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ABSTRAKT

KUCZMANOVA, Ildiké: Uplatitovanie systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu
v Anglicku. [Diplomova praca] / Ildiké Kuczmanova. — Univerzita Mateja Bela v Banskej
Bystrici. Ekonomicka fakulta; Katedra cestovného ruchu a spolo¢ného stravovania. —
Veduca: Ing. Katarina Holiibekova, PhD. - Stupeii odbornej kvalifikacie: Inzinier. —

Banské Bystrica : EF UMB, 2015, 91 s.

Diplomové praca sa zaobera uplatiiovanim systémov kvality v podnikoch cestovného
ruchu v Anglicku. Cielom diplomovej prace je preskimat a kriticky zhodnotit
uplatiiovanie systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku. Objektom
skimania prace st podniky cestovného ruchu v Anglicku. Subjektom skiimania prace je
systém kvality.

V prvej kapitole sa praca venuje vymedzeniu podnikov cestovného ruchu a systémom
kvality v cestovhom ruchu. V druhej kapitole praca analyzuje uplatiiovanie systémov
kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku. Analyticka ¢ast’ obsahuje vyhodnotenie
Struktirovanych rozhovorov. Tretia kapitola sa zaoberda zhodnotenim sucasnej situacie
uplatiiovania systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku a moznostami
vyuzitia skusenosti s uplatnovanim systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu
v Anglicku na Slovensku.

Prinosom diplomovej prace je zosumarizovanie poznatkov o uplatiiovani systémov
kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku. Vystupy prace moézu sluzit ako
odporu€ania na zlepSenie systému kvality sluzieb cestovného ruchu na Slovensku
a zaroven mozu byt vychodiskom pre vyskum problematiky uplatiiovania systémov
kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku.

V praci st pouzité teoretické metdody skiimania, najmd metddy analyzy a syntézy,

metoda komparacie, metddy indukcie a dedukcie a metoda abstrakcie.

KIacoveé slova: Anglicko. Hotel. Podniky cestovného ruchu. Systémy kvality.



ABSTRACT

KUCZMANOVA, Ildiké: Application of quality systems in tourism enterprises in
England. [Diploma thesis] / Ildik6 Kuczmanova. — Matej Bel University in Banska
Bystrica. The Faculty of Economics; Department of Tourism and Hospitality. —
Supervisor: Ing. Katarina Holibekova, PhD. — Qualification degree: Master. — Banska
Bystrica : EF UMB, 2015, 91 p.

The Diploma thesis deals with application of quality systems in tourism enterprises in
England. The aim of the thesis is to examine and critically evaluate the application of
quality systems in tourism enterprises in England. Tourism enterprises in England
represent the object of investigation. The subject of investigation are quality systems.

The first chapter deals with the determination of tourism enterprises and quality
systems in tourism. The second chapter analyses the application of quality systems in
tourism enterprises in England. The analytical part contains the evaluation of structured
interviews as well. The third chapter focuses on the evaluation of current situation of
application of quality systems in tourism enterprises in England and provides information
about the possibilities of experience utilization regarding to application of quality systems
in tourism enterprises in England into Slovakia.

The contribution of the Diploma thesis lies in summarizing the knowledge of
application of quality systems in tourism enterprises in England. The outputs of the work
can serve as recommendations for improving the system of service quality in tourism in
Slovakia and they can also be a starting-point for examination of the issue of application of
quality systems in tourism enterprises in England.

In the Diploma thesis there are used theoretical methods of examination mainly
methods of analysis and synthesis, method of comparison, methods of induction and
deduction and method of abstraction.

Keywords: England. Hotel. Quality systems. Tourism enterprises.



PREDHOVOR

Ak podnik cestovného ruchu chce uspeSne poOsobit’ na trhu a obstdt’ v rasticej
konkurencii, jeho snahou musi byt’ ziskanie a udrzanie spokojného zakaznika. Spokojnost’
zékaznika je vo vyznamnej miere ovplyvnena kvalitou poskytnutych sluzieb. Preto je
nevyhnutné, aby sa podniky cestovného ruchu zaoberali zabezpecenim a zaroven zvySenim
kvality sluzieb. Jednou z moznosti, ktora moéze prispiet k zvySeniu kvality sluzieb, je
zavadzanie systémov kvality. Implementacia systémov kvality pomdze zvysit spokojnost’
zakaznikov a bude viest’ k lepsej vykonnosti podniku.

V diplomovej praci sa zaoberame uplathovanim systémov kvality v podnikoch
cestovného ruchu v Anglicku. Cielom diplomovej prace je preskimat’ a kriticky zhodnotit’
uplatiiovanie systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku. Praca sa
podrobnejsie venuje systémom kvality snarodnym rozsahom urCenym pre hotely.
Primarny prieskum uskutoénime metédou opytovania v troch vybranych hoteloch,
v ktorych skimame pristup podnikov cestovného ruchu k systémom kvality.

V nadvéznosti na ciel’ diplomovej prace zhodnotime sucasnu situdciu uplatiiovania
systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku. Nasledne, poukazeme
na moznosti vyuzitia skusenosti s uplatiovanim systémov kvality v podnikoch cestovného
ruchu v Anglicku na Slovensku.

Problematika uplatiovania systémov kvality v cestovhom ruchu je v literatre
rozpracovand v dostatocnej miere. Nakol’ko st ndm zname fakty, téma uplatiiovania
systétmov  kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku nebola podrobne

rozpracovana.
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UvVOoD

Cestovny ruch je jedno =z najrychlejSie sa rozvijajucich odvetvi svetového
hospodarstva. Dominantni ulohu zohrava aj v krajinach Spojeného kralovstva Velkej
Britanie a Severného irska. Najva¢sim potencidlom rozvoja cestovného ruchu zo vietkych
Clenskych krajin sa vyznacuje Anglicko. Sucasny trh cestovného ruchu v Anglicku
charakterizuje roznorodost’, a to nielen z hladiska mnozstva podnikov cestovného ruchu,
ale aj zhladiska kvality poskytovanych sluzieb. Prave kvalita sluzieb sa poklada
za konkurenéna vyhodu, ktora sa prejavuje vo vys$Som predaji a prosperite podniku. Preto
je ziaduce, aby podniky cestovného ruchu venovali pozornost’ zvySovaniu kvality sluzieb.
Jednym zo sposobov ako mozno zvysit’ kvalitu sluzieb v cestovnom ruchu je uplatiiovanie
systémov kvality.

Ciel'om diplomovej prace je preskumat’ a Kriticky zhodnotit’ uplatiiovanie systémov
kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku. Diplomova praca je rozdelena do troch
kapitol.

V prvej kapitole objasnime problematiku uplatiiovania systémov kvality v podnikoch
cestovného ruchu. V uvode kapitoly si zadefinujeme pojem podniky cestovného ruchu,
objasnime si ich ciele, osobitosti a klasifikdciu v Europskej unii, na Slovensku
a Vv Anglicku. Ked'Ze pojem podnik cestovného ruchu zaberd Sirokt oblast’ a kazdy druh
podniku cestovného ruchu sa vyznacuje inymi charakteristikami, pre potreby diplomovej
prace sa orientujeme najmi na ubytovacie zariadenia kategorie hotel. Definujeme pojem
ubytovacie zariadenie a objasnime si ¢lenenie ubytovacich zariadeni podla kategorizacie
na Slovensku av Anglicku. Zaroven si zadefinujeme pojem hotel a poukazeme na jeho
¢lenenie. V ramci druhej podkapitoly definujeme teoretické pristupy ku kI'icovym pojmom
kvalita sluzby a systémy kvality od viacerych autorov. Zaoberame sa ¢lenenim pristupov
ku kvalite, jednotlivé koncepcie kvality navzajom porovname a poukdZeme na ich vyhody
anevyhody. V tejto kapitole budeme vychadzat’ zo sekundarnych zdrojov. Cerpat’ budeme
z domécej a zahranicnej kniznej 1 Casopiseckej literatiry, informacii z internetovych
stranok zaoberajucich sa danou problematikou a relevantnych legislativnych predpisov.

Druha kapitola bude zamerana na analyzu uplatiiovania systémov kvality v podnikoch
cestovného ruchu v Anglicku. S ohladom na pocet a réznorodost’ systémov kvality sa
sustredime na systémy kvality s narodnym rozsahom urcenym pre hotely. Systémy kvality
budeme analyzovat podl'a organizéicii zodpovednych za ich realizaciu. Sustredime sa

na ciel systémov kvality, ich zameranie, koncepciu kvality, na ktorej sa zakladajl,
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zaviznost, formu, platnost’ a pocet zapojenych subjektov. Dalej budeme skimat’ postup
ich zavadzania prostrednictvom jednotlivych krokov, néklady suvisiace s ich realizaciou
a zodpovednost’ za financovanie. Sekundarne informdcie ziskame najmé z internetovych
stranok zaoberajucich sa danou problematikou aod Marity Sen, zamestnankyne
organizacie VisitEngland. Primarnym prieskumom sktimame pristup podnikov cestovného
ruchu k systémom kvality. Nastrojom zberu udajov je Struktirovany rozhovor.

V tretej kapitole zhodnotime sucasnu situaciu uplatiovania systémov kvality
Vv podnikoch cestovného ruchu v Anglicku, pricom poukazeme nielen na silné, ale zaroven
na slabé miesta suvisiace s danou problematikou. Uvedieme moznosti zdokonalenia
uplatiiovania systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku, a nasledne
poukazeme na moznosti vyuzitia skisenosti s uplatnovanim systémov kvality v podnikoch

cestovného ruchu v Anglicku na Slovensku.
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1. UPLATNOVANIE SYSTEMOV KVALITY V PODNIKOCH
CESTOVNEHO RUCHU

Cestovny ruch patri k najrychlejSie sa rozvijajucim sektorom narodného hospodarstva.
Tlak konkuren¢nych sil sposobil, Ze snahou kazdého podniku cestovného ruchu je ziskanie
a udrzanie spokojného zakaznika. Prave spokojny zédkaznik rozhoduje o postaveni podniku
na trhu a zaroven je determinantom jeho ekonomickej prosperity. Ak sa podnik cestovného
ruchu chce presadit’ na trhu, je nevyhnutné venovat doleziti pozornost’ kvalite sluzieb

cestovného ruchu (Spinderova, 2012, s. 90 - 91).

1.1. Podniky cestovného ruchu

Kratky slovnik cestovného ruchu definuje podnik cestovného ruchu ako ,,zdkladna
produkéntl jednotku, ktord najima pracu a kupuje d’alSie vyrobné Cinitele, aby produkovala
a predavala hmotné statky a sluzby Specifického charakteru, ktoré su predmetom spotreby
Vv cestovnom ruchu* (Gucik a kol., 2004, s. 94, heslo Podnik cestovného ruchu).

Podobne definuje podnik cestovného ruchu Kaspar (1995, s. 12), ktory ho
charakterizuje ako ,hospodarsku jednotku, ktord trvalym spojenim vhodnych vyrobnych
prostriedkov (praca, kapital, pdda) ma za ciel’ poskytovanie vecnych a osobnych sluzieb
cestovného ruchu na hospodarskych principoch®.

Uvedené definicie rozsiruji Kucerova, Strasik, Sebova (2010, s. 9), ktori povazuju
podnik cestovného ruchu za ,,systém, ktory tvoria prvky a vztahy medzi nimi. Prvky
podnikového systému su materidlne, finan¢né, l'udské zdroje a informdcie, ktoré tvoria
vyrobné faktory podniku. Medzi jednotlivymi prvkami systému sa vytvaraju vztahy, ktoré
mozu mat’ charakter podriadenosti, nadriadenosti alebo spoluprace. Usporiadanie prvkov
a vzt'ahov v systéme podniku predstavuje jeho organizaciu a riadenie®.

Na zaklade dostupnych definicii sa podnikom cestovného ruchu moéZze rozumiet
organizatna jednotka, ktora prostrednictvom vyrobnych faktorov vytvara vhodné
podmienky na produkciu a poskytovanie statkov a sluzieb urCenych na uspokojovanie
potrieb ucastnikov cestovného ruchu. Podniky cestovného ruchu vo svojich ¢innostiach
sleduju ekonomické, ekologické a socidlne ciele. Ekonomicky ciel’ sa prejavuje orientaciou
na dlhodobt prosperitu hospodarskej ¢innosti. Ekologicky ciel’ podniky sleduju ochranou

zivotného prostredia atakym vyuzivanim vyrobnych faktorov podniku, prirodného

16



a kultarneho potencidlu, ktoré umoznuje trvalo udrzatelny rozvoj cestovného ruchu.

Socialny ciel’ naplnaji nielen uspokojovanim potrieb navstevnikov, ale aj uspokojovanim

potrieb vlastnych zamestnancov (Gucik, 2010, s. 190 - 193).

V hospodéreni podnikov cestovného ruchu sa na rozdiel od priemyselnych

a obchodnych podnikov prejavuju urcité osobitosti (Gucik, 2010, s. 190 - 193; Sladek
akol., 2001, s. 74 - 77):

podniky cestovného ruchu st podniky sluzieb, ktoré produkuju statky cestovného
ruchu, t. j. materidlne anemateridlne sluzby, urcené na uspokojovanie potrieb
navstevnikov. S cielom uspokojovat’ komplex potrieb v cestovnom ruchu, je dolezité
poskytovat’ vzajomne nadvazné, t. j. komplementarne sluzby v podniku ako aj medzi
r6znymi podnikmi;

¢innost’ podnikov cestovného ruchu sa vyznacuje sezénnym charakterom, ktory
vyplyva z miestnej a ¢asovej viazanosti podnikov ako nositel'ov sekundarnej ponuky
na primarnu ponuku. Nasledkom sezonnosti mézu byt vykyvy v navstevnosti
podnikov, vyuzivania ich kapacity, potreby pracovnikov atym aj vo vysledkoch
hospodarskej ¢innosti podnikov;

podniky cestovného ruchu st naro¢né na kapitalové investicie;

v cestovnom ruchu ide o mikro, malé a stredné podniky s vysokym podielom Zivej
prace;

v podnikoch cestovného ruchu sa kladie doraz na kvalifikovanost’ zamestnancov a to
z dovodu, ze v nich dochadza k priamemu kontaktu s navstevnikom v cestovnom
ruchu,

spolupraca podnikov cestovného ruchu v mieste lokalizacie je nevyhnutna.

Podniky cestovného ruchu mézeme klasifikovat’ podl'a roznych kritérii. Od roku 2005

sa Vv Europskej Unii uplatiluje Clenenie podnikov podla velkosti na zéklade poctu

zamestnancov, roéného obratu a bilanénej sumy (tabulka 1). Kritérium sa pouziva

na vymedzenie podnikov vo vSeobecnosti a dotyka sa aj podnikov cestovného ruchu

(Kucerova, Strasik, Sebova, 2010, s. 17 - 22).
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Tabul’ka 1 Clenenie podnikov v Eurépske;j tnii

Kategéria Pocet zamestnancov Rocn_y obrat B1lanc_na suma
v mil. Eur v mil. Eur
Mikropodnik 0 - 9 do 2 do 2
Maly podnik 10 - 49 do 10 do 10
Stredny podnik 50 - 249 do 49 do 43

Pramen: Spracované podl'a Kucerovej, Strasika, Sebovej, 2010, s. 18.

Okrem clenenia podnikov cestovného ruchu podla jednotnych kritérii, ich typologia
moze byt’ odlisna v r6znych krajinach.

