) 2 Koncepcie systémov
| manazérstva kvality
v cestovnom ruchu

~Majte jasno v tom, v éom ste dobri a neustdle sa zlepsujte.

Bill Marriott

Starostlivost o kvalitu presla v 20. storo¢i vyvojom od $tandardov vybavenosti a slu-
zieb cez manazérstvo kvality zaloZzené na normdch ISO radu 9000 az ku komplexnému
manazérstvu kvality (TQM) a osobitné manazérske systémy. Presadzovanie kvality patri
k aspechom podnikania. Nejde pritom len o kvalitu produktov, ale aj rozvijanie kvality
manazmentu. Bezprostrednym zdrojom kvality je vedenie zamestnancov ku kvalite. Od
kvality price zamestnanca zdvisi kvalita procesu, kvalita organizicie a kvalita jej vysled-
ku, t. j. produktu. Uplatiiovanie systému kvality vndsa do organizdcie poriadok a medzi
zamestnancov kultiru. Cielom kazdého systému manazérstva kvality je spokojnost za-
kaznikov a v kone¢nom dosledku aj ziskanie certifikdtu. Systémy manazérstva kvality si
stcastou manazmentu organizicie.

2.1 Standardy vybavenosti a sluzieb

Kvalita produktu sa povazuje za konkuren¢nti vyhodu, ktord sa prejavuje v lepsej
prosperite organizdcie. Plati to vtedy, ak st sluzby prejavom potrieb zékaznikov a uspo-
kojuja ich oc¢akdvania, s cenovo schopné konkurencie, pre organiziciu ziskové a zod-
povedaji domdcim a medzindrodnym $tandardom.

Standardizdcia je proces, pri ktorom dochddza k vyberu, zjednoteniu a ustdleniu
jednotlivych postupov, procesov a vystupov vritane ich kombindcii, t. j. definovaniu
¢innosti a ich vystupov vritane informdcif. Standard je poziadavka (benchmark) na sluz-
bu alebo vyrobok, ku ktorému sa porovnd existujici stav. Meni sa v zdvislosti od rastu
ocakdvani zdkaznikov a od toho, ako na tdto zmenu reagujd organizdcie. Pritom plati
pravidlo, Ze sluzby, na rozdiel od tovaru, je problematické $tandardizovat.

Standardy definuji cielové poziadavky, st viak aj indikdtorom merania splnenia
poziadaviek na kvalitu. Standardy sa povazujt za najnizi systém zabezpecenia kvality.
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Koncepcie systémov manazérstva kvality v cestovnom ruchu

Napriklad v hotelierstve maji $tandardy podobu kategorizdcie ubytovacich zariadenti,
ktoré stanovujui poziadavky na vybavenost a rozsah sluzieb. Rozozndvame medzindrod-
né, ndrodné a podnikové standardy.

Svetovd organizicia cestovného ruchu (UNWTO, pévodne IUOTO?) vypracovala mini-
mélne $tandardy vybavenosti a sluzieb hotelov a podobnych zariadeni este v roku 1977 pre
Eurépu a v roku 1985 ich schvilila na VI. Valnom zhromazdeni v Sofii. Podobne vypraco-
vala a schvdlila diferencované poziadavky aj pre ostatné regidny cestovného ruchu vo svete.

Poziadavky UNWTO pre vietky kategérie hotelov v Eurépe

Minimélne poziadavky st stanovené pre jednotlivé triedy hotelov oznadované poctom
hviezdiciek od 1 po 5 z hladiska vybavenosti, sluzieb a persondlneho obsadenia.

