelové konzulta¢ni ¢innosti, mimo jiné pripravuje
i znovuotevieni hotelu Passage.




Ing. Petr Stumpf, Ph.D.

Vystudoval na Jihoceské univerzité v Ceskych Budéjovicich
obor Obchodni podnikdni, specializace Cestovni ruch. Po
absolvovani v roce 2003 pracoval az do roku 2010 v Jihoceské
centrale cestovniho ruchu, nasledné ptisobil jako senior kon-
zultant pro oblast strategického planovani a rozvoj cestovniho
ruchu v soukromé poradenské spole¢nosti. Od roku 2010 je
odbornym asistentem na Ekonomické fakulté Jihoc¢eské uni-
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verzity v Ceskych Budé&jovicich, kde se na Katedfe obchodu a cestovniho ruchu vénu-
je problematice turismu. Aktivné spolupracuje s partnery z vefejného i soukromého
sektoru v Jihoceském kraji i v zahranic¢i. V roce 2009 byl ocenén stiibrnou medaili
Jihoceského kraje za dlouhodobou aktivni ¢innost ve prospéch ¢esko-rakouské pre-
shrani¢ni spoluprace. Od roku 2016 je ¢lenem SKAL Klubu Linz, ktery sdruzuje

profesionaly v oboru cestovniho ruchu.

Ing. Viktor Vojtko, Ph.D.

Od roku 2011 ptisobi jako vedouci Katedry obchodu a ces-
tovniho ruchu na Ekonomické fakulté Jihoceské univerzity
v Ceskych Budéjovicich. Odborné se zamétuje predevsim na
oblast pocitacovych simulatorti a jejich vyuziti pro vyukové
i vyzkumné ucely, zejména v oblasti marketingu, spotfebniho
chovani a turismu. Aktivné se vénuje i aplikovanému mar-
ketingovému vyzkumu pro instituce a podniky, predevsim
v jiznich Cechéch.
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Predmluva

Vazeni ¢tenafi, do rukou se vam dostava kniha, jejiz ambici je predstavit vybrané
pristupy ke kvalité sluzeb, jejimu méfeni a hodnoceni, a to nejen teoreticky, ale
predev$im prostiednictvim prikladd z jednotlivych odvétvi cestovniho ruchu. Jak
zvysit kvalitu sluzeb a Groven spokojenosti zakaznikii v cestovnim ruchu? Na tuto
otazku mizZete najit odpovédi na nasledujicich strankach.

Kvalita sluzeb predstavuje z teoretického hlediska sirokou, mnohdy hiife uchopi-
telnou problematiku, pri¢emz poskytovani kvalitnich sluzeb je v praktickém zivoté
vysoce zadouci a v mnoha pripadech je na vysoce kvalitnich sluzbach postavena celd
strategie firmy (napfiklad luxusni hotely, restaurace atd.). Pochopeni teoretickych
souvislosti, zptisobt hodnoceni a méfeni kvalitni sluzby by mélo pfinést studium
této publikace, v niz budou predstaveny odpovidajici nastroje a metody v prikladech,
které ukazuji, jak je pouzit, a v nékterych pripadech obsahuji i zajimavé vysledky
vyzkumu a méfeni.

Cestovni ruch je dynamicka oblast, v niz poptavka urcuje nabidku. Uspokojeni
naro¢nych zakaznika vyzaduje poskytovani kvalitnich sluzeb, které respektuji jejich
ménici se potfeby a prani. Ziskat spokojeného zakaznika, ktery bude $itit pozitivni
reference, pripadné se bude opakované vracet, je cilem kazdého tspésného pod-
niku. Je k tomu nutny proaktivni pristup k fizeni kvality, orientace na zakaznika
a prubézné zjistovani jeho ocekavani a spokojenosti. Obecné principy sluzeb jako
nehmatatelnost, pomijivost, proménlivost a neoddélitelnost predurcuji specificky
pfistup nejen v oblasti marketingu, ale také managementu. A pravé management
kvality sluzeb cestovniho ruchu je téma, jemuz je vénovana tato publikace.