Na Slovensku je doélezité rozliSenie podnikov cestovného ruchu na producentov
a sprostredkovatel’'ov sluzieb (tabul'ka 2). Producenti sluzieb st podniky, ktoré zabezpecuji
produkciu sluzieb v cestovnom ruchu ato nielen v cielovych miestach, ale uz aj pocas
prepravy do cielovych miest. Sprostredkovatelia sluzieb zabezpecuju spojenie dopytu
s ponukou. Je to nevyhnutné z dévodu, ze dopyt po cestovnom ruchu vznika v mieste

trvalého bydliska, ktoré je vzdialené od miesta ponuky (Gucik, 2010, s. 189 - 226).

Tabulka 2 Podniky cestovného ruchu na Slovensku

Producenti sluZieb Sprostredkovatelia sluzieb

- ubytovacie zariadenia
- pohostinské zariadenia
- dopravné zariadenia

- kipel'né a wellness zariadenia

- cestovné kancelarie a cestovné agentury
- turistické informacné centra
- informaéné systémy (internet)

- distribuéné systémy (systémy rezervovania)

- §portovo-rekreacné zariadenia

- kultGrno-osvetové zariadenia

- kongresové zariadenia

Pramen: Spracované podl'a Gucika, 2010, s. 189.

V Anglicku sa najcastejSie pouziva Clenenie Narodnej agentiry pre cestovny ruch,
VisitEngland. Medzi podniky cestovného ruchu zarad'uje ubytovacie zariadenia,
pohostinské zariadenia, dopravné zariadenia, atraktivity cestovného ruchu, cestovné
kancelarie, cestovné agentury a turistické informaéné centra. V Cleneni podnikov
cestovného ruchu nie su zvlast vymedzené kupelné a wellness zariadenia, Sportovo-
rekreacné zariadenia, kultirno-osvetové zariadenia a kongresové zariadenia. Kupelné
a wellness sluzby sa poskytuju v ubytovacich zariadeniach, ktoré disponuju adekvatnym
materidlnym a personalnym zabezpe&enim pre poskytovanie uvedenych sluzieb. Sportovo-
rekreacné sluzby poskytuji Sportovo-rekreacné zariadenia, ktoré si sucast’ou ubytovacich

zariadeni, alebo ich poskytuju atraktivity cestovného ruchu. Atraktivity cestovného ruchu
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zodpovedaju zéaroven aj za poskytovanie kultirno-spoloCenskych sluzieb. Kongresové
sluzby sa poskytuju v kongresovych centrach a kongresovych salach, ktoré sa buduju
samostatne alebo ako sucast’ ubytovacich zariadeni, ktoré disponuji adekvatnym
materidlnym a persondlnym zabezpeCenim pre poskytovanie uvedenych sluZzieb.
Informacné systémy (internet) a distribu¢né systémy (systémy rezervovania) nezarad’uje
VisitEngland medzi podniky cestovného ruchu (Quality Assessment and Star Ratings,
2014).

V naSej praci sa zameriavame na ubytovacie zariadenia. V Kratkom slovniku
cestovného ruchu je ubytovacie zariadenie definované ako ,,budova, priestor alebo plocha,
kde sa verejnosti za thradu poskytuje prechodné ubytovanie a S nim spojené sluzby (Gucik
a kol., 2004, s. 138, heslo Ubytovacie zariadenie).

Ubytovacie zariadenia sa vo vSeobecnosti ¢lenia z viacerych hl'adisk. V mnohych
krajindch sveta sa vyuziva kategorizacia ubytovacich zariadeni. Kategorizacia ubytovacich
zariadeni stanovuje pravidla a zadsady na oznacCovanie a zarad’ovanie ubytovacich zariadeni
podla druhu do kategérii apodla vybavenia, urovne a druhu poskytovanych sluzieb
do tried, ktoré st oznacené prislusSnym poctom hviezdi¢iek. Vac¢§ina statov Eurdpskej unie
zarad’uje ubytovacie zariadenia do piatich tried oznacenych hviezdickami. Okrem
oznaenia hviezdicka sa v niektorych krajinach moézeme stretnat’ pri zarad’ovani
ubytovacieho zariadenia do tried aj s inymi oznaceniami ako s diamanty, vlajky, pismena
ap.. Dodrziavanie zasad kategorizdcie ma garantovat zodpovedajucu kvalitu a troven
sluzieb. V sucasnosti je kategorizacia ubytovacich zariadeni v jednotlivych krajinach
zavisla od stupnha rozvoja cestovného ruchu aod pravneho stavu v danej krajine.
Na Slovensku je kategorizacia zavazna pre vSetky podnikatel'ské subjekty poskytujice
sluzby prechodného ubytovania v cestovnom ruchu. Ubytovacie zariadenia sa podla
VyhlaSky Ministerstva hospodarstva Slovenskej republiky ¢. 277/2008 Z. z. z 26. jina
2008, ktorou sa ustanovuju klasifika¢né znaky na ubytovacie zariadenia pri ich zarad’'ovani
do kategorii a tried, zarad’uju podla druhov do deviatich zakladnych kategoérii. Ide o
kategorie hotel, botel, penzion, apartmanovy dom, turistickd ubytovia, chatové osada,
kemping, taborisko a ubytovanie v sikromi. Triedy ubytovacich zariadeni sa oznacujl
58 - 62). V Anglicku kategorizacia ubytovacich zariadeni funguje na dobrovolnej baze.
VisitEngland rozlisuje dvanast’ zakladnych kategorii ubytovacich zariadeni, a to kategoriu
hotel, botel, penzion, ubytovacie zariadenie s vlastnou pripravou jedal, apartman,

prazdninovy park, prazdninové ubytovanie, ubytoviia, univerzita/areal Skoly, karavan,
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chata a alternativne ubytovanie. Narodna agentira pre cestovny ruch zarad’uje ubytovacie
zariadenia do piatich tried oznacenych hviezdi¢kami. Triedy ubytovacich zariadeni sa
oznacuju aj textom (Quality Schemes, 2014).

Ubytovacie zariadenia produkuju a realizuji na predaj produkt, ktory predstavuji
ubytovacie sluzby, stravovacie sluzby a doplnkové sluzby. Doplnkové sluzby su
komplementarnymi sluzbami a st spojené s poskytovanim ubytovacich a stravovacich
sluzieb, ktoré su povazované za zakladné sluzby ubytovacieho zariadenia. Uvedeny
produkt musi pre hosta spiiiat’ minimélne pit’ zakladnych poziadaviek, a to atraktivnost’,
pristupnost’, schopnost’ uspokojovat’ potreby host'a, disponovat’ uritym pozitivnym
imidzom, mat’ stanovent cenu, ktord zodpoveda trhovej hodnote produktu a je pre host’a
redlna. NajkomplexnejSie sluzby zdkladného a doplnkového charakteru poskytuje
ubytovacie zariadenie kategorie hotel, na ktory sa aj v nasej praci bliz§ie zameriavame
(Novacka, 1994, s. 9 - 14).

Kunz (1986, s. 14) definuje hotel ako ,ubytovaci podnik sviac alebo menej
vybudovanou gastronomickou prevadzkou, ktory uspokojuje potreby cestujicej verejnosti
prostrednictvom budovy, jej vybavenosti a obsluhy*.

Zegg (1987, s. 12) pod hotelom rozumie ,,podnik, ktorého hlavnou ulohou je
poskytovat’ ubytovacie a stravovacie sluzby hostom, a ktory sa zameriava na to, aby
vytvoril na to potrebné materialne a ostatné podmienky na ekonomickom principe a predal
tieto sluzby urcitému segmentu hosti*.

Uvedené definicie roz$iruju Jani¢kova, Makovnik, Sebova (2006, s. 11), ktori
povazuju hotel za ,,ubytovacie zariadenie, ktoré poskytuje navstevnikom zvycajne okrem
ubytovania, stravovania a s tym spojenych sluzieb aj priestory a zariadenia potrebné napr.
na Sportové a rekreacné sluzby, na aktivne travenie vol'ného Casu ap.*.

Nielen autori, ale aj normativne materidly roznych krajin moZu pojem hotel chéapat’
odlisne. Vyhlaska Ministerstva hospodarstva Slovenskej Republiky ¢. 277/2008 Z. z.
definuje hotel ako ,,ubytovacie zariadenie sluZiace na prechodné ubytovanie hosti, ktoré
ma viac ako desat’ izieb. Hostom poskytuje okrem ubytovania, stravovania aj doplnkové
sluzby, zabavné a spolocenské sluzby, sluzby obchodne cestujucim a rekreacno-Sportové
sluzby na aktivne travenie vol'ného Casu®.

V Anglicku sa za hotel poklada ,,zariadenie s minimalne piatimi izbami. Kazda izba je
vybavena hygienickym zariadenim. Okrem ubytovania hotel poskytuje Sirokii ponuku

sluzieb, medzi ktoré patria aj stravovacie sluzby* (Hotel, 2015).
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Na zéklade dostupnych definicii mozZeme konStatovat, ze hotelom sa rozumie
ubytovacie zariadenie, ktoré vo vacSine pripadov okrem zakladnych sluzieb (ubytovacie
sluzby a stravovacie sluzby) pontika aj rad doplnkovych sluzieb s cielom uspokojenia
potrieb hosti. Vo velkych hoteloch sa doplnkové sluzby stavaji nevyhnutnou zakladnou
sluzbou a je mozné pozorovat’ rychlejSie rastici trend trzieb za tieto sluzby (Novacka,
1994, s. 9 - 14).

Hotely clenime z viacerych hladisk. Z hl'adiska doby prevadzky clenime hotely
na celoro¢né, ktoré poskytuju sluzby pocas celého roka, a na sezénne, ktorych prevadzka je
limitovana na urcité obdobie. Z hl'adiska velkosti hotela mdzeme rozliSovat’ malé hotely
do 100 16zok, stredne vel'ké hotely od 101 do 250 16zok a velké hotely, ktoré maji viac
ako 250 16zok. V zavislosti od stupna rozvoja cestovného ruchu sa velkost' hotelov
V jednotlivych krajindch zna¢ne 1iSi. V niektorych krajindch s rozvinutym cestovnym
ruchom patri napr. hotel s 300 16Zkami medzi stredne vel'ké hotely. Hotely je d’alej mozné
¢lenit’ podla ich urcenia, pricom moZze ist’ napr. o kongresovy, rekreacny, Sport a rodinny
hotel (Patus, Gucik, 2005, s. 28 - 30).

V pripade c¢lenenia hotelov moézeme vychadzat aj =z kategorizacie ubytovacich
zariadeni jednotlivych krajin. Na Slovensku sa do kategorie hotel zarad'uje garni hotel,
horsky hotel, kongresovy hotel, wellness hotel, kupelny hotel, boutique hotel,
apartmanovy hotel a motel (Vyhlaska Ministerstva hospodarstva Slovenskej republiky
¢. 277/2008 Z. z.). V Anglicku sa do kategorie hotel zarad’uje vidiecky hotel, maly hotel,
mestsky hotel, metro hotel, a hotel poskytujtci lacné ubytovanie (Hotel, 2014).

Pozicia hotelov, nezéavisle od ich ¢lenenia, vo vyznamnej miere zavisi od kvality
poskytovanych sluzieb. Napriek tomu, zabezpecenie kvality v cestovnom ruchu je pomerne
zlozité a to z dovodu, ze produkt cestovného ruchu tvori ¢iastocne sibor hmotnych statkov,
ale spokojnost’ navstevnikov v cestovnom ruchu ovplyviiuje hlavne nehmotna stranka
sluzieb. Preto by sa malo zabezpeCovanie kvality v cestovhom ruchu podporovat
na zdklade urcitej koncepcie, ktora ma svoj vnutorny poriadok, t. j. systém kvality

(Sipkova, 2004, s. 98 - 110).

1.2. Systémy kvality v cestovnom ruchu

Kvalita sluzieb sa poklada za dolezity faktor konkurencie, za Cinitel’, ktory prispieva

k zosuladeniu ponuky a dopytu (Rapacz, 1995, s. 167 - 173).
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Podl'a STN EN ISO 9000 : 2006 kvalita je ,miera, sakou subor vlastnych
charakteristik (produktu, procesu alebo systému) spiiia poziadavky zakaznikov a dal§ich
zainteresovanych stran®.

Podobnt definiciu uvadzaju Horner a Swarbrooke (2003, s. 386), ktori pod kvalitou
rozumeju ,,prvky a vlastnosti produktu, ktoré ovplyviiuji jeho schopnost’ uspokojovat’
potreby a priania zdkaznika“.

V Kratkom slovniku cestovného ruchu sa definuje kvalita sluzby ako ,,schopnost’
poskytovatela sluzby vytvorit pozadovany vykon na urcitej Urovni za ucasti zédkaznika
a podl'a jeho oCakavani‘ (Gucik a kol., 2004, s. 65, heslo Kvalita sluzby).

Podl'a Sladeka (2007, s. 244) kvalita sluzby ,,je dana stupiom, v akom sa potreby
navstevnikov bert do uvahy v produkte zariadenia, uspokojujui sa bez reklamacii, ako aj
stupnom uvedomovania si, Ze ich potreby sa mézu uspokojit’ po stranke vecnej i ludskej*.

Konstatujeme, Ze sti¢asné definicie pojmu kvalita sluzby su zdkaznicky orientované.
Produkt je kvalitny vtedy, ak ma vlastnosti zhodné s poziadavkami zakaznika. Pojem
kvalita pritom neznamend najlepSie, ale je to schopnost podniku uspokojit’ potreby
zakaznikov. Kvalitu hotelovych sluzieb urcuje host’ hotela, preto je ddlezité, aby hotely
pontkali sluzby, ktoré zabezpecia Uzitkovy efekt pre hosta. Kazdy host’ vnima kvalitu
rozne, priCom porovnava dosiahnutu kvalitu s o€akdvanou. Preto je dolezité, aby sa
manazéri hotelov usilovali o zvySovanie kvality svojich sluzieb.

Jednym z opatreni, ktoré mozu prispiet’ k zvySeniu kvality sluzieb je zavadzanie
systétmu kvality. STN EN ISO 9000 : 2006 charakterizuje systém kvality ako ,,stbor
vzdjomne previazanych alebo vzdjomne posobiacich prvkov za u€elom dosiahnutia
kvality*. Systémom kvality teda rozumieme skutocné navody na jednoznacné spravanie sa
podnikov s cielom dosiahnutia zelanej kvality. Nie je to systém, ktory je nemenny, ale
ktory sa musi prispésobovat meniacim sa podmienkam trhu a taktiez meniacim sa
poziadavkam zakaznikov (Styk, Mateides, Kucera, 1998, s. 73 - 75).

V literatare sa systémy kvality vymedzuju rozdelenim na koncepcie kvality, resp.
tirovne koncepcii kvality. Salgovidova, J. (2006, s. 50) pod koncepciou kvality rozumie
»~myslienkova Struktaru, pouzivanu na charakterizovanie predmetu. Autori clenia
koncepcie kvality odlisne. Casadesus a Heras (2006, s. 173 - 179) rozliSuju tri urovne
koncepcii kvality ato nastroje kvality, systémy kvality na zabezpeCovanie kvality
asystémy kvality na zlepSovanie kvality. Nastrojom kvality rozumeji pomocku
pri uplatiovani kvality, syst¢émom kvality na zabezpeCovanie kvality systém kvality

zamerany na poskytovanie dovery, ze sa splnia poziadavky na kvalitu a systémom kvality
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na zlepSovanie kvality systém kvality zamerany na zvySovanie spdsobilosti plnit’
poziadavky na kvalitu.

Podl'a Gucika (2000, s. 84 - 85) sa Vv cestovhom ruchu uplatiuju tri koncepcie
systémov kvality, ato koncepcia Standardov vybavenosti a sluzieb, koncepcia kvality
podla noriem ISO radu 9000 a koncepcia komplexného manazérstva kvality (TQM).