Aby mohlo byt ubytovacie zariadenie ozna¢ené za hotel, musi splnat poziadavky nirodného
tradu pre cestovny ruch a okrem toho vyhovovat nasledujicim minimalnym poziadavkdm:
hotel md najmenej 10 izieb;
presné normy pre sanitdrne a hygienické zariadenie ako pre hosti, tak aj pre zamestnancov;
Uc¢innd upratovaciu a hygienicka sluzbu
ndbytok, vyzdoba, 16zkoviny a obrusy, nddoby st najvyssej kvality v zdvislosti od triedy;
hotelovi zamestnanci musia mat kvalifikiciu podla poziadaviek ndrodného tradu cestov-
ného ruchu. V rodinnych hoteloch, kde niektoré funkcie vykondvaji majitelia, musia mat
kvalifikiciu uzndvant ndrodnym tradom cestovného ruchu a ziskant vzdeldvanim alebo
profesijnymi skdsenostami;

6. hotely musia vyhovovat technickym podmienkam bezpe¢nosti budovy a jej obyvatelov.
Technické a stavebné zariadenia musia zodpovedat poziadavkdm v ntdzovych situdcidch.
Prislusné bezpe¢nostné podmienky musia vyhovovat kritéridm stanovenym ndrodnym tra-
dom cestovného ruchu a kompetentnymi vlddnymi orgdnmi;

7. hotely musia splitat minimalne normy pohodlia podla triedy vritane teplej a studenej vody
a primeranej klimatizicie, ktorou sa rozumie prijemnd teplota v hoteli vzhladom na triedu
a bez toho, akym systémom alebo zariadenim sa dosahuje;

8. hotely musia zabezpecovat zdravotnicku sluzbu pre pripad rychlej pomoci.

Pramen: TUOTO, Madrid, 1985.

RA NS R

Medzindrodné standardy si minimdlne poziadavky na vybavenost a sluzby. Usmer-
nuju tak manazment organizédcie a zabezpe¢ujt ochranu zdkaznika. Zvycajne maja po-
dobu kategorizicii, ktoré klasifikuji ubytovacie zariadenia podla kategérii a tried na
zéklade stanovenych kritérii. Minimdlnym medzindrodnym $tandardom musia zodpo-
vedat aj ndrodné $tandardy ubytovacich zariadeni.

* Povodne Medzindrodny zviz oficidlnych organizicii cestovného ruchu IUOTO — International Union
of Official Travel Organizations) sa v roku 1974 transformoval na Svetovd organizdciu cestovného ruchu
(WTO — World Tourism Organization), ktord sa stala medzindrodnou medzistétnou organizdciou. V roku
1995 vznikla Svetovd organizdcia obchodu (v skratke WTO — World Trade Organization). Svetovd organi-
z4cia cestovného ruchu sa zmenila na UNWTO a bol jej priznany $tatic OSN, t. j. moznost spoluprice
s orgdnmi OSN v otdzkach cestovného ruchu a zd¢astiiovat na zasadani jej orgdnov.
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;,/ 3 Pristupy medzindrodnych organizicii
""" a Eurépskej unie ku kvalite

v cestovnom ruchu

»Podporovat rozvoj udrzatelného, zodpovedného

«

a kvalitného cestovného ruchu.

Eurépska komisia

Na dosiahnutie vSeobecnej angazovanosti a pokroku pri zabezpecovani kvality sa
v roku 1998 Eurépska tnia priemyselnych a zamestndvatelskych zvizov (UNICE), Eu-
répska asocidcia zivnostnikov a malych a strednych podnikov (UAPME), Franctzska
spolocnost pre kvalitu (MFQ), Eurépska nadicia pre manazérstvo kvality (EFQM),
Eurépska spoloc¢nost pre kvalitu (EOQ) a Eurdpska tinia rozhodli podpisat Eurdpsku
chartu kvality.

Eurdpska charta kvality

Signatdri sa zaviazali:

* vieobecne podporovat pristup ku kvalite v podnikan{ a vo verejnom sektore,

* rozvijat vychovu ku kvalite na vietkych trovniach vzdeldvania od zdkladného vzdeldvania po
vys$sie vzdeldvanie,

* rozvijat si¢asné chdpanie metdd a ndstrojov kvality a spristuptiovat ich kazdému,

* aktivne rozsirovat skisenosti z oblasti kvality,

* podporovat imidz ,eurépskej kvality® vo svete,

* usilovat pocas roka o dosiahnutie nového pokroku v kvalite,

* angazovat sa v Eurépskom tyzdni kvality (kazdoro¢ne v novembri), za ti¢elom predstavenia

realizovanych aktivit, siasnych iniciativ a budicich projektov.
Prameri: Eurdpska charta kvality, 1998.