Kniha je strukturovana do dvou hlavnich ¢asti, pficemz prvni obsahuje vybrana
teoretickd vychodiska kvality sluzeb v¢etné nastrojii a metod hodnoceni kvality
a spokojenosti v cestovnim ruchu (kapitoly 1-6). Druha ¢ast poskytuje navod na
aplikaci uvedenych ndstrojii a metod prostiednictvim praktickych prikladu a studii
ve vybranych sluzbach cestovniho ruchu (kapitola 7). Samostatnou ¢ast tvori podka-
pitola 7.5, ktera je vénovana kvalité cestovniho ruchu. Pfiklady pochdzeji z vyzkumu
a Setreni, které systematicky provadeél kolektiv autort spolu se studenty Provozné
ekonomické fakulty Mendelovy univerzity v Brné. Nékteré vysledky byly ¢astecné
zpracovany v ramci zavére¢nych praci studentd, jiné jako soucast vyzkumného pro-
jektu, dalsi pak diky prabézné vyzkumné ¢innosti autort.
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Publikace je urcena jak odborné verejnosti (jez zde nalezne kromé navodi, jak
hodnotit kvalitu ve svém podniku, i vysledky z jiz provedenych vyzkumd, které
mohou poslouzit pro zlep$eni kvality v konkrétnim odvétvi cestovniho ruchu), tak
studentiim a pedagogiim na vy$sim stupni vzdélavani. Ti mohou vyuzit publikaci
jako metodickou pomicku pro zpracovani zavére¢nych ¢i semindrnich praci, inspi-
rovat se pouzitymi priklady pfi sbéru a zpracovani primarnich dat, ptipadné pouzit
vysledky Setfeni jako zdroj sekundarnich dat vstupujicich do dalsich vyzkumd.

Prvni ¢ast publikace se opira o teoreticka vychodiska kvality sluzeb v souvislosti
se spokojenosti a o¢ekavanim zdkaznika, dimenzemi kvality a jejich vzdjemnymi
vztahy. Jsou zde predstaveny koncepce managementu kvality a systémy pro hod-
noceni udrzitelnosti v cestovnim ruchu. Nasledujici ¢ast pak obsahuje priklady,
jejichz fesenti je postaveno na metodach gap analyzy, SERVQUAL, IPA-Importance
Performance Anylysis (analyza vyznamu a vykonu) a Customer Satisfaction In-
dex (index spokojenosti zakaznika). Soucasti publikace je i studie autort Viktora
Vojtka a Petra Stumpfa, v niz najdete vysledky vyzkumu spokojenosti navitévnika
v jiznich Cechdch, a ptipadova studie Silvie Zdmeenik, odbornice s dlouholetou
praxi v hotelovém managementu napfiklad $panélského hotelového retézce Barcelo,
ktera predstavuje proces ziskani nejvy$si mozné tirovné 5* mezinarodni oficialni
certifikace HotelStars.

Predlozend publikace vznikla v souvislosti s fesenym projektem GACR 15-21179S
Hodnoceni kvality destinace cestovniho ruchu a také diky spolupraci Katetiny Mlejnko-
vé a Astrid Peruthové, které se podilely na pripravé textu a jeho formalnich upravach.

Vérime, ze touto knihou alespon c¢astecné prispéjeme ke zlepseni kvality sluzeb
v cestovnim ruchu a ptipadné poskytneme i navod k zamysleni, co a jak udélat 1épe
pro spokojeného a loajélniho zakaznika, jenz se rad vraci a $ifi pozitivni reference.

Ida Rasovska a Katefina Ryglova



k1 | Uvod do problematiky
kvality sluzeb
v cestovnim ruchu

Kvalita ve sluzbach cestovniho ruchu
Vyznam kvality pro zakaznika

Vyvoj kvality sluzeb v Ceské republice
Ceska kvalita

Cesky systém kvality sluzeb
HotelStars Union
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blast cestovniho ruchu dosahuje v poslednich letech velkého rozmachu, ktery

je pfinosem pro ekonomickou, politickou, ale i spolecenskou sféru kazdé zemé.
Cestovni ruch zaméstnava stale vice lidi a stava se nedilnou soucasti spolecenského
a moderniho Zivota vétSiny obyvatel.