Standardy vybavenosti a sluzieb stanovujii poziadavky na produkt alebo sluzbu,
definuju cielové poziadavky a st zaroven indikatorom na meranie splnenia poziadaviek
na kvalitu (Gucik, 2011, s. 44 - 46). Poziadavky st definované na dispozi¢né rieSenie
a vybavenost jednotlivych priestorov zariadeni cestovného ruchu, doplnkové sluzby,
pracovné procesy, kvalitu produktov a sluzieb, komunikaciu s hostom, informa¢ny systém,
terminoldgiu, systém riadenia, hygienické podmienky, protipoziarne opatrenia, ekologické
poziadavky, bezpecnost’ pohybu hosti i zamestnancov, dopravné a parkovacie podmienky
apodobne (Sladek, 2003, s. 113 - 114; Sipkova, 2004, s. 98 - 110). Trendom je
Specializacia Standardov na vybrané cielové skupiny zdkaznikov (ekologicky
uvedomelych, telesne postihnutych, rodiny s det'mi, Sportovcov, cyklistov, pesich turistov,
gurmanov ap.), Specializacia na produkt cestovného ruchu, snaha o zjednocovanie
Standardov (hlavne zo strany Europskej Unie) a zarad’ovanie poziadaviek na pracovné
postupy (poziadavka pravidelne sledovat’ Zelania a spokojnost’ zdkaznikov) (Gucik,
Sipkova, 2007, s. 131 - 147; Sipkova, 2004, s. 98 - 110). Standardy vybavenosti a sluZzieb
mozu existovat vo forme klasifikacii, kategorizacii, certifikanych schém, zékonov,
vyhlasok, technickych noriem, internych predpisov a noriem, metodickych pokynov. Za
splnenie stanovenych poziadaviek sa udel'uje znacka kvality (Gucik, 2011, s. 44 - 46).

V cestovnom ruchu ide 0 medzinarodné, narodné, regionalne, miestne a podnikové
Standardy. Medzinarodné a ndrodné Standardy su zamerané na ochranu spotrebitela
a usmernuji podnikatel'ov v cestovnom ruchu, akd ma byt ponuka, ¢o ma obsahovat,
akym narokom mé zodpovedat’. Vac¢Sinou maji podobu kategorizacii. Osobitné postavenie
maju tie kategorizacie, ktoré vytvorili vel'ké europske spolocnosti, ako napr. touroperatori,
automobilové asociacie, na hodnotenie kvality sluzieb svojich dodavatel'ov. Podnikové
Standardy moézu upravovat okrem poziadaviek na produkt aj poziadavky na procesy
a ¢innosti, ktoré v podniku prebiehaji. Vyznam podnikovej Standardizacie sa v praxi
prejavuje aj v sietovych podnikoch cestovného ruchu, ako je to aj v pripade hotelov
zdruzenych do hotelovych spolocnosti (Gucik, 2011, s. 44 - 46). Host’ oCakéva rovnaka
ponuku a kvalitu poskytovanych sluzieb vo vsetkych hoteloch patriacich do danej siete
(Jani¢kova, Makovnik, Sebova, 2006, s. 82 - 85).
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Koncepcia kvality na zaklade noriem ISO radu 9000 je zalozend na sustave
Standardizovanych vztahov (Gucik, 2000, s. 84 - 85). Subor zakladnych medzinarodnych
noriem ISO radu 9000 tvori trojica noriem. ,,Norma ISO 9000 : 2005 Systémy manazérstva
kvality. Zaklady a slovnik.”, ktora $pecifikuje terminologiu systémov manazérstva kvality,
»Norma ISO 9001 : 2008 Systémy manazérstva kvality. Poziadavky.“, ktora stanovuje
poziadavky na systém manazérstva kvality, ktoré organizadcia modze pouzit' s cielom
uspokojit’ zakaznika tym, ze vyhovie jeho poziadavkdm a zdroven aj poziadavkdm
prislusnych predpisov (Jani¢kova, Makovnik, Sebova, 2006, s. 82 - 85). Poziadavky si
vSeobecné, t. j. daju sa aplikovat’ tak vo vyrobnych podnikoch ako aj v podnikoch
poskytujucich sluzby, bez ohl'adu na ich velkost (Beranek, Kotek, 2007, s. 53 - 59).
Dal$ou medzinarodnou normou je ,,Norma ISO 9004 : 2001 Systémy manazérstva kvality.
Navod na zlepSovanie vykonnosti.”, ktora poskytuje organizaciam navod na zlepSovanie
vykonnosti (Jani¢kova, Makovnik, Sebova, 2006, s. 82 - 85). Normy su zaloZené
na 6smich zasadach, a to zameranie sa na zakaznika, vodcovstvo, zapojenie zamestnancov,
procesny pristup, systémovy pristup, trvalé zlepsovanie, rozhodovanie sa na zéklade faktov
a vzajomné uzitocné vztahy s dodavateImi (Beranek, Kotek, 2007, s. 53 - 59). Tato
koncepcia kvality vychadza z predpokladu, Ze podnik je procesne orientovany. Zakladom
procesného pristupu je metodika PDCA: planuj (plan) — ur¢i ciele a procesy potrebné
na splnenie poziadaviek zakaznikov a politiky kvality, urob (do) — zaved’ procesy, overuj
(check) — monitoruj a meraj procesy a produkt vo vztahu k politike kvality, stanovenym
cielom a poziadavkam na produkt a dokumentuj vysledky, konaj (act) — prijmi opatrenia
na neustale zlep$ovanie procesov (Satanova, Hekelovd, Zavadsky a kol., 2014, s. 146 -
147). ZaviSenim zavedenia systému kvality podl'a normy ISO 9001 je certifikacia systému
a ziskanie certifikatu. Certifikdcia je postup, ktorym sa poskytuje pisomna zaruka, ze
vyrobok, proces alebo sluzba st v zhode so Specifikovanymi poZiadavkami. Splnenie
poziadaviek sa potvrdzuje vystavenim certifikatu, ktory je dokladom o sposobilosti
certifikovanej organizéacie poskytovat kvalitné sluzby, ktoré zodpovedajii poziadavkam
zakaznikov. Certifikat je platny tri roky, pritom raz rocne sa musi vykondvat’ interny audit
a po troch rokoch je mozné certifikat obnovit’ (Beranek, Kotek, 2007, s. 53 - 59).

S uplatiiovanim noriem ISO sa spéjaju urcité vyhody aj nevyhody. Jednou z vyhod je,
Ze normy predstavuji ndvod na zavedenie systému kvality v organizacii, ktora
po certifikicii ziskava medzindrodne uznavana znacku kvality. Dalej sa zavedie poriadok
do vsetkych procesov a ¢innosti, ur¢i sa zodpovednost’ za ¢innosti a viac sa za¢nt sledovat’
naklady spojené s jednotlivymi ¢innostami (Sipkova, 2004, s. 98 - 110). Aplikaciou
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noriem ISO radu 9000 sa zaroven zlep$i aj komunikacia v podniku, ¢o sa v kone¢nom

dosledku prejavuje v dosahovani lepsSich vysledkov (tabulka 3) (Indrova, Houska, Petrq,

2011, s. 33 - 34).

Tabul’ka 3 Bezné problémy rieSené pomocou aplikacie noriem I1SO radu 9000 —
predpokladané vysledky

Bezné problémy Predpokladané vysledky

- zamestnanci robia chyby kvdli zlej priprave - zabezpecenie adekvatnej pripravy zamestnancom
- pri vyskyte chyb je tazké urcit’ ich pric¢inu - pomocou kontroly je mozné odhalit’ priciny

a rovnaké chyby maju tendenciu opakovat’ sa chyb a stanovit’ preventivne opatrenia
- kazdy pracuje svojim vlastnym spésobom - najlepsia cesta ku kvalite je spolo¢ne vyuzivany

a z toho dovodu aj na réznej Grovni kvality a prijaty pracovny postup
- rozne utvary podniku navzajom nekomunikuju | - zabezpecena komunikacia a koordinacia
- zamestnanci necitia zodpovednost’ za kvalitu | - zamestnanci, ktori dodavaju produkty, su zodpovedni

za riadenie kvality

Pramen: Spracované podla Indrova, Houska, Petrt, 2011, s. 34.

Na druhej strane so zavedenim systému kvality na zaklade normy ISO 9001 sa spajaju
aj urc¢ité nevyhody. Hlavnou nevyhodou je univerzalnost’ noriem, ¢o sa prejavuje najmi
Vv pripade zacinajicich podnikov, ktoré maju problémy aplikovat’ poziadavky noriem
do praxe, pretoze formulacie vnormach su prili§ nepresné a neurcit¢ (Nenadal,
Noskievicova, Petiikova a kol., 2005, s. 23 - 24). Uvedené poziadavky st len minimalne
anie su stanovené striktné spdsoby ich splnenia. Néklady spojené so sluzbami
poradenskych a certifikaénych spolo¢nosti mézu taktiez odradit’ podniky od zavedenia
daného systému kvality (Sipkova, 2004, s. 98 - 110). Okrem finan¢nej naro¢nosti,
zavadzanie systému kvality podl'a normy ISO 9001 je spojené aj S ¢asovou naro¢nost'ou.
Velky priestor sa venuje priprave systémovej dokumenticie, ktord obsahuje prirucku
kvality (vyjadruje rozhodnutie vedenia podniku cestovného ruchu o tom, Ze spokojnost’
navstevnikov je prvoradym cielom vSetkych zamestnancov), pracovné postupy (urcuji
ciele arozsah povinnosti a zodpovednosti na vSetkych trovniach riadenia) a pracovné
pokyny (podrobne charakterizuji ¢innosti zamestnancov) (Sladek, a kol., 2001, s. 202 -
206).

Koncepcia kvality podl'a noriem ISO radu 9000 sa v cestovhom ruchu uplatiuje
menej, najmi preto, Ze v cestovnom ruchu ide skor o mikro a malé podniky, ktoré necitia
potrebu formalizovat’ ich administrativny systém, mnohé podniky maju obavy z naro¢nosti
dokumentécie a vysky nakladov, ktoré mézu prevazit' nad dosiahnutym uzitkom, urcity

podiel podnikov cestovného ruchu by uvital skor normu s konkrétnej$Simi poziadavkami
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zavedenia systému kvality v cestovnom ruchu, podniky patriace do podnikovych sieti maji
Zasto zavedené vlastné systémy kvality (Sipkova, 2004, s. 98 - 110).

Koncepcia komplexného manazérstva kvality (TQM) je pristup manazmentu
organizacie zamerany na kvalitu, zalozeny na ucasti vSetkych ¢lenov organizacie s cielom
dosiahnut’ dlhodoby uspech prostrednictvom uspokojovania zakaznikov a prospechu
vSetkych ¢lenov podniku a spolo¢nosti (Mateides, Strasik, 2004, s. 123 - 125). Koncepcia
TQM sa skladd ztroch zédkladnych pilierov, ktoré tvoria l'udia, procesy a vysledky.
Vyznacuje sa ur€itymi principmi, medzi ktoré patria orientdcia na zdkaznika, princip
vedenia l'udi atimovej prace, partnerstvo s dodavatel'mi, orientidcia na procesy, princip
rozvoja aangazovanosti l'udi, neustale zlepSovanie a inovacie, princip meratelnosti
a vysledkov a zodpovednost’ voéi okoliu (Satanova, Hekelova, Zavadsky a kol., s. 144 -
146). Komplexné manazérstvo kvality pozostava z technického a socialneho subsystému
azo vzajomnych vztahov medzi nimi. Obidva funguju na zéklade réznych zakonitosti.
Technicky subsystém funguje na mechanickom vykonavani prace alebo na logike
a obsahuje prvky ako principy komplexného manaZérstva kvality, dostatocné pravomoci
v oblasti kvality, jasne formulovanu podnikatel'ska politiku a politiku kvality, pouZitie
technik rieSenia problémov akomplexny a cieleny tréningovy program (Satanova,
Hekelova, Zavadsky a kol., 2014, s. 69 - 70). Doraz sa kladie na socialny subsystém, ktory
sleduje medziludské vztahy na vSetkych trovniach. Pozostdva z prvkov ako otvorena
podnikova klima, sustavné Skolenia a zlepSovania, timova praca, zapojenie vSetkych
zainteresovanych stran, Styl riadenia zameraného na zamestnancov a pozitivny vztah
manazmentu k zamestnancom a praci (Mateides a kol., 2006, s. 395 - 403). Obidva
subsystémy aich principy sa navzajom prelinaji a ovplyviiuju (Janickova, Makovnik,
Sebova, 2006, s. 83 - 85).

Koncepcia komplexného manazérstva kvality nie je zviazand snormami ako
koncepcia ISO, ale sa zavadza na zéklade Standardizovanych modelov, ktoré vznikli najmé
z dovodov stimulécie podnikatel'ského prostredia, propagovania filozofie TQM a podpory
pre tvorbu konkuren¢ného prostredia. Implementacia jednotlivych modelov sa spaja
s udelovanim ocenenia kvality (Paulova, Hekelov4, Satanova a kol., 2008, s. 34 - 35).
Pod oceneniami kvality rozumieme udelenie cien ako dokaz podpory kvality, chapania
kvality v celej organizacii, ako aj jej uspe$ného presadzovania sa. Ocenenia kvality
obsahuju ovel'a prisnejSie kritéria, ako normy ISO radu 9000 (Mateides, Strasik, 2004, s.
159 - 160). Medzi najvyznamnejSie modely patri MBNQA model, Demingova cena,

TOMEX model a SQF model. V eurépskom priestore sa pouziva model vynimocnosti
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Eurdopskej nadacie manazérstva kvality EFQM. Model vynimoc¢nosti EFQM slazi na
ocenenie podnikov, ktoré venuju mimoriadnu pozornost kvalite a povzbudzuje dalSie
nasledovat’ ich priklad. RozliSuju sa tri zakladné stupne vynimocnosti modelu, ato 1.
stupet — Zaviazany k vynimocnosti, 2. stupenn — Uznany za vynimoc¢ny a 3. stupen —
Eurdpska cena za kvalitu (Paulova, Hekelova, Satanova a kol., 2008, s. 27 - 29). Model
reSpektuje principy komplexného manazérstva kvality a zaroven sa opiera o jeho tri
zakladné piliere. Model vynimocnosti je zalozeny na deviatich kritéridch, z ktorych kazdé
ma in véhu pri hodnoteni. Kritérid sa rozdel'uji do dvoch podskupin. Prvou podskupinou
su predpoklady, ktoré obsahuju pat’ kritérii, a to vodcovstvo v podniku, pouzitd stratégia a
planovanie, posobenie na zamestnancov, vyuzivané zdroje a partnerstva a kritérium
dobrého fungovania procesov. Druht podskupinu tvoria vysledky so Styrmi kritériami,
ktoré pozostavaji z vysledkov vo vztahu kzamestnancom, vysledkov vo vztahu
k zakaznikom, vysledkov vo vztahu k spolocnosti a kl'icovych vysledkov vykonnosti
podniku (Model vynimo¢nosti EFQM, 2014). Vynimo¢ny podnik musi na to, aby bol
uspesny splnit’ predpoklady, aby boli dosahované dobré vysledky. Zmyslom hodnotenia
vykonanych zmien, sa model obohatil o prvky inovacie a vzdelavania, ktoré prispievaju
k zlepsovaniu predpokladov, ¢o zaroven vedie k zlepSovaniu vysledkov (Durian, 2015).
Model sa moéze pouzivat vo vSetkych sektoroch a podnikoch, vratane sukromnych,
verejnych alebo neziskovych bez ohl'adu na ich velkost’, procesy a produkty (Mateides,
Strasik, 2004, s. 167 - 170).