Medzindrodné organizdcie, ktoré maji vyznamné poslanie v rozvoji cestovného ru-
chu najmi tym, Ze sa usiluji o unifikiciu predpisov a terminoldgie, sprostredkiavaja
vymenu informdcif a skisenosti, pozornost venuju aj problematike kvality v cestovnom
ruchu. Kvalitou v cestovnom ruchu sa zaoberd najmi Svetovd organizdcia cestovného
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3. kapitola

ruchu (UNWTO). V Eurépskej tinii vyvija iniciativy Generalne riaditelstvo Eurépskej
komisie pre podnikanie a priemysel. Okrem toho je kvalita predmetom zdujmu odvet-
vovych organizdcii ako HOTREC, ECTAA, ETOA a dalsich.® Vyznamné iniciativy
v kvalite sluZieb cestovného ruchu vyvijaji aj medzindrodné organizdcie, napr. IHRA,

IATAY

3.1 Opatrenia Svetovej organizicie cestovného ruchu

na zabezpedenie kvality
Uz v roku 1977 stanovila UNWTO (vtedy este ako [UOTO — Medzindrodnd tnia

oficidlnych organizicii cestovného ruchu) minimdlne medzindrodné standardy vybave-
nosti a sluzieb hotelov a podobnych zariadeni, osobitne pre Eurépu, Ameriku a Afriku.

V stcasnosti Svetovd organizicia cestovného ruchu (UNWTO) venuje manazérstvu
kvality pozornost z hladiska podnikov a cielovych miest cestovného ruchu prostrednic-
tvom Komisie podpory kvality a obchodu. Pocas existencie komisie (od roku 2004)
sa v polro¢nych intervaloch uskuto¢nilo pit zhromazdeni, na ktorych sa diskutovalo
o problémoch spojenych s manazérstvom kvality v cestovhom ruchu na medzindrodnej
trovni. Komisia podpory kvality a obchodu sa v roku 2006 stala sacastou Komisie udr-
Zatelného rozvoja cestovného ruchu.

UNWTO definuje kvalitu v cestovnom ruchu a jej podstatu v SirSom kontexte. Kva-
litu spdja s riadenim organizécii cestovného ruchu a pridéva k nej kvalitu prirodného
a kultirneho prostredia cielového miesta. Miera kvality organizicii spolu s kvalitou cie-
lovych miest, ktord vedie k ochrane prirodného a kultirneho prostredia, potom predsta-
vuje mieru spokojnosti névstevnikov.

UNWTO spolu s Technickou komisiou pre cestovny ruch a stvisiace sluzby
(TC 228) Medzindrodnej organizicie pre normalizdciu ISO, predstavitelmi ndrodnych
standardiza¢nych organizdcii, ndrodnych a medzindrodnych organizicii cestovného
ruch vytvdra medzinirodné $tandardy pre cestovny ruch (zamerané na zdravotny ces-
tovny ruch, rozvoj cestovného ruchu v chranenych tzemiach, golfové sluzby a pod.).

Na pdde UNWTO boli vydané viaceré publikdcie, ktoré tplne alebo ¢iasto¢ne venu-
ju pozornost kvalite (tab. 3.1).

¢ HOTREC - Zdruzenie ndrodnych asocidcii hotelov, retaurdcii, kaviarni a podobnych zariadeni;
ECTAA — Eurdpska komisia asocidcii cestovnych kanceldrii; ETOA — Zdruzenie eurépskych tourope-
rdtorov.
7 IHRA - Medzindrodné zdruZenie hotelov a re$taurdcif; IATA — Medzindrodné zdruZenie leteckych do-
pravcov.
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Pristupy medzinarodnych organizacii a Europskej tnie ku kvalite v cestovnom ruchu