Rovnéz pro Ceskou republiku je cestovni ruch velmi zajimavym a perspektivnim
odvétvim sektoru sluzeb. V roce 2014 se cestovni ruch podilel na HDP 2,8 % a jeho
podil na exportu v poslednich letech osciluje okolo 5 %. Pfijmy z cestovniho ruchu
dosahly v roce 2015 148,8 mld. K¢ a podle odhadti agentury Czechtourism vzrostly
vroce 2016 pocty ubytovanych domadcich hostti o vice nez 7 % a zahrani¢nich turis-
ti o téméf 7 %. Vyznam cestovniho ruchu pro Ceskou republiku je nepopiratelny,
avSak jeho rostouci tendence neni samozrejma. Prirozeny potencial zemé se neméni
a zalezi na jeho efektivnim vyuziti, aby lakal stale vice turistd. V této souvislosti je
nezbytné pracovat s nabidkou sluzeb cestovniho ruchu nejen co se tyka rozsahu
a struktury, ale zejména trovné kvality poskytovanych sluzeb. Mnoho empirickych
studii potvrzuje, ze kvalita a spokojenost zdkaznika prispiva ke zvy$ovani zisk firmy
(napriklad Anderson, Fornel, Lehman, 1994; Zeithaml, 2000).

V obdobi globalniho konkuren¢niho boje, kdy je nabizena fada substitu¢nich
produkti, je vysoka kvalita doplnéna diferenciaci nabidky chapana jako rozhodujici
deviza konkurencniho boje. Zejména v evropskych destinacich, které nemohou kon-
kurovat cenou svych sluzeb exotickym oblastem rozvojovych zemi, se fizeni kvality
stava nezbytnou soucasti prosperity celého sektoru cestovniho ruchu.

Kvalita je Siroky pojem a lze na ni pohliZet z mnoha pohledii. Soucasné trendy po-
tvrzuji neustale rostouci pozadavky na kvalitu, coz v§ak dnes jiz neznamena vice lu-
xusu, ale zejména diiraz na prozitek, silny zazitek, smysluplné zazitky (tzv. meaning-
ful experience). Zjednodusené lze konstatovat, ze kvalita je to, co si zdkaznik preje,
plus to, co poskytovatel sluzby chce a mize dodate¢né nabidnout pro diferenciaci
a profilovani své nabidky oproti svym konkurenttim. Je tfeba si uvédomit, Ze kvalita
v cestovnim ruchu se netyka pouze jedné sluzby, ale celého fetézce provazanych
sluzeb, napriklad od spravneé sestaveného, nabidnutého a zprostfedkovaného zajez-
du (produktu cestovniho ruchu) a poskytovani informaci o ném pres bezchybnou
realizaci vSech sluzeb az po bezpecny navrat domt. Mluvime casto o tzv. procesu
poskytovani sluzby. Kvalita v cestovnim ruchu je proto komplexni otazkou a musi byt
zajisténa véemi spolutvirci retézce sluzeb, pricemz tito poskytovatelé musi také citit
za kvalitu odpovédnost. Startovni ¢arou pro planovani a fizeni kvality je pochopeni
nejen specifickych vlastnosti tohoto vysoce konkuren¢niho trhu a samotnych sluzeb
cestovniho ruchu, ale i rozhodovacich procest a psychologickych aspektti ti¢astnikil
cestovniho ruchu (viz ¢ast 2.3 a 2.4).
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Cestovni ruch byva nékdy vymezovan jako obchod s napliiovanim snii a predstav
cestovateld prostfednictvim sluzeb, jez véak vzhledem k nehmotné povaze nelze vy-
zkous$et dopredu ani vratit jako zbozi. Nehmotny charakter sluzby pfinasi moznost
zhodnoceni jeji kvality aZ po jejim zkonzumovani. V cestovnim ruchu navic plati, ze
vysledek (tedy kvalita sluzby) je zdkaznikem porovnavan s jeho vysnénym idedlem,
jenz vznikl na zékladé predstav, reklamy nebo doporuceni. Odtud vyplyva nejenom
zakladni pozadavek ,,splnit, co se slibi®, ale i pozndni, ze kvalita neni jen problém,
ktery je potfeba fesit, ale je to predev$im konkurencni prilezitost. Na kvalitu je tedy
nutné pohlizet i z pohledu klienta, zakaznika, tedy posuzovat kvalitu jako stupen
naplnéni zakaznikova ocekavani, ne pouze podle poctu prijatych reklamaci. Za timto
ucelem je nezbytné poznat a znat zakaznikova potreby, prani a ocekavani.