Medzi prinosy uplatiovania komplexného manazérstva kvality patri vysSia
produktivita, vySSia moralka a vicSie zameranie na zdkaznikov. Tieto UZitky m6Zzu viest
k vicSej podpore verejnosti a zlepSeniu mena podniku. Zamestnanci mdzu slobodne
pouzivat’ svoju kreativitu na rozvijanie novych myslienok, ¢o sa prejavuje v ich vyssej
lojalite vo¢i podniku anebudu ho vnimat iba ako svojho zamestnavatela. Ak sa
zamestnanci citia potrebni, vedie to k opitovnému zvyseniu ich produktivity. Dalej,
uspesnd timova praca sa odraza pri zefektiviiovani procesov a poskytuje podniku vacsiu
flexibilitu pri rieSeni problémov. Hlavnymi nevyhodami komplexného manazérstva kvality
st vysoké naklady na vzdeldvanie zamestnancov a v niektorych pripadoch aj ich
neprisposobilost’ (Paulova, Hekelova, Satanova a kol., 2008, s. 26 - 27).

Koncepcia komplexného manazérstva kvality sa v cestovhom ruchu uplatiuje

predovsetkym v cielovych miestach cestovného ruchu, a to najméd kvoli zameraniu sa
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na manazment Pudskych zdrojov v cielovych miestach cestovného ruchu (Sipkova, 2004,
s. 98 - 110).

V niektorych eurdpskych krajindch existuji aj Specifické systémy kvality uréené
pre podniky acielové miesta cestovného ruchu. Medzi tieto systémy kvality patria
SvajCiarske systémy Valais Excellence, Pecat’ kvality pre Svajciarsky cestovny ruch
a alpsky Alpine Wellness. Dalej, sem patria finsky Quality 1000, $panielsky Sistema de
Calidad, eurdpske systémy integrovaného manazérstva kvality pre mestské strediska,
vidiecke a pobrezné oblasti a systém pre narodné parky Ludia a priroda (People and Nature
Parks — PAN). Tieto systémy kvality sa od seba liSia v tom, na akom zaklade boli
vytvorené (vaésinou vychadzaji z noriem 1SO radu 9000 a modelu vynimoc¢nosti EFQM,
ktoré boli d’alej prispdsobené pre cestovny ruch réznymi spdsobmi), zaroven sa liSia

formou, zameranim, zaviznostou a rozsahom (Sipkova, 2004, s. 98 - 110).

1.3. Vybrany postup rieSenia

Cielom diplomovej prace je preskumat’ a kriticky zhodnotit' uplatiiovanie systémov
kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku. Dosiahnutie hlavného ciela prace
podmieniuju Ciastkové ciele. Prvym ¢iastkovym cielom prace je poukazat na vyznam
cestovného ruchu v Anglicku. Druhym ¢iastkovym cielom je preskimat’ systémy kvality
v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku. Tretim c¢iastkovym cielom je preskumat
uplatiiovanie systémov kvality vo vybranych hoteloch v Anglicku. Stvrtym ¢iastkovym
cielom je zhodnotit' stCasnll situaciu uplathovania systémov kvality v podnikoch
cestovného ruchu v Anglicku.

Objektom skumania st podniky cestovného ruchu v Anglicku. Subjektom skiimania je
systém kvality.

Prvii kapitolu sme spracovali na zaklade sekundarnych zdrojov a objasnili sme
problematiku uplatiiovania systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu. Cerpali sme
z domécej a zahrani¢nej kniznej (Guéik a kol.; Kaspar; Kugerova, Strasik, Sebova; Gudik;
Sladek; Orieska; Novackd; Kunz; Zegg; Janickova, Makovnik, Sebova; Patas; Horner
a Swarbrooke; Styk, Mateides, Kucera; Salgoviéové; Casadesus a Heras; Satanova,
Hekelova, Zavadsky a kol.; Indrov4, Houska, Petri; Nenadal, Noskievicova, Petiikova
a kol.; Mateides, Strasik; Beranek, Kotek; Mateides a kol.; Paulova, Hekelova, Satanova
akol.) a casopiseckej literatiry (Ekonomickda revue cestovného ruchu), informacii

Z internetovych  stranok zaoberajucich sa danou problematikou (www.ssk.sk;
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www.mktraining.sk; www.visitengland.com; www.qualityintourism.com) a relevantnych
legislativnych predpisov (Vyhlasky Ministerstva hospodarstva Slovenskej republiky
€. 277/2008 Z. z. z 26. juna 2008, ktorou sa ustanovuju klasifika¢né znaky na ubytovacie
zariadenia pri ich zarad'ovani do kategoérii a tried; Norma ISO 9000 : 2005 Systémy
manazérstva kvality. Zaklady a slovnik; Norma ISO 9001 : 2008 Systémy manazérstva
kvality. Poziadavky; Norma ISO 9004 : 2001 Systémy manazérstva kvality. Navod na
zlepsovanie vykonnosti).

V druhej kapitole sme sa zaoberali analyzou uplatiovania systémov kvality
V podnikoch cestovného ruchu v Anglicku, pricom sme sa sustredili na analyzu systémov
kvality snarodnym rozsahom uréenym pre hotely. Sekundarne informéacie sme ziskali
najméd z internetovych stranok zaoberajucich sa danou problematikou a od Marity Sen,
zamestnankyne organizacie VisitEngland. Primarny prieskum sme realizovali metddou
opytovania, priom nastrojom zberu tdajov bol Struktirovany rozhovor. Struktirované
rozhovory sme viedli s manazérmi vybranych hotelov. Vyberovy stbor tvorili tri hotely,
ato Brockencote Hall, The Moat House a Tillington Hall. Prvy hotel sme vybrali
na zéklade osobnych skusenosti, pricom pri vybere poslednych dvoch hotelov sme
uskutoc¢nili nahodny vyber. Prieskumom sme zistovali pristup podnikov cestovného ruchu
k systtmom kvality. Pokladom pre rozhovor s manazérmi bol dotaznik, ktory obsahuje 11
otazok, a to uzavreté, polootvorené a otvorené. Otazkami sme zistovali, ¢i sa vo vybranych
podnikoch uplatiiuju systémy kvality a aké, motivacné faktory zavedenia systémov kvality,
pozitiva anegativa stvisiace s uplatiovanim systémov kvality, potrebu implementacie
systémov kvality v podniku cestovného ruchu, zavadzanie dalSich systémov kvality
vV buducnosti, faktory, ktoré brania uplatiovaniu systémov kvality v podniku, nazor
manazérov na zabezpeCovanie kvality sluzieb cestovného ruchu v Anglicku a vyznam
systémov kvality pre krajiny, ktoré ich uplatiiujii. Znenie otazok pouzitych v rozhovore
uvadzame v prilohe 1.

V tretej kapitole sme zhodnotili sucasnt situdciu uplatiovania systémov kvality
Vv podnikoch cestovného ruchu v Anglicku a poukézali na moznosti vyuzitia skusenosti
s uplatnovanim systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku na Slovensku.

Pri spracuvani dat sme pouzili teoretické metddy skimania, najmd metody analyzy
a syntézy, metddu komparacie, metddy indukcie a dedukcie. V praci sme pouzili aj metodu
abstrakcie, kedy sme abstrahovali od nepodstatného a pracovali sme len pojmami

relevantnymi pre nasu pracu.
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2. UPLATNOVANIE SYSTEMOV KVALITY V PODNIKOCH
CESTOVNEHO RUCHU V ANGLICKU

V tivode analytickej Casti diplomovej prace charakterizujeme stav cestovného ruchu
v Anglicku. Nasledne sa zaoberame charakteristikou systémov kvality, ktoré sa uplatiiujt

v cestovnom ruchu v Anglicku, a prieskumom vo vybranych podnikoch cestovného ruchu.

2.1. Cestovny ruch v Anglicku

Anglicko je najvyhladavanejsim cielovym miestom z krajin Spojeného kralovstva
a zaroven aj krajinou s rozvinutym cestovnym ruchom. Anglicko v roku 2014 zaznamenalo
83 % podiel uskuto¢nenych domadcich prichodov s prenocovanim a 87 % podiel
uskutocnenych zahrani¢nych prichodov s prenocovanim z celkového poétu uskuto¢nenych
domécich a zahrani¢nych prichodov s prenocovanim v Spojenom kralovstve. Uzemie
Anglicka tvori 9 regiénov cestovného ruchu. NajnavstevovanejSimi regionmi v roku 2014
boli region Londyn, region Juhovychodné Anglicko a region West Midlands. Hlavnymi
motivmi navstevnikov v domacom aj aktivnom zahranicnom cestovhom ruchu bola
rekredcia, navsteva pribuznych a zndmych a pracovnd cesta. Priemerny vek navstevnikov
bol 30 — 50 rokov. Podla prevazujiceho miesta pobytu v domacom aj aktivhom
zahranicnom cestovnom ruchu vroku 2014 iSlo o mestsky, primestsky a primorsky
cestovny ruch. NajCastejSimi vyuzivanymi ubytovacimi zariadeniami boli hotely
a penziony. Priemerné vyuzitie izieb hotelov bolo 73 % a priemerné vyuzitie 16Zok 54 %.
V pripade penzionov i8lo o 55 %-né priemerné vyuZitie izieb a 43 %-né priemerné vyuZitie
16zkovej kapacity. Preferovanym dopravnym prostriedkom v domacom cestovnom ruchu
bol osobny automobil. NajcastejSie vyuzivanym dopravnym prostriedkom v pripade
aktivneho zahrani¢ného cestovného ruchu bolo lietadlo (The Value of Tourism in England,
2015). Anglicko s cielom udrzania svojej dominantnej pozicie na trhu cestovného ruchu

uplatnuje systémy kvality.

2.2. Systémy kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku

V Anglicku existuju mnohé organizicie zaoberajuce sa zabezpeCovanim kvality

sluzieb cestovného ruchu. Medzi najvyznamnejSie organizacie zodpovedné za realizaciu
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systémov kvality na narodnej urovni patri Narodna agentara pre cestovny ruch v Anglicku,
VisitEngland a Automobilova asociacia AA, The Automobile Association (The AA)
(About Quality in Tourism, 2015).
Organizacia VisitEngland vznikla vroku 2009. Jej hlavna d1loha spociva
v zodpovednosti  za rozvoj cestovného ruchu a makromarketing  Anglicka
na medzinarodnom trhu cestovného ruchu aVv Spojenom kralovstve. V oblasti
zabezpeCovania kvality sluzieb cestovného ruchu na narodnej tirovni vytvara a rozvija
systémy kvality pre rozne druhy podnikov cestovného ruchu (ubytovacie zariadenia,
pohostinské zariadenia, dopravné zariadenia, atraktivity cestovného ruchu, cestovné
kancelarie, cestovné agentury, turistické informacné centrd), urcuje kritéria hodnotenia
kvality, zabezpecuje marketing podnikov zapojenych do systémov kvality a zodpoveda
za spravu znacky kvality ,,enjoyEngland® (About Quality in Tourism, 2015).
Organizacia VisitEngland vytvorila a rozvija nasledovné systémy kvality
(VisitEngland Star Ratings, 2015):
- Kategorizécia ubytovacich zariadeni (National Quality Assessment Scheme),
- Strieborna znacka kvality za ubytovacie sluzby (VisitEngland’s Silver Award),
- Zlata znacka kvality za ubytovacie sluzby (VisitEngland’s Gold Award),
- Znacka kvality ruza (VisitEngland’s Rose Award),
- Znacka kvality za ranajky (VisitEngland’s Breakfast Award),
- Certifika¢na schéma Vitame rodiny (Families Welcome Scheme),
- Certifikacna schéma Vitame cyklistov (Cyclists Welcome Scheme),
- Certifika¢na schéma Vitame pesich turistov (Walkers Welcome Scheme),
- Certifika¢na schéma Vitame hosti s domacimi zvieratami (Pets Welcome Scheme),
- Certifikacnd schéma Ubytovacie zariadenia dostupné pre zdravotne postihnutych
navstevnikov v cestovnom ruchu (National Accessible Scheme),
- Cena za vynimoc¢nost’ (Excellence in England Award),
- Standard kvality dialnic v Anglicku (VisitEngland’s Motorway Service Area Quality
Scheme),
- Standard kvality atraktivit cestovného ruchu (VisitEngland's Visitor Attraction
Quality Assurance Scheme),
- Standard kvality pamitihodnosti (VisitEngland’s Place of Interest Quality Assurance
Scheme),
- Standard kvality turistickych informadnych centier (VisitEngland’s Tourist

Information Centre Quality Assurance Scheme).
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Preskumanie splnenia poziadaviek a udelenie znaciek a cien kvality vykonava
zmluvny partner organizacie VisitEngland, a to certifikacna organizacia Quality in
Tourism (About Quality in Tourism, 2015).

Automobilova asociacia AA vznikla v roku 1905. Jej hlavnou ulohou je poskytovanie
sluzieb motoristom Vv podobe poisteni a financovani kupy automobilov. Svoju ¢innost’
vykonava nielen v Anglicku, ale na celom tzemi Spojeného kralovstva. V oblasti
zabezpecCovania kvality sluzieb cestovného ruchu vytvara arozvija systémy kvality
pre ubytovacie zariadenia (kategoérie hotel, penzion, ubytovacie zariadenie s vlastnou
pripravou jedal, karavan a kemping park) apohostinské zariadenia, urCuje kritéria
hodnotenia kvality, zabezpeCuje marketing podnikov zapojenych do systémov kvality
azodpovedd za spravu znacky kvality ,,AA“. Automobilova asociacia AA zarovei
zodpoveda za preskumanie splnenia poziadaviek a udelenie znaciek a cien kvality (Guide
to AA ratings and awards, 2015).

Automobilova asociacia AA vytvorila a rozvija nasledovné systémy kvality (Guide to
AA ratings and awards, 2015):

- Kategorizicia ubytovacich zariadeni (The AA Categorization)®,

- Znacka kvality ¢ervené hviezdicky (The AA Red Star Inspector’s Choice Award),

- Znacka kvality za ranajky (The AA Breakfast Award),

- Znacka kvality za vecere (The AA Dinner Award),

- ZnacCka kvality Rozeta za kulinarsku vynimoc¢nost (The AA Rosette Award for

Culinary Excellence),

- Cena za pohostinnost’ (The AA Hospitality Award).

V Anglicku sa na narodnej trovni uplatiuju aj dalSie systémy kvality. Medzi tieto
systémy kvality patri (VisitEngland Hotel Accommodation Quality Standard, 2015; The
UK Standard for Accredited venues, 2015; David Bellamy Conservation Awards, 2015):

- Certifikacna schéma Zeleny cestovny ruch (Green Accreditation Scheme),
- Znacka kvality za kongresové sluzby (Accredited in Meetings Award),

- Znacka kvality za ochranu prirody (David Bellamy Conservation Award).

! Hotely a penzidony v Anglicku maji moznost’ zapojit' sa do systému kvality Kategorizicia ubytovacich
zariadeni spravovaného organizaciou VisitEngland alebo Automobilovou asociadciou AA. Hodnotenie kvality
hotelov a penzionov sa na celom tzemi Spojeného kralovstva vykonava na zaklade rovnakych poziadaviek,
ako vysledok dohody medzi Styrmi ndrodnymi agentirami pre cestovny ruch (VisitEngland, VisitWales,
VisitScotland, Narodna agentura pre cestovny ruch v Severnom frsku) a Automobilovou asociaciou AA. Plati
zasada rovnakého vysledku hodnotenia, t. j. ubytovacie zariadenie musi byt zaradené do rovnakej kategorie
atriedy bez ohladu na to, ktorda organizacia hodnotenie vykonala. Hotely a penziony moézu byt clenmi
obidvoch systémov kvality naraz.
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Okrem systémov kvality uplatiovanych na néarodnej urovni, v Anglicku existuju aj
systétmy kvality s medzinarodnym, regionalnym a miestnym rozsahom. S ohl'adom
na pocet a réznorodost’ systémov kvality sa v diplomovej préaci ststredime na narodné

systémy kvality ur¢ené pre hotely.