Publikicie UNWTO zamerané na kvalitu Tabulka 3.1
Nézov publikicie (rok vydania)
* Bezpednost a ochrana névstevnikov: Praktické ukazovatele pre cielové miesta (Tourist Safety
and Security: Practical Measures for Destinations, 1996)

* Znaky a symboly v cestovnom ruchu (Zourism Signs and Symbols, 2001)
¢ Technické produktové portfélio (Zechnical Product Portfolio, 2011)
¢ Klasifika¢né systémy hotelov: Prelinanie kritérif v hoteloch triedy 4 a 5 hviezdiciek (Horel

Classification Systems: Recurrence of criteria in 4 and 5 stars hotels, 2015)
Pramen: www.unwto.org, 2015.

V publikécii Bezpecnost a ochrana ndvstevnikov (1996) sa za klicové faktory zabezpe-
¢enia kvality v cestovnom ruchu povazuje bezpetnost a ochrana navstevnikov. Uspech
alebo netspech cielového miesta cestovného ruchu na trhu zdvisi od jeho schopnosti
zaistit v cielovom mieste bezpe¢nost navstevnikov. Publikdcia vysvetluje pldnovanie bez-
pecnosti a ochrany névstevnikov a uvddza pripadové Stidie zamerané na dand proble-
matiku.

Potreba vytvorenia univerzdlnych spdsobov komunikicie v medzindrodnom ces-
tovnom ruchu, ktord bola identifikovand v Manilskej deklardcii® (1980), mala za n4-
sledok vytvorenie publikdcie Znaky a symboly v cestovnom ruchu (2001). V publikdcii
je viac ako 290 medzindrodne uzndvanych symbolov a znakov (piktogramov), ich
charakteristik a farieb, s cielom zabezpecenia lepsej orientdcie, bezpeénosti a pohodlia
navstevnikov. Publikdcia je ur¢end manazérom cielovych miest, pracovnikom mar-
ketingu a dal$im zainteresovanym subjektom, ktoré st zodpovedné za komunikdciu
v cestovnom ruchu.

V suvislosti s poskytovanim pomoci a odbornych rdd svojim ¢lenom vydalo
UNWTO v roku 2011 publikiciu Technické produktové portfolio. Venuje sa v nej
vybranym problémom sdvisiacim s rozvojom cestovného ruchu a na zdklade od-
bornych vedomosti a vymeny skdsenosti poskytuje technickt asistenciu rozvoja
a propagdcie cestovného ruchu s cielom zabezpecit jeho pozitivne socidlne a ekono-
mické ucinky, zmiernovat prostrednictvom neho chudobu a zvy$ovat kvalitu zivota
miestneho obyvatelstva. Publikdcia v $tyroch castiach prezentuje pldnovanie politi-
ky a ekonomického rozvoja, Standardy Statistiky a kvality, udrzatelny rozvoj a rozvoj
produktu a jeho propagdciu. Prive druhd cast identifikuje $tandardy kvality sluzieb
cestovného ruchu a ponuka praktické usmernenia na zabezpecenie kvality cielovych
miest.

8 Manilskd deklardcia je zdvere¢ny dokument Svetovej konferencie o cestovnom ruchu, ktord sa konala
v roku 1980 v Manile. Poukazuje na vyznam cestovného ruchu v medzindrodnom kontexte.
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4. kapitola

4.3 Systém kvality v cestovnom ruchu v Spanielsku

Cestovny ruch tvori 15,7 % HDP gpanielska, ¢o indikuje, ze je vyznamnym zdro-
jom pridanej hodnoty, rovnako aj prijmov a zamestnanosti, na ktorej sa podiela 15,8 %.
Stét preto venuje cestovnému ruchu, ako délezitému sektoru narodného hospodarstva,
pozornost aj tym, ze zaviedol ndrodny systém kvality.