Zakaznik ma sice vzdy pravo od sluzby odstoupit, ale to je az krajni feseni. V pri-
padé tohoto scénare pak vzdy utrpi divéra hosta v poskytované sluzby, poklesne jeho
spokojenost, poskytovatel sluzby pak prichazi o pfijem a casto je poskozen i obrazek
ostatnich poskytovatelt sluzeb v kontextu celé destinace. Na tomto zakladé 1ze tvrdit,
ze kvalita v cestovnim ruchu je prinejmensim splnéni toho, co zakaznik ocekaval,
zadanym stavem je pak klientv pocit, Ze obdrzel né¢jakou hodnotu navic, Ze realita
predcila jeho ocekavani. V takovém pripadé ma zakaznik diivod o své spokojenos-
ti fici jinym lidem - kamaradiim, pfibuznym, potencidlnim zdkaznikéim, napsat
svlj nazor na internet, ma tendenci se vratit. Naopak nizkou kvalitu lze poznat az
v momenté, kdy je zakaznik rozladén, zaregistruje ,,nekomfort“ ¢i ,,nepohodu, jez
se nemusi nutné objevit v reklamac¢nim dopise - zlistava vdak v myslich zédkaznikd,
ktefi tuto nespokojenost davaji najevo i ve svém okoli. Nespokojeny navstévnik do-
kaze odradit vice potencialnich navstévniki, nez kolik spokojeny navstévnik dovede
pritahnout. K uspésné dlouhodobé udrzitelné strategii fizeni kvality je tedy potte-
ba chapat pojem spokojenost zakaznika a vychazet z predpokladu, Ze firma mtize
naplnovat své cile pouze prostfednictvim spokojenych zakaznikd. Jenom z téch se
mohou stat loajalni klienti, ktefi $if{ pozitivni reference a znovu se vraceji. Pozitivni
reference jsou nejlepsi, nejrychlejsi a nejlevnéjsi formou reklamy, v pripadé nega-
tivnich referenci se vsak jejich nekontrolovatelné a rychlé siteni stava pro podnik
silnou hrozbou.

Na zacatku fetézce sluzeb je kromé pripravy produktu samotny vybér a nakup
sluzeb. Kvalita se zde tyka predevsim prodejce a prodejniho kandlu - cestovni agen-
tury, kancelare, webového portalu, tisténych materialt. Soucasti kvality v této casti
fetézce je profesionalni vykon obsluhy, jeji privétivost, informovanost, vstficnost,
v pripadé webovych sluzeb uzivatelska vstricnost a bezpecnost. Prioritni je komplex-
nost a seridznost informaci, v pfipadé incomingu je nezbytnosti dokonaly preklad
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do prislusného jazyka. U webovych stranek je uzivateli za jedno z nejdtlezitéjsich
hledisek povazovano dostate¢né mnozstvi fotografii a stale ¢astéji i videi. Rychle se
prosazuji i nezavislé komentare cestovatelti: kdo si planuje dovolenou, chce védét,
co fikaji jeho predchudci (napriklad www.tripadvisor.com; www.booking.com; www.
foursqare.com; www.facebook.com a dalsi).