2.2.1. Systémy kvality spravované organizaciou VisitEngland

V tejto Casti diplomovej prace sa budeme zaoberat' systémami kvality, ktoré patria
pod spravu organizacie VisitEngland. Ich charakteristiku uvadzame v prilohe 2, priCom sa
V nasej praci blizSie zameriavame na systémy kvality ur¢ené pre hotely.

Kategorizaciu ubytovacich zariadeni (National Quality Assessment Scheme) vytvorila
Narodna agentira pre cestovny ruch v Spojenom kralovstve, VisitBritain s cielom jej
uplatnenia vo vSetkych clenskych krajinach. Od aprila 2009 zodpovednost’
za kategorizaciu ubytovacich zariadeni v Anglicku prevzala organizacia VisitEngland.
Na uzemi Spojeného kralovstva sa vSak nad’alej uplatiiuje jednotny princip kategorizacie
hotelov a penzidénov. Cielom kategorizacie je umoznit’ zakaznikom na zaklade jednotnych
pravidiel ziskat objektivne informacie o kvalite poskytovanych sluzieb ubytovacimi
zariadeniami na celom uzemi Anglicka (Quality Assessment and Star Ratings, 2015).

Kategorizacia je zamerana na ubytovacie sluzby a spociva v zaradeni ubytovacieho
zariadenia do prislusnej kategorie (hotel, botel, penzion, ubytovacie zariadenie s vlastnou
pripravou jedal, apartmdn, prazdninovy park, prazdninové ubytovanie, ubytovina,
univerzita/areal §koly, karavan, chata a alternativne ubytovanie) a triedy (* az ***** alebo
pismend pre prazdninovy park a alternativne ubytovanie). V tabulke 4 uvadzame
charakteristiku kategorii hotelov a v tabulke 5 uvadzame charakteristiku tried hotelov.
Kategorizacia ubytovacich zariadeni sa zaklad4 na koncepcii kvality Standardy vybavenosti

a sluzieb. Funguje na dobrovol'nej baze.
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Tabul'ka 4 Charakteristika kategorii hotelov

Kategoria Charakteristika
hotela

vidiecky nachadza sa v pokojnom a tichom prostredi mimo centra miest, resp. na vidieku; je

hotel obklopeny bohatymi zdhradami; ¢asto ma rekreaény charakter, ¢o ovplyviiuje aj dobu
prevadzky zuzenu na obdobie sezony; poskytuje Siroku ponuku kvalitnych stravovacich
sluzieb

maly hotel ma maximalne dvadsat’ izieb; je vo vacSine pripadov riadeny majitel'om; spravidla
poskytuje limitovany rozsah sluzieb, ale existuju aj vynimky

mestsky hotel | M4 kapacitu do pétdesiatich izieb; je situovany obvykle v centre mesta; poskytovanie
kvalitnych sluzieb jedine¢ného charakteru zabezpecuje kvalifikovany personal; v pripade,
ak nie st podavané vecere, je zabezpecena etdzova obsluha vo forme podévania ranajok

metro hotel situovany v mestach, ale nie v centrach miest; poskytuje komplexné sluzby s vynimkou
podavania veceri; vzhl'adom na obmedzenost’ stravovacich sluzieb sa nachadza v pesej
vzdialenosti od inych zariadeni cestovného ruchu, ktoré poskytuju stravovacie sluzby
roézneho charakteru

hotel moderné, racionalne vybudované a zariadené hotely; poskytuju kvalitné sluzby adekvatne

poskytujiici | vybaveniu hotela za cenu, cca 0 25-30 % niz$iu ako v beznych hotelovych zariadeniach;

lacné zavézovanie k dodrziavaniu ¢istoty a pohodlnosti hotelovych izieb; hotelové izby st

ubytovanie vybavené hygienickym zariadenim; ponukaju moznost’ 24 hodinového rezervovania
sluzieb; vd¢sinou su sucastou velkych medzinarodnych hotelovych retazcov, ¢o vyzaduje
poskytovanie jednotnych sluzieb na rovnakej irovni

Prameii: Spracované podl'a www.qualityintourism.com, 2015.

Tabul’ka 5 Charakteristika tried hotelov

Trieda hotela

Charakteristika

*

**

*k*

*k*k*k

*kkkk

zdvorila kvalifikovana obsluha s neformalnym pristupom; vacsina izieb ma vlastné
hygienické zariadenie; vo vymedzenom pohostinskom odbytovom stredisku st denne
podavané ranajky a vacSinu dni aj vecere

vsetky izby maju vlastné hygienické zariadenie; v reStauracii alebo inom pohostinskom
odbytovom stredisku su denne podavané ranajky a vicsinu dni aj vecere

personal je slusne obleCeny a vystupuje profesionalne; vsetky izby maju vlastné hygienické
zariadenie; reStauracia alebo iné pohostinské odbytové stredisko st dostupné aj pre
ubytovanych aj pre neubytovanych hosti

profesionalny personal v uniformach ochotne pomaha riesit’ potreby a poziadavky hosti;
verejné priestory su vac¢§inou vel'mi dobre vybavené; reStauracia alebo iné pohostinské
odbytové stredisko su dostupné aj pre ubytovanych aj pre neubytovanych hosti; obed sa
podava vo vymedzenych pohostinskych odbytovych strediskach

luxusné ubytovanie a verejné priestory s mnozstvom doplnkovych sluzieb a personalom,
ktory ovlada niekol'ko jazykov; hostia st pozdraveni pri vstupe do hotela; menu a vinny
listok s vysokou kvalitou

Pramen: Spracované podl'a Foskett — Paskins, 2011, s. 331.

Kategorizacia ubytovacich zariadeni ma formu znacky kvality — ¢erveno-biele logo
ruze (narodny symbol Anglicka) s ndzvom prislusnej kategorie ubytovacieho zariadenia
a oznaCenim prislusnej triedy (obrazok 1). Znacka kvality sa udeluje na dobu jedného

roka.
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Obrazok 1 Znacka kvality Kategorizacie ubytovacich zariadeni
Pramen: www.qualityintourism.com, 2015.

Z informacii, ktoré¢ sme ziskali od Marity Sen, zamestnankyne organizacie
VisitEngland, vieme, ze v Anglicku je v rokoch 2014 - 2015 do Kategorizacie ubytovacich
zariadeni zapojenych 538 hotelov. Struktiru hotelov zapojenych do Kategorizacie

ubytovacich zariadeni podl'a triedy uvadzame v tabul’ke 6.

Tabul’ka 6 Struktira hotelov zapojenych do Kategorizacie ubytovacich zariadeni
podla triedy v rokoch 2014 - 2015

Trieda hotela Struktuara hotelov zapojenych do Kategorizacie ubytovacich zariadeni
* 1
** 88
- 321
*kkk 115
folaiaiiel 13
Spolu 538

Prameni: Spracované na zaklade informacii poskytnutych od Marity Sen, zamestnankyne
organizacie VisitEngland, 2015.

Podporu pri zavadzani systému kvality v ubytovacich zariadeniach poskytuje
certifikaéna organizacia Quality in Tourism. Postup zavadzania systému kvality
Kategorizacia ubytovacich zariadeni v Anglicku pozostava zo Styroch krokov: podanie
ziadosti, samohodnotenie, hodnotiaci audit (kontrola splnenia poziadaviek, zaradenie
ubytovacieho zariadenia do kategorie a triedy, vypracovanie hodnotiacej spravy, zaslanie
hodnotiacej spravy ziadatel'ovi), udelenie/neudelenie znacky kvality (VisitEngland Hotel
Accommodation Quality Standard, 2015).

Podanie ziadosti sa uskutociuje prostrednictvom formuldra Zziadost’ o zaradenie
ubytovacieho zariadenia do kategorie a triedy. Ziadost’ o zaradeni musi obsahovat’ nazov
podniku, adresu, kontaktné udaje podniku a kontaktné udaje na osobu, ktora bude
k dispozicii pri procese zavadzania zna¢ky kvality. Dalej je potrebné do Ziadosti uviest

pocet jednolozkovych, dvojlozkovych izieb, rodinnych izieb, druh hygienického zariadenia
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K jednotlivym typom izieb, celkovy poéet izieb a hygienickych zariadeni. Ziadaju sa
vyplnit aj policka ako zvolend kategoria ubytovacieho zariadenia, otvaracia doba
ubytovacieho zariadenia, popis ubytovacieho zariadenia, idaje o majitelovi, resp. novom
majitel'ovi, informacie 0 tom, ¢i ubytovacie zariadenie uplatiuje aj iné systémy kvality,
poznamky, vycislenie poplatkov a spdsob platby.

Samohodnotenie je druhym krokom. Zariadenie moze byt hodnotené majitelom alebo
kvalifikovanym odbornikom — zamestnancom organizacie Quality in Tourism. Podklady
pre samohodnotenie poskytne organizacia Quality in Tourism. Zistené nezhody je potrebné
odstranit’.

Tretim krokom je hodnotiaci audit. Zacina sa kontrolou splnenia poziadaviek.
Kontrolu splnenia poziadaviek vykonava odbornik organizacie Quality in Tourism, ktory
anonymne navstivi ubytovacie zariadenie. Dizka pobytu odbornika sa odvija od velkosti
ubytovacieho zariadenia a rozsahu poskytovanych sluzieb. Kontrole podliehaju dve oblasti:
- splnenie minimélnych poziadaviek na vstup do systému kvality — kazdé zariadenie
musi splnit’ legislativne poziadavky na ¢innost’;

- splnenie poziadaviek v oblasti vybavenosti a sluzieb — pocCas navstevy kontrolor
hodnoti vybrané oblasti ako je Cistota zariadenia, vybavenie izby, vybavenie hygienického
zariadenia, sluzby, kvalita jedla, pohostinnost’ a privetivost.

Na zaklade uskuto¢nenej kontroly sa ubytovacie zariadenie zaradi do prislusnej
kategorie a triedy. Zaradenie do triedy zalezi od dosiahnutia urcitej trovne splnenia
poziadaviek (tabulka 7). Minimalnu troven je potrebné dosiahnut’ v kazdej oblasti.
Odbornik nésledne vypracuje hodnotiacu spravu, ktord obsahuje dosiahnuté skore
za vSetky hodnotené oblasti a jeho rozhodnutie o zaradeni ubytovacieho zariadenia
do kategorie a triedy. Odbornik zasle hodnotiacu spravu ziadatel'ovi.

Nasleduje posledny krok, kedy organizacia Quality in Tourism na zaklade hodnotiacej

spravy udeli/neudeli znacku kvality ubytovaciemu zariadeniu.
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Tabul’ka 7 Pozadovana uroven splnenia poziadaviek vo vybranych oblastiach podla triedy

pre hotel
Hotel Trieda

* ok — — a—
Celkové hodnotenie 30%-46% | 47%-54% | 55%-69% | 70% -84 % | 85% -100 %
Cistota 40 % 50 % 65 % 75 % 90 %
Vybavenie izby 30 % 47 % 55 % 70 % 85 %
Vybavenie hyg. zariadenia 30% 47 % 55 % 70 % 85 %
Sluzby 30 % 47 % 55 % 70 % 85 %
Kvalita jedla 30 % 47 % 55 % 70 % 85 %
Pohostinnost’ a privetivost’ 30 % 47 % 55 % 70 % 85 %

Pramen: Spracované podl'a www.qualityintourism.com, 2015.

Naklady stuvisiace so zavedenim a uplatiiovanim Kategorizacie ubytovacich zariadeni
tvoria naklady spojené s odstranenim zistenych nezhod s certifikaénymi kritériami, vstupné
poplatky, ro¢né poplatky a poplatok za znacku (tabula so znackou). Vstupné poplatky sa
vyberaju len v prvom roku, vtedy, ked sa ubytovacie zariadenie po prvykrat zapoji
do kategorizacie. Ro¢né poplatky sa vyberaji kazdy rok a st uréené pre ubytovacie
zariadenia, ktoré sa rozhodli recertifikovat’. Vstupné a ro¢né poplatky sa uréuju v zavislosti
od kategorie ubytovacieho zariadenia, od poctu izieb ubytovacieho zariadenia a od tarify
ubytovacieho zariadenia. Pod tarifou rozumieme cenu jednoldzkovej izby S ranajkami
alebo cenu za ubytovanie jednej osoby s ranajkami (ak ubytovacie zariadenie nema
jednol6zkovt izbu). V tabulke 8 uvadzame vySku vstupnych a roénych poplatkov vratane
dane z pridanej hodnoty (20 %) Kategorizacie ubytovacich zariadeni pre hotel za roky
2014 — 2015. Od roku 2013 sa ubytovacim zariadeniam poskytuje 7,5 % zlava zo
vstupného poplatku v pripade uhradenia celkovej sumy bezhotovostnou platbou. Poplatok
za znaCku sa pohybuje Vv intervale £33,60 — 441,60 s danou z pridanej hodnoty (DPH).
Poplatok sa ur¢i podla toho, ¢i ide o osvetleni alebo neosvetlent, jednovrstvova alebo
dvojvrstvovt, externt alebo internti znacku. Poplatok je rozdielny aj v désledku réznych
vel'kosti znaCiek. Zodpovednost za financovanie nakladov suvisiacich so zavedenim

a uplatnovanim systému kvality nesie ubytovacie zariadenie (Marita Sen, 2015).
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Tabul’ka 8 Vyska vstupnych a ro¢nych poplatkov vratane dane z pridanej hodnoty (20 %)
Kategorizacie ubytovacich zariadeni pre hotel za roky 2014 — 2015

Tarify (£)

Pocet izieb 0.00 - 34.99 35.00 - 44.99 45.00 - 59.99 60.00 - 79.99

VP RP VP RP VP RP VP RP
6-10 162,60 | 288,00 | 162,60 352,20 183,00 417,60 | 216,60 | 497,40
11-20 162,60 | 370,20 | 222,60 434,40 232,80 523,80 | 270,00 | 656,40
21-50 240,60 | 558,00 | 270,60 655,80 300,00 721,80 | 341,40 | 846,60
51-100 291,00 | 688,80 | 310,80 764,40 337,80 838,80 | 360,00 | 919,80
101 a viac 337,80 | 838,80 | 357,00 910,80 378,00 951,00 | 412,20 | 1050,60

Tarify (£)
Pocet izieb 80.00 - 99.99 100.00 - 199.99 200 a vyssia
VP RP VP RP VP RP
6-10 282,60 688,20 390,60 993,60 460,20 1159,20
11-20 303,00 729,00 430,80 1092,60 490,80 1269,00
21-50 391,80 1003,20 574,20 1455,00 645,00 1720,80
51-100 430,80 1092,60 596,40 1536,00 687,00 1806,60
101 a viac 490,80 1210,20 646,80 1682,40 745,20 1956,00

Pramen: Spracované na zaklade informacii poskytnutych od Marity Sen, zamestnankyne
organizacie VisitEngland, 2015.
Poznémka: VP — vstupny poplatok; RP — ro¢ny poplatok.

Na Kategorizaciu ubytovacich zariadeni nadvdzuje Striecborna znacka kvality
za ubytovacie sluzby (Silver Award) a Zlata znacka kvality za ubytovacie sluzby (Gold
Award). Udel'uji sa od roku 2009. Boli vytvorené s cielom poukdzat’ na ubytovacie
zariadenia, ktoré pocas kontroly Splnenia poziadaviek suvisiacich s kategorizaciou dosiahli
vynimo¢né vysledky (VisitEngland Unique Gold and Silver Awards, 2015).