Cestovny ruch je v Spanielsku v kompetencii vldd autonémnych oblasti, ktoré
majl prévo vyddvat vlastné predpisy a normy. Aj kategorizdcia ubytovacich zariadeni
je v jednotlivych autonémnych oblastiach odlisnd. Jej podmienky a kritérid stanovuja
jednotlivé autonémne oblasti. Systém kvality upravuji normy s celo$tdtnou posobnos-
tou. Systém kvality vznikol na zdklade iniciativy hotelierov na Kandrskych ostrovoch,
kde v 80. rokoch 20. storocia doslo k poklesu dopytu ndvstevnikov. Podnet na vznik
systému kvality bol podobny ako vo Svaj¢iarsku. Miestni podnikatelia sa cheeli odliit
od konkurencie, a preto vypracovali pldn kvality s cielom zvysit efektivnost procesov
poskytovania sluzieb. Na ich snahu reagovala Spanielska vldda, ktord na zdklade noriem
ISO 9000 zaviedla gpﬂnie[sky systém kvality cestovného ruchu (Sistema de Calidad Turistica
Espariol — SCTE). Utast v systéme kvality je pre organizécie dobrovolnd.

Spanielsky systém kvality cestovného ruchu sa 1i$i od $vajéiarskeho a nemeckého,
pretoze je komplexnejsi a pozostdva zo siedmich metodik, ktoré predstavujii ndvody na
zlepsenie kvality poskytovanych sluzieb v nasledujucich oblastiach:

e odvetvia cestovného ruchu — metodickd prirucka sa orientuje na organizdcie cestov-
ného ruchu (rozdelené do 16 odvetvi: ubytovacie a pohostinské zariadenia, cestovné
kanceldrie, kempingy, golfové ihriskd a dalsie), ktoré chcu ziskat znacku kvality;

e najlepsia prax — metodickd prirucka je urcend pre tie malé a stredné organizicie, kto-
ré nemaju ambiciu ziskat znacku kvality, ale chctl poskytovat kvalitné sluzby tak, aby
dosiahli spokojnost zdkaznikov. Maji moznost ziskat znacku kvality ,, Compromiso
de calidad turistica“;

o cielové miesta cestovného ruchu — tu sa poskytuje névod na integrované riadenie
cielovych miest cestovného ruchu tak, aby sa zabezpeil rozvoj kvality v nich;

e produkt — zameriava sa na marketing cestovného ruchu;

o ludsky kapitdl — predstavuje pristupy a techniky vzdeldvania zamestnancov a mana-
zérov v cestovnom ruchu;

e zveladovanie zivotného prostredia — stratégia pre cielové miesta, aby vyuzivali charak-
ter Uzemia a chrdnili jeho jedine¢nost;

e medzindrodné prostredie — metodika je zamerand na odovzdévanie skisenosti Spa-
nielska inym krajindm. Tento ndstroj je zamerany na export systému kvality a predaj
licencii najmi do krajin Juznej Ameriky.

Spanielsky systém kvality cestovného ruchu sa financuje prevaine zo titneho roz-
poctu, krory poskytuje prostriedky /nstitiitu pre kvalitu (ICTE). Zdrojom financovania
st aj poplatky za certifikdciu, $kolenia, audity a predaj noriem kvality.
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Systémy kvality v cestovnom ruchu vo vybranych eurdpskych statoch

4.3.1 Struktira $panielskeho systému kvality

Zakladné prvky Spanielskeho systému kvality tvoria normy kvality (UNE), znacka
kvality (QQ) a Institit pre kvalitu (ICTE). Vyznamna tlohu ma aj $tt a Spanielska nd-
rodnd agenttra pre cestovny ruch Zouresparia, krori marketingovo a finanéne podporuji
systém kvality.

Normy kvality (UNE) vychddzaja z principov noriem ISO 9000 a zameriavaju sa
na zvySovanie kvality sluzieb a konkurencieschopnosti organizicii. Ide o siibor postu-
pov, procesov a Standardov, ktoré musi organizdcia dodrziavat, aby dosahovala kvalitu.
Predstavuju poZiadavky na vybavenost objektov, poskytované sluzby a riadiace procesy.
St definované tak, aby zodpovedali potrebdm organizicii z hladiska ich zaradenia do
jednotlivych odvetvi cestovného ruchu.