Soucasti témér vech produkti je preprava, ktera je vétsinou vnimana jako ne-
zbytnost, pfipadné nutné zlo. Zde je soucasti kvality predevsim stav dopravniho pro-
stfedku, mnozstvi mista pro kazdou prepravovanou osobu, rychlost odbaveni, absen-
ce zpozdéni, chovani fidice ¢i personalu, na neposlednim misté ovliviiuje vnimani
kvality i chovani ostatnich cestujicich (napriklad velmi hlu¢né déti v letadle mohou
mit vliv na spokojenost ostatnich bezdétnych cestujicich). V pripadé individualni
motorové dopravy jde mimo jiné o kvalitu dopravniho znaceni, kvalitu komunikaci.
Situaci motoristiim zjednodusuje masové zavadéni satelitni navigace. Kvalitu sluzby
v tomto segmentu zvysi napri
do hotelu, bezplatného parkovani na letisti, slevy pro cyklisty (z toho dtivodu, zZe
pouzili Setrny zptisob dopravy bez emisi) atd. Destinaci v cestovnim ruchu chapeme
jako komplexni produkt cestovniho ruchu, a proto napriklad neseriézni chovani

klad i nabidka bezplatné dopravy zakaznika z nadrazi

casti taxikar v Praze $kodi kvalitativni povésti celé zemé.

Kvalitni ubytovani se bere jako samoziejmost. Kvalitu v tomto ptipadé ovliv-
nuje nejenom Cistota a vybaveni pokoje, ale kvalitu vnima zakaznik jiz pfi vstupu
a nasledné pri setkdni s persondlem (Gsmév, pozdrav, profesionalni a empatické
jednani, atmosféra, viiné, hudba, rychlost check-inu atp.). A¢koliv samo ubytovani
byva ztidka cilem cestovatele (cilem jsou zazitky), je to vedle pfepravy prvni misto,
kde se cestovatel dostava do styku s mistni realitou. Teprve v momenté, kdy prijizdi
k samotnému objektu, kde bude ubytovan, ma moznost porovnat popis v reklamé,
na jejimz zakladé si dovolenou objednal, a skutecnost (ta by méla byt vzdy lepsi,
nez slibuje reklama).

Kvalita stravovani je z pohledu zdkona oSettena systémem HACCP (viz ¢ast 4.1),
ale subjektivni vnimani kvality je zalozeno na chovani personalu, atmosfére stra-
vovactho zatizeni (hluk, zapach, kout, hudba atp.), jeho vybaveni (nabytek, nadobi,
sestaveni jidelniho listku, kvalita preklad) a samoziejmé i na senzorickém vjemu
u pokrmu (chut, barva, konzistence, teplota jidel) (Ryglova a kol. 2011).

Na vyse uvedenych prikladech je demonstrovan priklad provazanosti a kom-
plexnosti produktu cestovniho ruchu. Je zfejmé, ze celkovou spokojenost klienta
ovliviiuje rada dil¢ich faktort a zdaleka ne vsechny faktory mohou byt pro klienta
stejné vyznamné. V jednotlivych odvétvich cestovniho ruchu (cestovni kancelare
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a agentury, hotelnictvi a gastronomie, doprava atd.) se tyto dil¢i faktory mohou
ménit a nabyvat pro klienta rozdilného vyznamu.

V praktické ¢asti této knihy (kapitola 7) jsou nejen predvedeny praktické aplikace
vybranych nastroji fizeni kvality a hodnoceni spokojenosti klienta ve sluzbéch, ale
jsou zde vymezeny i stézejni faktory kvality pro rtizna subodvétvi cestovniho ruchu
v kontextu jejich vlivu na celkovou spokojenost klienta.

1.1 Aktualni stav hodnoceni kvality
v Ceské republice

V mezinarodnim kontextu lze po¢atky moderniho hodnoceni kvality sluzeb cestov-
niho ruchu spatfovat v tzv. privodcich Michelin. V roce 1900 vydali bratti Miche-
linové, majitelé francouzské tovarny na pneumatiky, poprvé prirucku, jejimz cilem
bylo pomoci motoristiim v nouzi. Kromé seznamu benzinovych stanic a pneuservist
byly soucasti brozury i informace tykajici se ubytovani a stravovani. V roce 1926 se
v pravodci poprvé objevil symbol hvézdicky, upozornujici na obzvlast doporuce-
nihodné restaurace. Na pocatku tficatych let pak bylo hodnoceni rozsifeno o dalsi
dva stupné, aby umoznilo jemnéjsi rozliSeni kvality.