Uvedené systémy kvality st ur¢ené len pre niektoré kategorie ubytovacich zariadeni.
Strieborntl znacku kvality za ubytovacie sluzby mozu ziskat’ len hotely a penzidny a Zlata
znacku kvality za ubytovacie sluZzby mozu ziskat’ hotely, penziony, ubytovacie zariadenia
s vlastnou pripravou jedal, apartmany a prazdninové parky (VisitEngland Unique Gold and
Silver Awards, 2015).

Striebornd znacka kvality za ubytovacie sluzby a Zlata znacka kvality za ubytovacie
sluzby maji formu znacky kvality — erveno-biele logo ruze s ndpisom ,,Silver Award*
na striebornom podklade alebo ,,Gold Award* na zlatom podklade (obrazok 2; obrazok 3).

Uvedené znacky kvality sa udel’'uju na obdobie jedného roka.
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Obrazok 2 Znacka kvality systému kvality Strieborna znacka kvality za ubytovacie sluzby
Obrazok 3 Znacka kvality systému kvality Zlatd znacka kvality za ubytovacie sluzby
Pramen: www.qualityintourism.com, 2015.

Z informacii, ktoré sme ziskali od Marity Sen, zamestnankyne organizécie
VisitEngland, vieme, ze v Anglicku je vrokoch 2014 - 2015 z celkového pocétu 538
hotelov zapojenych do Kategorizacie ubytovacich zariadeni 79 hotelov, ktoré ziskali aj
Striebornt znacku kvality za ubytovacie sluzby a 57 hotelov, ktoré ziskali aj Zlati znacku
kvality za ubytovacie sluzby. Strukturu hotelov so Striebornou a Zlatou znac¢kou kvality
za ubytovacie sluzby podla triedy v rokoch 2014 - 2015 uvadzame v tabulke 9.

Tabul’ka 9 Struktara hotelov so Striebornou a Zlatou znackou kvality za ubytovacie sluzby
podra triedy v rokoch 2014 - 2015

Stnzll:lg.aer?f)ctilov Struktara hotelov so Striebornou Struktura hotelov so Zlatou
Trieda pojeny , . znackou kvality za ubytovacie znackou kvality za ubytovacie
do Kategorizacie sluzb sluzb
ubytovacich zariadeni Y Y
* 1 0 0
e 88 4 3
Hxx 321 38 18
e 115 37 26
*hkkkk 13 O 10
Spolu 538 79 57

Pramen: Spracované na zaklade informacii poskytnutych od Marity Sen, zamestnankyne
organizacie VisitEngland, 2015.

Ziskanie uvedenych znaciek kvality je podmienené splnenim poziadaviek na vysSej
urovni Vv oblasti vybavenosti a sluzieb, ¢o uvadzame v nasledujtcich tabulkach (tabulka
10; tabul’ka 11). Hodnotenie splnenia poziadaviek prebieha sucasne s hodnotenim splnenia

poziadaviek Kategorizacie ubytovacich zariadeni.
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Tabulka 10 Pozadovana troven splnenia poziadaviek vo vybranych oblastiach podla
triedy pre hotel s cielom ziskat’ Striebornti znacku kvality za ubytovacie sluzby

Hotel Trieda
* ok . I I
Celkové hodnotenie 70 % 70 % 5% 78 % -
Cistota 80 % 80 % 80 % 80 % -
Vybavenie izby 71 % 71 % 77 % 77 % -
Vybavenie hyg. Zariadenia 69 % 69 % 77 % 77 % -
Sluzby 76 % 76 % 78 % 80 % -
Kvalita jedla 70 % 70 % 75 % 80 % -
Pohostinnost’ a privetivost’ 80 % 80 % 80 % 80 % -

Pramen: Spracované podl'a www.qualityintourism.com, 2015.

Tabul’ka 11 Pozadovand tiroven splnenia poziadaviek vo vybranych oblastiach podl'a
triedy pre hotel s cielom ziskat’ Zlati znacku kvality za ubytovacie sluzby

Hotel Trieda

* *ok - — r—
Celkové hodnotenie 80 % 80 % 82 % 85 % 90 %
Cistota 88 % 88 % 88 % 88 % 88 %
Vybavenie izby 80 % 80 % 83 % 83 % 89 %
Vybavenie hyg. zariadenia 80 % 80 % 83 % 83 % 87 %
Sluzby 80 % 80 % 82 % 84 % 89 %
Kvalita jedla 80 % 80 % 84 % 88 % 88 %
Pohostinnost’” a privetivost’ 89 % 89 % 89 % 89 % 89 %

Pramen: Spracované podl'a www.qualityintourism.com, 2015.

V pripade, Ze sa ubytovaciemu zariadeniu nepodarilo ziskat’ ani Striebornu znacku
kvality za ubytovacie sluzby ani Zlata znacku kvality za ubytovacie sluzby, ale ak rozdiel
medzi dosiahnutymi a pozadovanymi vysledkami bol len velmi maly, ubytovacie
zariadenie md moznost’ sa obratit’ na odbornika, ktory kontrolu vykonal, a poziadat’ ho
o radu ohl'adom zlepSenia urovne poskytovanych sluzieb s cielom zapojit’ sa do niektorého
zo systémov kvality. Po vykonani odporucanych zmien ubytovacie zariadenie podlieha
opétovnej kontrole, ¢o sa moze uskutocnit’ aj skor ako o jeden rok (VisitEngland Unique
Gold and Silver Awards, 2015).

Naklady suvisiace so zavedenim a uplatiovanim uvedenych systémov kvality tvoria
len poplatky za znacky, a to £49,20 s DPH za kazdu. Zodpovednost’ za financovanie nesie
ubytovacie zariadenie (Marita Sen, 2015).

Daldim systémom kvality nadvizujucim na Kategorizaciu ubytovacich zariadeni je

Znacka kvality za ranajky (VisitEngland Breakfast Award). Udel'uje sa od roku 2009
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abola vytvorend s cielom poukdzat na ubytovacie zariadenia, ktoré¢ podavaju ranajky
vynimo¢nej kvality (VisitEngland Breakfast Award, 2015).

Znacka kvality za ranajky je zamerand na stravovacie sluzby — rafiajky a mozu ju
ziskat' hotely a penziony v pripade, ak st zapojené¢ do systému kvality Kategorizacia
ubytovacich zariadeni. Znacka kvality za ranajky sa zaklada na koncepcii kvality Standardy
vybavenosti a sluzieb (VisitEngland Breakfast Award, 2015).

Znacka kvality za ranajky ma formu znacky kvality — logo bieleho kaliska na vajcia
s narodnym symbolom Anglicka a oznacenim ,,Breakfast Award“ (obrazok 4). Znacka

kvality sa udel'uje na dobu jedného roka.

enjoyEngland.com

-
\ & %

BREAKFAST
AWARD

Obrazok 4 Znacka kvality systému kvality Znacka kvality za raitajky
Pramen: www.qualityintourism.com, 2015.

Z informacii, ktoré¢ sme ziskali od Marity Sen, zamestnankyne organizécie
VisitEngland, vieme, Ze v Anglicku je vrokoch 2014 - 2015 z celkového poctu 538
hotelov zapojenych do Kategorizacie ubytovacich zariadeni 194 hotelov, ktoré ziskali aj
Znacku kvality za ranajky. Struktiru hotelov so Znackou kvality za ranajky podla triedy
v rokoch 2014 - 2015 uvadzame v tabul'ke 12.

Tabulka 12 Struktira hotelov so Znackou kvality za ranajky podla triedy v rokoch

2014 - 2015
. Struktura hotelov zapojenych do Kategorizacie Struktura hotelov so Znackou kvality za
Trieda . . . .
ubytovacich zariadeni ranajky

* 1 0
** 88 16
e 321 119
i 115 48
*kkkk 13 11
Spolu 538 194

Pramen: Spracované na zaklade informacii poskytnutych od Marity Sen, zamestnankyne
organizacie VisitEngland, 2015.
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Ziskanie uvedenej znacky kvality je podmienené splnenim poziadaviek na vysSej
urovni V oblasti vybavenosti a sluzieb — kvalita jedla, pricom sa systém kvality vyluéne
zameriava na hodnotenie kvality podavanych ranajok a nezaobera sa hodnotenim kvality
ostatnych podavanych jedal v danom ubytovacom zariadeni. Kvalita ranajok sa posudzuje
podla kritérii, ako je vyber arozsah podavanych ranajok, prezentacia ranajok, kvalita
surovin, kulinarske zru¢nosti, sluzby a pohostinnost’ pri podavani ranajok (tabulka 13).
Hodnotenie splnenia poziadaviek prebieha sucasne s hodnotenim splnenia poziadaviek

Kategorizacie ubytovacich zariadeni (VisitEngland Breakfast Award, 2015).

Tabulka 13 Pozadovana tiroven splnenia poziadaviek vo vybranej oblasti — kvalita jedla
podla triedy pre hotel s ciel'om ziskat’ Znacku kvality za ranajky

Hotel Trieda

* ** **k* *k*k*k *k*k*k*k
Vyber a rozsah podavanych
ranajok, prezentécia ranajok 80 % 80 % 80 % 80 % 100 %
Kvalita surovin, kulinarske
zruénosti 80 % 80 % 80 % 100 % 100 %
Sluzby a pohostinnost’
pri podavani ranajok 70 % 70 % 70 % 80 % 80 %

Prameii: Spracované podl'a www.qualityintourism.com, 2015.

Aj v pripade tohto systému kvality plati, Ze ak rozdiel medzi vopred stanovenymi
a dosiahnutymi vysledkami je vel'mi maly, ubytovacie zariadenie sa moéze rozhodnut
vykonat’ zmeny, a to na zédklade odporti¢ani odbornika s cielom zapojit’ sa do uvedeného
systému kvality (VisitEngland Breakfast Award, 2015).

Néklady suvisiace so zavedenim a uplathovanim systému kvality zahina len poplatok
za znacku, Co je £49,20 s DPH. Zodpovednost za financovanie nesie ubytovacie zariadenie
(Marita Sen, 2015).

Certifika¢na schéma Vitame rodiny (Families Welcome Scheme), Certifika¢na schéma
Vitame cyklistov (Cyclists Welcome Scheme), Certifika¢na schéma Vitame pesich turistov
(Walkers Welcome Scheme), Certifikacna schéma Vitame hosti s domacimi zvieratami
(Pets Welcome Scheme) su zndme pod spolocnym nazvom Uvitacie certifikacné schémy
(Welcome Schemes). Cielom uvedenych systémov kvality je poukdzat na ubytovacie
zariadenia, ktoré venuji mimoriadnu pozornost’ uspokojeniu poziadaviek Specifickych
cielovych skupin - rodin, cyklistov, peSich turistov ahosti s domacimi zvieratami
(Welcome Schemes, 2015).

Certifika¢né schémy maju moznost’ ziskat’ ubytovacie zariadenia zapojené do systému

kvality Kategorizacia ubytovacich zariadeni a méZu sa do nich zapojit' sucCasne.
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Certifikacné schémy sa zakladaji na koncepcii kvality Standardy vybavenosti a sluzieb.
Funguju na dobrovol'nej baze.

Certifikacné schémy maju formu znacky kvality — logo zobrazujice Stvorclennu
rodinu s napisom ,,Families Welcome™ (obrazok 5), logo zobrazujuce koleso bicykla
s napisom ,,Cyclists Welcome* (obrazok 6), 10go, na ktorom je mozné vidiet nohu turistu
a napis ,,Walkers Welcome* (obrazok 7) a logo zobrazujice stopy zvierat s napisom ,,Pets
Welcome* (obrazok 8). Na kazdej znacke sa nachadza ndrodny symbol Anglicka,

umiestneny V kazdom rohu. Znacky kvality sa udel'uju s platnostou jedného roka.

FAMILIES CYCLISTS
= g s
~ o i =
o S Q
= = =
8 CYCLISTS 2

PETS! B
E w E
= S m
m = ,.g"
WALKERS PETS!

Obrazok 5 Znacka kvality Certifikacnej schémy Vitame rodiny

Obrazok 6 Znacka kvality Certifika¢nej schémy Vitame cyklistov

Obrazok 7 Znacka kvality Certifikacnej schémy Vitame peSich turistov

Obrazok 8 Znacka kvality Certifikacnej schémy Vitame hosti s domacimi zvieratami
Pramen: www.qualityintourism.com, 2015.

Z informdcii, ktoré sme ziskali od Marity Sen, zamestnankyne organizécie
VisitEngland, vieme, ze v Anglicku je vrokoch 2014 - 2015 z celkového poctu 538
hotelov zapojenych do Kategorizacie ubytovacich zariadeni 77 hotelov s Uvitacimi
schémami. Struktiru hotelov s Uvitacimi schémami podla triedy v rokoch 2014 - 2015

uvadzame v tabulke 14.

43



Tabul’ka 14 Struktura hotelov s Uvitacimi schémami podl'a triedy v rokoch 2014 - 2015

Trieda Struktiira hotelov zap ) enych do I?ategonzame Struktura hotelov s Uvitacimi schémami
ubytovacich zariadeni
* 1 0
** 88 10
il 321 55
x 115 12
*kkkk 13 O
Spolu 538 77

Pramen: Spracované na zaklade informacii poskytnutych od Marity Sen, zamestnankyne
organizacie VisitEngland, 2015.

Postup ziskania znaciek kvality uvedenych certifikaénych schém pozostadva zo Styroch
krokov: podanie ziadosti, samohodnotenie, hodnotiaci audit (kontrola splnenia
poziadaviek, vypracovanie hodnotiacej spravy, zaslanie hodnotiacej spravy ziadatel'ovi),
udelenie/neudelenie znacky, resp. znaciek kvality.

Prvym krokom je podanie Ziadosti o udelenie znac¢ky, resp. znadiek kvality. Ziadost
musi obsahovat' zakladné udaje o ubytovacom zariadeni a oznaenie vybranej alebo
vybranych certifikacnych schém.

Druhym krokom je samohodnotenie vykonané majitelom ubytovacieho zariadenia
na zaklade podkladov poskytnutych od organizacie Quality in Tourism. Zistené nezhody je
potrebné odstranit’.

Dalsim krokom je hodnotiaci audit, ktory sa za¢ina kontrolou splnenia poziadaviek,
pricom kazda z certifikatnych schém ma stanovené vlastné poziadavky. V pripade
Certifikacnej schémy Vitame rodiny kvalifikovany odbornik hodnoti Styri oblasti
poziadaviek, a to vybavenie asluzby ubytovacieho zariadenia, stravovanie, bezpecnost’
a ochrana, poskytovanie informacii hostom. Odbornik Vv pripade Certifikacnej schémy
Vitame cyklistov hodnoti tri oblasti poziadaviek, a to vybavenie a sluzby ubytovacieho
zariadenia, stravovanie, informacie poskytnuté hostom. Certifikacna schéma Vitame
pesich turistov podlieha kontrole poziadaviek v rovnakych oblastiach ako predchadzajuci
systém kvality. Certifikatna schéma Vitame hosti s domacimi zvieratami definuje
poziadavky v troch oblastiach, ato v oblasti vybavenia a sluzieb, bezpe¢nosti a ochrany
a v oblasti poskytnutia informacii hostom (Families Welcome, 2015; Cyclists Welcome,
2015; Walkers Welcome, 2015; Pets Welcome, 2015). Po kontrole splnenia poziadaviek
kontrolor vypracuje hodnotiacu spravu, ktora zasle Ziadatel'ovi.

