19. ManaZment kvality

Kvalita sluzieb a cie’ového miesta

Kvalita — troveni charakteristik vyrobku alebo sluzby akou spiia poZiadavky hosta. Kvalita v CR suvisi
s kvalitou sluzieb a kvalitou ciePového miesta.

Dimenzie kvality sluZieb:
1. technicka (to, ¢o host’ dostane, vnima sa objektivne podla kritérif)
2. funkéna (to, akym spdsobom sa host'ovi sluzba poskytne, vnima sa subjektivne)

Fazy kvality sluZieb:

1. potencionélna (pripravenost’ zamestnanca aj host’a na sluzbu)
2. procesna (vykonanie sluzby, jej priebeh)

3. vysledna (spokojnost’ a pocity host’a)

RozliSenie kvality podl’a Eurépskej komisie:

1. internd (kratkodobé hl'adisko, uspokojuje potreby hosti)

2. externd (dlhodobé hladisko, napr. trvalo udrzatelny CR - ochrana zivotného prostredia a svetové kultirne
dedicstvo)

Ciel’ové miesto - stredisko UZ, region, krajina, $tat

Posudzovany je pri cielovom mieste:

1. hardvér (prirodné prostredie, jeho znecistenie, estetika priestorov)
2. softvér (informacie a sluzby).

Posudzovatel’mi si:
1. navstevnici - sleduju znaky kvality cielového miesta v 4 skupinach:
1. intimita, hygiena, promptnost’
2. bezpecénost a pohodlie
3. dostupnost’, komfort, rozmiestnenie sluzieb
4. vztah hodnoty k cene
tieto skupiny vyplyvaju z tlzob, ocakavani a predstav hosti
2. poskytovatelia (majitelia UZ a GZ, ktori sleduju kapacitu, trzby)
3. miestni obyvatelia - zamestnanci (posudzuju kvalitu podl'a Zivotnej Grovne v ich regiéne alebo podrla rastu
cien)
4. &iroka verejnost’ (posudzuje kvalitu podl'a toho, ¢i vlada dotuje ochranu pamiatok, prirodného prostredia)

Manazérstvo kvality a jeho ciele

Manazérstvo kvality - Cinnosti zamerané na riadenie hotela s ohl'adom na plnenie pokynov, smernic pre
dosiahnutie alebo zvysenie kvality.

Ciele manazérstva kvality:
1. trhovo orientované ciele:
— rast spokojnosti host'a
—  zistenie poziadaviek hosti orientované na host’a a jeho spokojnost’
Meranie kvality trhovo orientovanych ciel'ov je pomocou:
— pisomné a ustne zist'ovanie spokojnosti host’a (ankety alebo $tandardizované dotazniky)
— pozorovanie expertmi
— analyza staznosti
2. podnikatel’sky orientované ciele:
— pokles nakladov na odstraiiovanie chyb zamestnancov
— minimalizovanie poctu omylov pri rezervacii izieb a inych ¢innostiach
Meranie podnikatel'sky orientovanych ciel'ov sa robi pomocou:
— analyzy staznosti

Pre zlepSovanie kvality je potrebné:

1. vzdeldvanie zamestnancov

2. formulovanie podrobnych pokynov, opisov, smernic, priru¢iek (FD) ktoré si zamerané na spdsob a rychlost’
poskytovania sluzieb alebo vykonavania ¢innosti, napr. registracie, upratanie izby, vybavenie staznosti atd’.
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1.

Koncepcie systému kvality
Standardy kvality
systémy zaloZzené na normach ISO

komplexné manazérstvo TQM

STANDARDY KVALITY:

Standardy plnia funkciu:

st meradlom plnenia poziadaviek
zabezpetuju ochranu spotrebitel'a (usmerfiuja hotelierov v tom, akd ma byt ponuka a ¢o ma obsahovat’)

Standardy kvality:

1.

2.

3.

medzinarodné Standardy — su to minimalne poziadavky na UZ, predstavuju zjednotenie narodnych
Standardov, napr. poziadavky UNWTO

narodné - poziadavky na UZ podla 277/2008 a 533/2009, hygienickych a ekologickych poziadaviek a podl'a
dalsej legislativy

podnikové — najma ret'azce hotelov maju prepracované, su to najprisnejSie Standardy, v podobe pokynov
a firemnej dokumentacie

Narodné §tandardy na Slovensku

Tykaju sa vybavenosti a sluzieb CR.

1.

2.

3.

vyhlaska 277/2008 — vybavenie hotelov a ich Klasifikaéné znaky pre zarad’'ovanie do tried, zodpovednym
organizatorom je Ministerstvo hospodarstva SR a Slovenska obchodna inSpekcia

kategorizacia horskych (lyZiarskych) stredisk CR — zodpovednou organizaciou je SITOUR, s.r.o.
v spolupraci s LAVEX, zavdznost je dobrovol'na

pecat’ kvality pre zariadenia vidieckeho CR — zodpovedna organizicia je Slovenska asociacia vidieckej
turistiky a agroturistiky SAVTA, zaviznost je dobrovol'na

Narodny program kvality SR

Program podporuje kvalitu vo v§eobecnosti nielen v CR, prostrednictvom uradov §tatnej spravy, mimovladnych
organizécii, zvdzov a zdruzeni. Vlada SR sa tymto programom zaviazala, Ze certifikovanie podnikov bude
dobrovolné.

2.

SYSTEMY ZALOZENE NA NORMACH ISO

ISO = International Standart Organization, jej ¢lenmi S0 normaliza¢né organizacie ¢lenskych $tatov.

ISO st medzinarodné normy pre riadenie kvality
po splneni tychto noriem sa udel'uje certifikat
k certifikacii si podnikatelia motivovani obchodnymi partnermi

V CR sa vyuzivaju normy 1SO radu 9000 a 14000, napr.:

3.

ISO 9000: 2001 (ZAKLADY A SLOVNIK)
vysvetl'uje terminologiu

ISO 9001: 2001 (POZIADAVKY)

obsahuje plnenie poziadaviek zakaznika

ISO 14000 (OBLAST VYROBY A SLUZIEB)

TQM (TOTAL QUALITY MANAGMENT)

TQM schéma
procesny pristup (PDCA)

PLANOVANIE (P plan)

/—vﬂnovanie poziadaviek kvality \

ZABEZPECENIE (A act) RIADENIE (D do)
-udrzanie dovery -plnenie poziadaviek
prostrednictvom
zamestnancov
RESKUMANIE (C control)
-po2orovanie, testovanie, rozhovory, /

st'aznosti