Rizen{ kvality v oboru cestovniho ruchu zacalo byt rozvijeno v sedmdesatych
a osmdesatych letech minulého stoleti predevsim formou standarda hotelovych
a dopravnich sluzeb. Vlastni systémy rozvijely nejprve mezinarodni hotelové fetézce
(Four Seasons, Mariott, Holiday Inn a dalsi), jimz $lo o standardy chovani personalu,
ptipravy stravy i tklidu pokojt, s cilem poskytnout hostiim deklarovanou troven
a kvalitu sluzby a docilit vysoké produktivity prace. Soucasné se chtéli odlisit od
konkurence, byt nadpriimeérni a dosahnout opakované navitévy klienta.

Vyvoj fizeni kvality na mezinarodni scéné reagoval pfirozené na pozadavky trhu
a do jednotlivych oblasti cestovniho ruchu byly postupné implementovany dalsi
ptistupy v podobé ISO norem a komplexnich systémi kvality (z angl. Total Quality
Management).

Vyvoj kvality sluzeb cestovniho ruchu v Ceské republice je ovlivnén piedevsim
skutecnosti, Ze jeho prirozeny rozvoj byl prerusen uzavrenim hranic v obdobi ko-
munismu a obnoven az po roce 1989, kdy byly odstranény bariéry ptijezdového
a vyjezdového cestovniho ruchu. Kvalita sluzeb v Ceské republice nebyla dlouho
prioritou a da se fici, ze dopady tohoto stavu pocitujeme dodnes. Jde stéle o jednu
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z oblasti vykazujici zna¢né rezervy a jeji troven je dlouhodobé vnimana zejména
zahrani¢nimi navstévniky jako nizsi. Velké rozdily v kvalitativni urovni nabizenych
sluzeb lze vidét zejména v regionech.

Snaha o zvy$ovani kvality nejen v oblasti cestovniho ruchu vedla v devadesa-
tych letech 20. stoleti ke vzniku tzv. Narodni politiky kvality (NPK), resp. programu
Ceska kvalita (angl. Czech Quality, CzQ, www.npj.cz). Program Cesk4 kvalita umoz-
nuje, aby se na trhu objevilo libovolné mnozstvi znacek kvality rtiznych cechd, spo-
lecenstev, sdruzeni apod., jez spliuji jednu zasadni podminku: zakladni kvalitativni
ukazatele ovéfuje tieti, nezavisla strana. Rovnéz je pozadovana ovérena zptsobilost
poskytovatele sluzby k dlouhodobému dodrzovani stability procesti a tim i kvali-
ty jeho produktii. V ramci uvedeného programu existuje odborna sekce ,,Kvalita
cestovniho ruchu, hotelnictvi, lazenstvi a gastronomie® s cilem realizovat aktivity
vedouci ke zvySovani kvality poskytovanych sluzeb v téchto oblastech. Znackami,
jez se k programu pridruzily z oboru cestovniho ruchu, byly v roce 2009 ,,ekologic-
ky Setrny vyrobek® a ,ekologicky Setrnd sluzba“ (CENIA, Ministerstvo zivotniho
prostiedi CR) a ,Horeca Select“ (Makro).

.:'g :
X S
CESKA Ecolabel
KVALITA www.ccolabel.cu

Obrdzek 1.1 Loga ekoznaceni (zdroj: http://www ceskakvalita.cz)

Kvalita je v soucasnosti jednou z priorit Koncepce statni politiky cestovniho ruchu na
obdobi 2014-2020. Od pocatku roku 2010 realizuje Ministerstvo pro mistni rozvoj
(MMR) spolu s profesnimi asociacemi v ramci Integrovaného opera¢niho progra-
mu financovaného ze strukturalnich fondi EU projekt s nazvem Narodni systém
kvality sluzeb cestovniho ruchu v CR. V letech 2016-2020 realizuje tento projekt
marketingova agentura CzechTourism. Vlastnikem projektu i nadale zistava MMR.
Vystupem projektu je vytvoreni dobrovolného inovativniho nastroje (Cesky systém
kvality sluzeb; csks.cz), ktery by mél systematickym zptsobem prispét ke zvySovani
kvality sluzeb v organizacich v oblasti cestovniho ruchu a v navazujicich sluzbach.
Koncepce systému vychazi ze zdkladnich teoretickych zasad fizeni kvality, pricemz
stézejni filozofii je pozndani potieb zakaznika a neustdlé zlepSovani kvality poskyto-