Poslednym krokom je udelenie/neudelenie znacky, resp. znaciek kvality organizaciou

Quiality in Tourism.
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Naklady suvisiace so zavedenim a uplatiiovanim certifikacnych schém tvoria naklady
spojené s odstranenim zistenych nezhod s kritériami, roéné poplatky a poplatok za znacku.
Za uplatnovanie systému kvality Certifikacna schéma Vitame peSich turistov alebo za
uplatiovanie systému kvality Certifikacnd schéma Vitame cyklistov sa rocné poplatky
uctuji vo vyske £24. V pripade uplatiiovania obidvoch systémov kvality naraz rocné
poplatky st £36,60. Ro¢né poplatky v pripade systému kvality Certifikatna schéma
Vitame hosti s domécimi zvieratami a systému kvality Certifikacna schéma Vitame rodiny
su vo vyske £31,80. V pripade uplatiiovania obidvoch systémov kvality naraz ro¢né
poplatky su £48. Uvedené ro¢né poplatky st uréené pre hotely a su vycislené na roky 2014
— 2015 spolu s DPH . Poplatok za znacku v pripade hociktorého systému kvality je
vo vyske £49,20 s DPH. Zodpovednost’ za néklady stvisiace so zavedenim a uplatiovanim
certifikaénych schém nesie ubytovacie zariadenie (Marita Sen, 2015).

Certifikana schéma ubytovacie zariadenia dostupné pre zdravotne postihnutych
navstevnikov v cestovnom ruchu (National Accessible Scheme) sa uplatituje od roku 2006.
Jej cielom je identifikovat’® ubytovacie zariadenia vhodné pre hosti so zdravotnymi
problémami. V Anglicku viac nez 11 miliénov l'udi z celkovej populacie, t. j. kazda piata
osoba je zdravotne postihnuta. Clenstvo v certifikaénej schéme diva ubytovacim
zariadeniam moznost sa preukazat, Ze pri poskytovani sluzieb zohladiuji Specidlne
poziadavky zdravotne postihnutych hosti aich spolucestujucich. Systém kvality bol
vypracovany po konzultaciach s lekarmi a zdravotne postihnutymi 'udmi a zohladnuje
vSetky druhy telesného, zrakového a sluchového postihnutia (National Accessible Scheme
Standards Booklet, 2015).

Certifika¢nti schému maji moznost’ ziskat’ vSetky ubytovacie zariadenia — tie, ktoré su
zapojené do systému kvality Kategorizacia ubytovacich zariadeni, ale aj tie, ktoré nie su
¢lenmi daného systému kvality. Ubytovacie zariadenie ma moZnost’ ziskat' certifikacnt
schému vo vSetkych troch kategoridch postihnutia. Certifikacnd schéma ubytovacie
zariadenia dostupné pre zdravotne postihnutych navstevnikov v cestovnom ruchu sa
zaklada na koncepcii kvality Standardy vybavenosti a sluzieb a funguje na dobrovolnej
baze (National Accessible Scheme Standards Booklet, 2015).

Certifika¢na schéma ma formu znacky kvality. Je vypracovanych pét znaciek kvality
pre kategoriu telesne postihnutych, dve znacky kvality pre zrakovo a dve znacky kvality
pre sluchovo postihnutych navstevnikov v cestovnom ruchu. V pripade ubytovacich
zariadeni, ktoré si zapojené do Kategorizacie ubytovacich zariadeni sa znacka, resp.

znaCky kvality udeluje na trojrocné obdobie. Ubytovacim zariadeniam, ktoré nie st
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zapojené do Kategorizacie ubytovacich zariadeni sa znacka, resp. znacky kvality udel'uje

na obdobie jedného roka (National Accessible Scheme Standards Booklet, 2015).

Medzi znacky kvality pre telesne postihnutych navstevnikov v cestovnom ruchu

patria:

M1 — znacka kvality pre starSich navstevnikov v cestovnom ruchu, ktorych mobilita je
znizena. Ide o 0soby s dostato¢nou mobilitou vystupit’ na schody, ale zabradlia a iné
podobné pomocky by im pomohli udrziavat’ rovnovahu (obrazok 9 a);

M2 — znacka kvality pre navstevnikov vV cestovnom ruchu, ktori pouzivaju invalidny
vozik len zriedka. Ide o osoby, ktoré maju problémy s chddzou, su schopné prekonat’
vzdialenost’ len do troch krokov alebo potrebujt invalidny vozik ako oporu, ale len
zriedka (obrazok 9 b);

M3l — znacka kvality pre navstevnikov v cestovnom ruchu, pre ktorych je nutnost’
pouzivat’ invalidny vozik pri premiestiiovani sa. Ide o nezavislych cestujticich
pripatanych k invalidnému voziku (obrazok 9 c);

M3A — znacka kvality pre ndvstevnikov V Cestovnhom ruchu, ktori kazdodenne
potrebuju zdravotné asistenéné sluzby. Ide o cestujucich pripatanych k invalidnému
voziku, ktori necestujii samostatne, ale srodinnymi prisluSnikmi, priatelmi alebo
SO svojimi opatrovatelmi, ktori pomahaji zdravotne postihnutym osobam
pri vykonavani kazdodennych aktivit (obrazok 9 d);

Vynimo¢na dostupnost’ — tato znacka kvality sa udel'uje ubytovacim zariadeniam,
ktoré spiiiaju poziadavky bud’ znacky kvality M31 alebo M3A a zaroven spiiaji aj
naro¢nejsie poziadavky Vv sulade s normou British Standard 8300 (obrazok 9 e).

Pre zrakovo postihnutych navStevnikov v cestovnom ruchu st vypracované

nasledovné znacky kvality:

V1 — znacka kvality pre slabozrakych navstevnikov v cestovnom ruchu. Ide o

osoby, ktoré maju problémy s ¢itanim malych pismen, st registrované ako

nevidiace, maju slaby alebo poskodeny zrak (obrazok 10 a);

V2 — znacka kvality pre nevidiacich navstevnikov v cestovnom ruchu. Ide o zrakovo
postihnuté osoby s miernou stratou zraku alebo su to nevidiace osoby (obrazok 10 b).

Znacky kvality vypracované pre sluchovo postihnutych navStevnikov v cestovnom

ruchu su:

H1 — znacka kvality pre slabo pocujucich navstevnikov v cestovnom ruchu. Ide
0 osoby, ktoré maji slabé sluchové t'azkosti, su nepocujici alebo potrebuju sluchova

protézu (obrazok 11 a);
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- H2 - znacka kvality pre nepocujucich navstevnikov v cestovnom ruchu. Su to

navstevnici S miernou stratou sluchu alebo ide 0 hlboko hluché osoby (obrazok 11 b).

A of &

Obrazok 9 a Obrazok 9 b Obrizok 9 ¢ Obrizok 9 d
-
: EXCEPTIONAL l
Obrazok 9 e
L1 | 2 L1
Obrazok 10 a Obrazok 10 b Obrazok 11 a Obrazok 11 b

Obrazok 9a - 11b Znacky kvality Certifikacnej schémy ubytovacie zariadenia dostupné
pre zdravotne postihnutych navstevnikov v cestovnom ruchu
Pramen: www.qualityintourism.com, 2015.

Z informacii, ktoré sme ziskali od Marity Sen, zamestnankyne organizacie
VisitEngland, vieme, Ze v Anglicku je vrokoch 2014 - 2015 z celkového poétu 538
hotelov zapojenych do Kategorizacie ubytovacich zariadeni 34 hotelov, ktoré ziskali aj
Certifikatnt schému ubytovacie zariadenia dostupné pre =zdravotne postihnutych
navstevnikov v cestovnom ruchu. Struktiru hotelov s Certifikaénou schémou ubytovacie
zariadenia dostupné pre zdravotne postihnutych navstevnikov v cestovnom ruchu podl'a

triedy v rokoch 2014 - 2015 uvadzame v tabul’ke 15.
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Tabulka 15 Struktura hotelov s Certifikaénou schémou ubytovacie zariadenia dostupné
pre zdravotne postihnutych navstevnikov v cestovnom ruchu podrla triedy
v rokoch 2014 - 2015

Struktura hotelov s Certifika¢nou schémou
. Struktura hotelov zapojenych do Kategorizacie | ubytovacie zariadenia vhodné pre zdravotne
Trieda . . . . , e
ubytovacich zariadeni postihnutych navstevnikov v cestovnom
ruchu
* 1 0
> 88 2
il 321 21
e 115 11
*kkkk 13 0
Spolu 538 34

Pramen: Spracované na zaklade informacii poskytnutych od Marity Sen, zamestnankyne
organizacie VisitEngland, 2015.

Postup ziskania znacky kvality Certifika¢nej schémy ubytovacie zariadenia dostupné
pre zdravotne postihnutych navstevnikov v cestovnom ruchu sa sklada z nasledovnych
krokov: podanie Ziadosti, samohodnotenie, hodnotiaci audit (kontrola splnenia
poziadaviek, vypracovanie hodnotiacej spravy, zaslanie hodnotiacej spravy ziadatel'ovi),
udelenie/neudelenie znacky, resp. znaciek kvality (National Accessible Scheme Standards
Booklet, 2015).

Podanie Zziadosti adresovanej organizacii Quality in Tourism je prvym krokom
pre zavedenie znacky, resp. znaliek kvality. Ziadost musi obsahovat zikladné udaje
0 ubytovacom zariadeni a oznacenie znacky, resp. znaciek kvality, o ktoré ma ubytovacie
zariadenie zaujem.

Samohodnotenie je druhym krokom. Jeho cielom je postdit, do akej miery spiiia
ubytovacie zariadenie poziadavky certifikacnej schémy. Ubytovacie zariadenie ziska
podklady pre samohodnotenie kontaktovanim organizacie Quality in Tourism. V pripade
potreby, ubytovacie zariadenie ma moZnost’ vyuzit' sluzby poradcu, t. j. kvalifikovaného
odbornika zamestnaného v organizacii Quality in Tourism. Jeho ulohou je poskytnutie
uzitoénych rad a pomoci podniku s ciel'om splnenia poziadaviek stanovenych certifikacnou
schémou. Zistené nezhody s certifikacnymi kritériami je potrebné odstranit’.

Nasleduje hodnotiaci audit, ktory sa zac¢ina kontrolou splnenia poziadaviek. Kontrolu
vykonava kvalifikovany odbornik uvedenej organizacie, ktory anonymne navstivi
ubytovacie zariadenie. Pre ziskanie znacky, resp. znaCiek kvality je potrebné, aby
ubytovacie zariadenie splnilo niekol’ko zakladnych poziadaviek. Poziadavky pre hotel sa
sustred'uji do oblasti, ktoré uvadzame v tabulke 16. Po vykonanej kontrole odbornik

vypracuje hodnotiacu spravu a zasle ju ziadatel'ovi.

48



Tabul’ka 16 Oblasti poziadaviek podl'a druhov postihnutia pre hotel

Telesne postihnuti Zrakovo postihnuti Sluchovo postihnuti
Vynimoé&ne len pre M1 - prichod a recepcia - prichod a recepcia
- pred prichodom - zabradlia - vytahy
- prichod - rampy - izba
- v8eobecné poziadavky - schody - WC a kupel'na
- izby - vchody - verejné telefony
- kapel'ne - interiér - verejné priestranstva
Pre vSetky znacky kvality - parkoviska, cesty, chodniky - konferen¢né miestnosti
- prichod a recepcia - interné chodby a koridory
- rampy - vytahy
- schody - izby
- zabradlia (interné a externé) - kapelne, sprchy, WC
- parkovanie - kuchyna
- prahy - verejné telefony

- dvere

- kl'ucky, zamky, kI"iCové dierky
- interiér

- interné chodby a koridory

- chodniky a cesty

- vytah

- vypinace, ovladacie panely, elektrické
zasuvky, susice vlasov

- izby
- sprchy, ktipel'ne

- ktpel'na alebo kupel'na so sprchou
- sprcha

-WC

- kuchyna

- verejné WC

- verejné priestranstva
- verejné telefony

- konferen¢né miestnosti

Pramen: Spracované podl'a www.visitengland.com., 2015; www.qualityintourism.com,
2015.

Nasleduje posledny krok, ato udelenie/neudelenie znacky, resp. znaciek kvality
Ziadatel'ovi.

Néklady suvisiace so zavedenim a uplatiovanim certifika¢nej schémy tvoria naklady
spojené s odstranenim zistenych nezhod s certifikaénymi kritériami, Gcastnicke poplatky
suvisiace so zavedenim a uplatiiovanim certifika¢nej schémy a poplatok za znacku, resp.
znalky. Ucastnicke poplatky sa stanovuju v zavislosti od kategérie ubytovacieho

zariadenia a od toho, ¢i je alebo nie je ubytovacie zariadenie zapojené do Kategorizacie
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ubytovacich zariadeni. Vyska poplatkov je zaroven rozdielna v zavislosti od druhu
zdravotného postihnutia. V tabulke 17 uvadzame tc¢astnicke poplatky vratane DPH (20 %)
za zavedenie Certifikacnej schémy ubytovacie zariadenia dostupné pre zdravotne
postihnutych navstevnikov v cestovnom ruchu pre hotely zapojené do Kategorizacie
ubytovacich zariadeni. V tabulke 18 uvadzame tcastnicke poplatky vratane DPH (20 %)
za zavedenic Certifikacnej schémy ubytovacie zariadenia dostupné pre zdravotné
postihnutych navstevnikov v cestovnom ruchu pre hotely nezapojené do Kategorizacie
ubytovacich zariadeni. Poplatky za znacky sa liSia od ich velkosti. Za mala znacku (tabul’a
so znackou) sa uctuje £49,20 s DPH a za vel'ktl znacku £55,20 s DPH. Vsetky naklady
suvisiace so zavedenim a uplatnovanim certifikatnej schémy financuje ubytovacie

zariadenie (National Accessible Scheme Participation Fees, 2015).

Tabul’ka 17 Ugastnicke poplatky vratane DPH (20 %) za zavedenie Certifika¢nej schémy
ubytovacie zariadenia dostupné pre zdravotne postihnutych navstevnikov
Vv cestovnom ruchu pre hotely zapojené do Kategorizacie ubytovacich zariadeni

S, " Obnovovaci poplatok za nasledujuce
. Trojrone pop latky b odl.a druhu trojro¢né obdobie podla druhu zdravotného
Pocet izieb zdravotného postihnutia (£) postihnutia (£)
1 2 3 1 2 3
1-20 205,80 267,60 306,60 24,60 31,80 36,60
21-100 287,40 373,20 429,60 34,20 43,80 51,00
100 a viac 402,60 522,60 601,20 49,20 64,20 73,80

Pramen: Spracované podl'a www.qualityintourism, 2015.

Poznamka: 1 — telesné, sluchové alebo zrakové postihnutie; 2 — telesné a sluchové,
sluchové a zrakové alebo telesné a zrakové postihnutie; 3 — telesné, sluchové
a zrakové postihnutie.

Tabul’ka 18 Ugastnicke poplatky vratane DPH (20 %) za zavedenie Certifikatnej schémy
ubytovacie zariadenia dostupné pre zdravotne postihnutych névstevnikov
v cestovnom ruchu pre hotely nezapojené do Kategorizacie ubytovacich
zariadeni

o Roc¢né poplatky podl'a druhu zdravotného postihnutia (£)
Pocet izieb Vstupny poplatok (£)

1 2 3

1-20 127,20 257,40 333,60 382,80
21-100 176,40 358,20 466,20 537,60
100 a viac 247,80 502,80 652,20 750,60

Pramen: Spracované podl'a www.qualityintourism, 2015.