Znalku kvality (Q Calidad Turistica) mdzu ziskat len organizdcie cestovného ruchu,
ktoré patria do jednej zo 16 skupin odvetvi cestovného ruchu (obr. 4.3).

CALIDAD TURISTICA

Obr. 4.3 Znacka kvality

Pramen: www.calidadturistica.es

Inititit pre kvalitu Spanielskeho cestovného ruchu (ICTE) vznikol v roku 2000 zltce-
nim viacerych instititov kvality v roéznych odvetviach cestovného ruchu. Je hlavnym
orgdnom koordinujicim certifikdciu subjektov a aktualizdciu noriem. Je to sikromnd,
neziskovd organizdcia s celo$tdtnou pdsobnostou. Vedice pozicie instittitu zastdvaji
predstavitelia asocidcii cestovného ruchu v sikromnom a verejnom sektore. Instittt
vlastni znacku kvality, udeluje certifikdty kvality, zabezpecuje tvorbu, aktualizdciu a kon-
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5. kapitola

2. medzera: rozdiel medzi ocakdvaniami zdkaznika pochopené poskytovatelom sluzby
a ich presadenie do $pecifikdcie sluzby,

3. medzera: rozdiel medzi $pecifikdciou kvality sluzby a skuto¢ne poskytnutou sluzbou,

4. medzera: rozdiel medzi skutoéne poskytnutou sluzbou a komunikiciou orientova-
nou na zikaznika,

5. medzera: rozdiel medzi o¢akdvaniami zdkaznika a skuto¢ne vnimanou kvalitou sluzby.

Specifikicia
sluzieb
GAP 3

Zékaznﬂi I)‘oda'vatel'

Proces poskytovanej
Proces sluzby

Vysledok

™alVnimanie sluzby

zdkaznikom

Oc¢akdvania
zdkaznika

Postidenie
doddvatelom

A

Komunikdcia
zamerana
na zdkaznika

Postidenie
zdkaznikom

Obr. 5.1 Model 7 GAP
Pramen: Zollondz, 2001.

Po zavedeni noriem ISO radu 9000 autori doplnili model o dalsie dve medzery:
6. medzera: rozdiel medzi kvalitou vnimanou zdkaznikom a odhadom zdkaznikovej
spokojnosti s poskytovatelom sluzby,
7. medzera: rozdiel medzi poskytovatelom sluzby vnimanym zistenim o stupni spokoj-
nosti zdkaznika a z toho vyplyvajicich désledkov.
Vysokd kvalita sluzieb v porovnani s konkurenciou méze znamenat pre organiziciu
mnozstvo vyhod, napr. vys$i trhovy podiel, nizsie naklady, vysokd rentabilitu. Preto je
dolezité stanovit takd kvalitu sluzieb, ktord re$pektuje pochopenie oc¢akdvani zdkaznika.
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Meranie kvality sluzieb v cestovnom ruchu

Predpokladom je dokladné poznanie potrieb a zelani zédkaznika a pochopenie oc¢akdva-
nej kvality (Mateides, 2006). Kvalita sluzby sa uréuje na zdklade hodnotenia viacerych
vlastnosti (dimenzif, znakov).

Meranie kvality sluzieb

| z pohladu zdkaznika | zpohladu konkurencie | z pohladu organizicie |

Z pohladu zdkaznika ide o o¢akdvania existujicich a potencidlnych zdkaznikov. Me-
ranie kvality sa vztahuje zvycajne na potencidlnu kvalitu (napr. vybavenost hotelovej
izby, vybavenost cielového miesta zariadeniami na trdvenie volného ¢asu), na proces po-
skytovania sluzby (napr. kompetencia zamestnancov, zdvorilost a ochota) alebo na vysle-
dok poskytnutia sluzby (napr. vysledok absolvovania lyziarskeho kurzu, kurzu plavania).
Ocakdvania zdkaznika nie st len prejavom jeho potrieb, ale aj skdsenosti so sluzbami
v minulosti, propagiciou sluzby, komunikdciou so zékaznikom vo féze kiipy a v procese
poskytovania sluzby, resp. odportc¢aniami inych zékaznikov.