	O autorech
	Předmluva
	1.	Úvod do problematiky kvality služeb v cestovním ruchu
	1.1	Aktuální stav hodnocení kvality v České republice

	2.	Vymezení hlavních marketingových východisek pro pochopení procesu řízení kvality služeb
	2.1	Produkt cestovního ruchu
	2.2	Rozšířený marketingový mix
	2.3	Specifika služeb cestovního ruchu
	2.4	Rozhodovací proces a psychologické aspekty v cestovním ruchu

	3.	Teoretická východiska kvality služeb
	3.1	Spokojenost a očekávání zákazníka
	3.2	Dimenze kvality a vzájemné vztahy k loajalitě zákazníka

	4.	Koncepce managementu kvality
	4.1	Odvětvové standardy
	4.2	ISO normy řady 9000
	4.3	Komplexní management kvality

	5.	Vybrané nástroje a metody hodnocení kvality a spokojenosti v cestovním ruchu
	5.1	Gap analýza, SERVQUAL
	5.2	IPA (Importance Performance Analysis)
	5.3	PFI (Priorities for Improvement)
	5.4	CSI (Customer Satisfaction Index)

	6.	Kvalita z pohledu udržitelnosti
	7.	Praktické příklady pro vybrané služby cestovního ruchu
	7.1	Kvalita zprostředkovatelů služeb cestovního ruchu (cestovní kanceláře a agentury, turistická informační centra)
	7.1.1	Hodnocení kvality CK a CA: identifikace faktorů kvality
	7.1.2	Hodnocení kvality CA a CK prostřednictvím indexu spokojenosti zákazníka (ECSI)
	7.1.3	Hodnocení kvality TIC metodou IPA
	7.1.4	Hodnocení spokojenosti zákazníků TIC nástrojem SERVQUAL

	7.2	Kvalita v sektoru ubytovacích služeb
	7.2.1	Hodnocení kvality ubytovacích služeb z pohledu zákazníků prostřednictvím SERVQUAL, gap analýzy
	7.2.2	Hodnocení kvality ubytovacích služeb podle identifikace vlivu faktorů kvality na celkovou spokojenost zákazníků
	7.2.3	Hodnocení kvality ve vybraném hotelu metodou SERVQUAL a vyhodnocení výsledků v kontextu dimenzí kvality
	7.2.4	Komparace kvality vybraných ubytovacích zařízení metodou SERVQUAL (gap 5, vážené skóre)
	7.2.5	Shrnutí využitelnosti gap analýzy, SERVQUAL, vzorový dotazník
	7.2.6	Případová studie: Hotel Barceló Brno, proces získání 5* oficiální certifikace HotelStars

	7.3	Kvalita v sektoru stravovacích služeb
	7.3.1	Hodnocení kvality stravovacích služeb podle identifikace významu faktorů z pohledu zákazníka a managementu (gap 1: rozpor očekávání zákazníků a představy managementu)
	7.3.2	Hodnocení stravovacích služeb (identifikace faktorů funkční kvality) na základě dimenzí kvality
	7.3.3	Průzkum řízení kvality stravovacích služeb v Brně

	7.4	Kvalita v sektoru dopravních služeb
	7.4.1	Hodnocení kvality dopravních služeb podle významu faktorů z pohledu zákazníka a managementu (gap 1)

	7.5	Kvalita destinace v cestovním ruchu
	7.5.1	Význam faktorů kvality destinace v kontextu návštěvnických segmentů
	7.5.2	Gap analýza: rozpory ve vnímání významu faktorů kvality destinace mezi poskytovatelem služeb a klientem (gap 1)
	7.5.3	Hodnocení kvality destinace metodou IPA
	7.5.4	Případová studie: Výzkum spokojenosti návštěvníků v jižních Čechách


	Závěr
	Literatura
	Shrnutí
	Summary 
	Rejstřík