Z pohladu konkurencie ide o Gvahy o tom, ako moéze organizicia cielenou stratégi-
ou kvality profitovat oproti konkurentom na relevantnom trhu (napr. restaurdcia, ked
v bezprostrednom okoli pontkaju viaceré organizicie porovnatelné sluzby). Kvalita po-
skytovanych sluzieb je strategickou konkuren¢nou vyhodou, preto je nevyhnutné ndjst
prednosti vlastnych sluzieb v porovnani s hlavnymi konkurentmi.

Z pohladu organizdcie ide o know-how, schopnost a pohotovost ponuky poskytova-
tela s/uzby poskytnut uréitd troven kvality vzhladom na vybavenost zariadenia, kvali-
fikovanost vlastnych zamestnancov (schopnosti a zru¢nosti), pontkany sortiment a vy-
uzit tieto faktory v marketingovej stratégii.

Pritom si treba uvedomit, ze poziadavky na kvalitu uréuje zédkaznik. Z pohladu zé-
kaznika a poskytovatela sluzby (organizicie) je dolezitd slucka kvality sluzieb (obr. 5.2),
ktord rozlisuje niekolko vlastnosti (dimenzii) kvality:

e ocakdvand kvalita (sought quality) je pozadovand zékaznikom od poskytovatela sluzby,

o ciclovd kvalita (target quality) je t4, ktort chee (pldnuje) dosiahnut poskytovatel
sluzby,

o poskytnutd kvalita (delivered quality) je dosiahnutd vzhladom na objektivne merané
kritérid kvality,

e vnimand kvalita (perceived quality) je skutoény dojem zdkaznika z kvality poskytnutej
sluzby.

Tento pristup vychddza z predpokladu, ze hlavnd ¢innost (procesy poskytovania sluz-
by) je sprevadzand podpornymi ¢innostami, a to:

1. marketingovym prieskumom, ktorého tlohou je identifikovat dopyt cielovych sku-
pin zdkaznikov, ich potreby a Zelania (tizby), ako aj trendy v uspokojovani potrieb,
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2. ndvrhom, ktory obsahuje $pecifikiciu sluzby pomocou znakov, ktoré vnima z-
kaznik a je schopny ich postdit (napr. spolahlivost, zdvorilost a déveryhodnost,
ochota a rychlost zamestnancov, vplyv prostredia), resp. znakov, ktoré zdkaznik
nevnima,

3. vlastné poskytovanie sluzby, t. j. $pecifikicia metéd a postupov poskytovania sluzby
(pracovné ndstroje, technoldgia, kvalifikicia zamestnancov a pod.) a jej operativne
riadenie.

— Ocakdvand Q  —» Cielovd Q ~

Meranie Q T l Meranie vykonnosti
zdkaznikom organizicie (poskytovatela
sluzieb)
~ s
Vnimand Q — Poskytnutd Q

Obr. 5.2 Slucka kvality sluzieb
Pramen: STN EN 13816: 2003

Slu¢ka kvality sluzieb kladie doraz na vonkajsiu a vnitorna spatnd vizbu posudzo-
vania sluzby z hladiska zdkaznika, z hladiska poskytovatela sluzby a vyuzitia ziskanych
poznatkov na zdokonalovanie procesu poskytovania sluzby.

5.2 Nistroje merania kvality sluzieb

Meranie kvality predpokladd vhodné néstroje (metédy) zamerané na indikovanie
moznych rizik s cielom pouzitia mechanizmov na znizenie ich vyskytu, resp. elimini-
cie. V praxi ide zvycajne o interné a externé metddy. Na zdklade slucky kvality sluZieb

mozno meranie kvality rozdelit z hladiska dopytu (zdkaznika) a z hladiska ponuky (po-
skytovatela sluzby).

5.2.1 Meranie kvality z hladiska dopytu

Pri merani kvality z hladiska dopytu sa uplatniuji viaceré metddy, ktoré sa zameria-
vaji na hodnotenie sprdvania sa zamestnancov a zdkaznikov.
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