Poznamka: 1 — telesné, sluchové alebo zrakové postihnutie; 2 — telesné a sluchové,
sluchové a zrakové alebo telesné a zrakové postihnutie; 3 — telesné, sluchové
a zrakové postihnutie.
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Cena za vynimocnost’ (Excellence in England Award) je povazovana za Specificky
systém kvality v Anglicku. Ide o najprestiznejSie ocenenie Vv cestovnom ruchu, o ktoré
podniky cestovného ruchu kazdoro¢ne sttazia. Cielom sut'aze je poukéazat’ na podniky,
ktoré svoju cinnost' vykondvaju na baze osvedCenych postupov, sluzby poskytuju
na najvy$Sej urovni, demonStruju vynimo¢né vysledky v oblasti customer service
a neustale zavadzaji inovéacie, ¢im nasledne prispievajua k zvySeniu kvality poskytovanych
sluzieb v celom odvetvi cestovného ruchu, atak Kk zlepSeniu konkurencieschopnosti
Anglicka na medzinarodnom trhu cestovného ruchu (VisitEngland Awards, 2015).

Sutaz Cena za vynimo¢nost’ je urCena pre vSetky podniky cestovného ruchu, t. j.
ubytovacie zariadenia, ktoré su zapojené do Kategorizacie ubytovacich zariadeni,
pohostinské zariadenia, dopravné zariadenia, atraktivity cestovného ruchu, cestovné
kancelarie acestovné agentary, turistické informa¢né kancelarie, jednotlivcov
v cestovnom ruchu a ostatné podniky, ktoré prispievaju k rozvoju cestovného ruchu. Cena
za vynimocnost’ sa zaklada na koncepcii kvality komplexného manazérstva kvality
a funguje na dobrovol'nej baze (VisitEngland Awards, 2015).

Sutaz méa formu ceny za kvalitu. V roku 2015 sa sitazi v pitnastich kategdriach
(,,Cena za vynimocnost’ dostupnost’ pre vSetkych navstevnikov v cestovnom ruchu®, ,,Cena
za vynimocnost’ business®, ,,Ubytovanie typu Bed and Breakfast”, ,,Prazdninovy
park/Prazdninové ubytovanie roka®, ,,Vel'ky hotel roka®, ,,Velka atraktivita cestovného
ruchu roka“, ,,Ubytovanie s vlastnou pripravou jedal roka“, ,,Maly hotel roka®“, ,,Mala
atraktivita cestovného ruchu roka®, ,,Cena za vynimocnost trvalo udrzatelny rozvoj,
»Cena za vynimoc¢nost’ chut’ Anglicka®, ,,Organizované podujatie cestovného ruchu roka®,
,Zazitok cestovného ruchu roka®, ,,Pub roka®, , Turistické informa¢né centrum roka®),
pricom v zavislosti od splnenia kritérii sa v kazdej kategorii udel'ujii ceny s urovilami
ocenenia vysoko uznand, bronzova, striebornd a zlata. Vitazi dostanu certifikat S napisom
,» VisitEngland. Awards for Excellence®, prislusSnym rokom, kategoriou, v ktorej zvitazili
a urovilou ocenenia (obrazok 12). Ceny maju platnost’ jeden rok. (VisitEngland Awards
Who Can Apply, 2015).
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Obrazok 10 Cena za kvalitu systému kvality Cena za vynimoc¢nost’

Pramen: www.visitenglandawards.org, 2015.

Struktiru vyhercov sitaze Cena za vynimoé¢nost podl'a druhu podnikov cestovného

ruchu za roky 2014 - 2015 uvadzame v tabul’ke 19.

Tabul’ka 19 Struktura vyhercov sutaze Cena za vynimoénost’ podl'a druhu podnikov

cestovného ruchu za roky 2014 - 2015

Vyhercovia stut'aze podla druhu podnikov cestovného ruchu

Struktura vyhercov sutaze

Ubytovacie zariadenia 35
Pohostinské zariadenia 7
Dopravné zariadenia

Atraktivity cestovného ruchu 20
Turistické informacné centra

Jednotlivci v cestovnom ruchu

Ostatné podniky

Spolu 81

Pramen: Spracované podl'a www.visitenglandawards.org, 2015.

V tabulke 20 uvadzame Struktiru vyhercov sutaze Cena za vynimocnost podla

kategorie ubytovacieho zariadenia za roky 2014 - 2015.

Tabulka 20 Struktira vyhercov sutaze Cena za vynimoénost’ podl'a kategorie

ubytovacieho zariadenia za roky 2014 - 2015

Kategoria ubytovacieho zariadenia

Struktura vyhercov siitaze

Hotel

Penzion

Ubytovanie s vlastnou pripravou jedal
Prazdninovy park a Prazdninové ubytovanie

Univerzita/aredl skoly

13

Spolu

35

Pramen: Spracované podl'a www.visitenglandawards.org,

2015.

Cenu za vynimoc¢nost je mozné ziskat' postupom Siestich krokov: podanie Ziadosti,

posudenie ziadosti, kontrola splnenia poziadaviek, informovanie o vysledkoch kontroly,
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vyhlasenie vysledkov sttaze, vypracovanie a zaslanie spatnej vizby vSetkym sut'aziacim
(VisitEngland Awards Who Can Apply, 2015).

Prvym  krokom  je podanie ziadosti na internetovej stranke
www.visitenglandawards.org/apply-home/categories. Sutaziaci maji moznost podat
ziadost’ vo viacerych kategériach sutaze. Podmienkou je splnenie kritérii zverejnenych
pre prislusnu kategoriu, resp. kategorie na uvedenej stranke. K ziadostiam maju podniky
moznost’ pripojit’ aj prilohy, ako st napr. fotografie, brozury, menu, vzdelavacie plany,
ocenenia, tlaCové spravy, listy aspitné véizby od zdkaznikov ap.. Podniky, ktoré
vykonavaju svoju ¢innost’ v lokalitach, kde prebiehaju stt'aze na regionalnych a miestnych
urovniach, sa najprv zapoja do tychto sutazi, pricom maji moznost’ ziskat’" ocenenia
s iroviiami vysoko uznand, striebornd a zlatd. Vitazi so zlatym ocenenim regiondlnych
a miestnych sut'azi sa automaticky, t. j. bez podania ziadosti zaradia do sutaze Cena
za vynimoc¢nost’ prebiehajliicej na narodnej trovni.

Nasleduje druhy krok, a to posudenie Ziadosti spolu s prilohami, na zédklade ¢oho sa
vypracuje zoznam uspesnych ucastnikov (spravidla pit ucastnikov v kazdej kategorii
sut'aze), ktori mézu ocakavat’ kontrolu vykonanu kvalifikovanym odbornikom.

Kontrola splnenia poziadaviek je tretim krokom v postupnosti ziskania ceny
za kvalitu. Pozerd sa na vynimocnost akvalitu poskytovani na najvysSej urovni
vo vSetkych oblastiach ¢innosti podnikov cestovného ruchu. Méze ist' o vopred ohlasenu
alebo neohlaseni kontrolu. Vopred ohldsenou kontrolou rozumieme osobnu navstevu
podniku cestovného ruchu kvalifikovanym odbornikom. V pripade neohlasenej kontroly
ide o telefonické kontaktovanie podniku.

V ramci Stvrtého kroku su vybrani tcastnici informovani o vysledkoch kontroly, t. j.
0 skuto¢nosti, €1 sa aj po kontrole nachadzaju na zozname UspeSnych ucastnikov, ktori
maji moznost’ sut’azit’ o vysoko uznané, bronzové, strieborné alebo zlaté ocenenia.

Predposlednym krokom je vyhlasenie vysledkov sutaze. Vyhlasovanie vysledkov
sutaze Cena za vynimocnost vo vSetkych patnastich kategoriach sa uskuto¢ni
na slavnostnej ceremonii ,,The Awards Ceremony*. Vysledky sutaze Excellence in
England Awards 2015 buda vyhldsené 11. méja v centre muzikalneho umenia v meste
Gateshead v regione severo—vychodného Anglicka.

V poslednom kroku ide o vypracovanie spétnej vizby rozhodcami sutaze, ktora sa
nasledne posiela vSetkym zaCastnenym strandm. Spétnd vézba obsahuje navody

na zlepSenie ¢innosti podnikov do budtcna.
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Ucast’ v sutazi Cena za vynimocnost’ je pre zucastnené strany bezplatna. Financovanie

sut'aze zabezpecuje organizacia VisitEngland.

2.2.2. Systémy kvality spravované Automobilovou asociaciou AA

V tejto Casti diplomovej prace sa budeme zaoberat’ systémami kvality, ktoré patria
pod spravu Automobilovej asocidcie AA. Ich charakteristiku uvadzame v prilohe 3, pricom
sa V nasej praci blizSie zameriavame na systémy kvality urené pre hotely.

Kategorizaciou ubytovacich zariadeni sa v Anglicku okrem organizacie VisitEngland
zaobera aj Automobilova asociacia AA. Automobilova asocidcia vytvorila systém kvality
pod nazvom Kategorizacia ubytovacich zariadeni (The AA Categorization) v roku 1908.
Bola zamerana na hodnotenie kvality hotelov. Postupne sa systém kvality rozsiril, a to
na hodnotenie kvality ubytovacich zariadeni kategdrie penzidon, ubytovacie zariadenie
s vlastnou pripravou jedal, karavan akemping park. Hodnotenie kvality hotelov
apenziébnov sa na uzemi Spojené¢ho kralovstva vykondva na zéklade rovnakych
poziadaviek. Cielom kategorizacie je umoznit zakaznikom na zaklade jednotnych
pravidiel ziskat objektivne informacie o kvalite poskytovanych sluzieb ubytovacimi
zariadeniami (Common Standards for Hotel and Guest Accommaodation, 2015).

Kategorizacia je zamerana na ubytovacie sluzby a spociva v zaradeni ubytovacieho
zariadenia do prislusnej kategérie (hotel, penzion, ubytovacie zariadenie s vlastnou
pripravou jedal, karavan a kemping park) atriedy (jedna az pat’ Zltych hviezdi¢iek alebo
jedna az pat’ vlajok pre karavan a kemping park). Kategorizacia ubytovacich zariadeni sa
zaklada na koncepcii kvality Standardy vybavenosti a sluzieb a je dobrovolna pre vSetky
ubytovacie zariadenia.

Kategorizacia ubytovacich zariadeni ma formu znac¢ky kvality — ,,AA* logo s nazvom
prislusnej kategorie ubytovacieho zariadenia a oznacenim prisluSnej triedy (obrazok 13).

Znacka kvality sa udel'uje na dobu jedného roka.
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Obrazok 11 Znacka kvality Kategorizacie ubytovacich zariadeni AA
Pramen: www.theaa.com, 2015.

Podporu pri zavadzani systému kvality v ubytovacich zariadeniach poskytuje
Automobilova asocidcia AA. Postup zavadzania systému kvality Kategorizacia
ubytovacich zariadeni pozostava z identickych krokov, ako je to v pripade Kategorizacie
ubytovacich zariadeni organizacie VisitEngland. Ide o: podanie ziadosti, samohodnotenie,
hodnotiaci audit (kontrola splnenia poziadaviek, zaradenie ubytovacieho zariadenia
do kategorie atriedy, vypracovanie hodnotiacej spravy, zaslanie hodnotiacej spravy
ziadatel'ovi), udelenie/neudelenie znacky kvality (Hotel Quality Standards, 2015).

Podanie ziadosti Automobilovej asociacii AA je prvym krokom pre zavedenie znacky
kvality.

Samohodnotenie je druhym krokom. Zariadenie méze byt hodnotené majitel'om alebo
kvalifikovanym odbornikom — zamestnancom Automobilovej asociacie AA. Podklady
pre samohodnotenie Ziadatel'ovi poskytne Automobilové asociacia AA. Zistené nezhody je
potrebné odstranit’.

Nasleduje hodnotiaci audit, ktory sa zac¢ina kontrolou splnenia poziadaviek. Kontrolu
vykonava kvalifikovany odbornik Automobilovej asociacie AA, ktory anonymne navstivi
ubytovacie zariadenie. Kontrole podliehaju tie isté oblasti, ako Vv pripade Kategorizacie
ubytovacich zariadeni spravovanej organizaciou VisitEngland. Odbornik na zaklade
uskutoénenej kontroly zaradi ubytovacie zariadenie do kategorie a triedy, a to na zaklade
identickych poziadaviek, ako je to v pripade rovnomenného systému kvality spravovaného
organizaciou VisitEngland. Odbornik nasledne vypracuje hodnotiacu spravu
S dosiahnutymi vysledkami za hodnotené¢ oblasti. Hodnotiaca sprava obsahuje aj
rozhodnutie odbornika o zaradeni ubytovacieho =zariadenia do kategorie a triedy.
Hodnotiacu spravu zasle ziadatel'ovi.

Automobilova asocidcia AA na zaklade hodnotiacej spravy udeli/neudeli znacku

kvality ubytovaciemu zariadeniu.
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Naklady suvisiace so zavedenim a uplatiiovanim Kategorizacie ubytovacich zariadeni
tvoria néklady spojené s odstranenim zistenych nezhod s certifikacnymi kritériami, vstupné
poplatky, ro¢né poplatky a poplatok za znacku. Vstupné poplatky sa vyberaju len v prvom
roku, vtedy, ked” sa ubytovacie zariadenie po prvy krat zapoji do kategorizacie. Ro¢né
poplatky sa vyberaji kazdy rok a st urCené pre ubytovacie zariadenia, ktoré sa rozhodli
recertifikovat’. Vstupné poplatky sa urCuju v zavislosti od kategorie a triedy ubytovacieho
zariadenia. Ro¢né poplatky sa vyberaju len v zavislosti od kategorie ubytovacieho
zariadenia. V tabul’ke 21 uvadzame vysku vstupnych a ro¢nych poplatkov vratane DPH
(20 %) Kategorizacie ubytovacich zariadeni pre hotel za roky 2014 — 2015. Poplatok za
znacku sa pohybuje v intervale £60 — 354 s DPH a urci sa podl'a toho, ¢i ide 0 osvetlent
alebo neosvetlent, jednovrstvovi alebo dvojvrstvovu znacku. Poplatok je rozdielny aj
v dosledku réznych velkosti znaciek. Zodpovednost’ za financovanie nakladov suvisiacich
so zavedenim a uplatiovanim systému kvality nesie ubytovacie zariadenie (Hotel

Recognition Scheme Fees, 2015).

Tabulka 21 Vyska vstupnych a ro¢nych poplatkov vratane DPH (20 %) Kategorizacie
ubytovacich zariadeni pre hotel za roky 2014 — 2015

Trieda Vstupné poplatky (£) Ro¢né poplatky (£)
* 600 420
*% 780 420
ek 1200 420
Kkkk 1440 420
*hkhkk 2040 420

Pramen: Spracované podl'a www.theaa.com, 2015.

Informécie o pocte zapojenych subjektov do systému kvality nie st dostupné.

Na Kategorizaciu ubytovacich zariadeni nadvizuje Znacka kvality cervené hviezdicky
(The AA Red Star Inspector’s Choice Award). Systém kvality bol vytvoreny s cielom
poukazat’ na ubytovacie zariadenia, ktoré pocas kontroly splnenia poziadaviek suvisiacich
s kategorizaciou dosiahli vynimoc¢né vysledky. Ide o rovnocenny systém kvality so Zlatou
znaCkou kvality za ubytovacie sluzby organizacie VisitEngland (Accommodation Star
Ratings, 2015).

Znacka kvality cCervené hviezdicky je urcend pre ubytovacie zariadenia kategorie
hotel. Spociva Vv zaradeni ubytovacieho zariadenia kategdérie hotel do prislusnej

podkategoérie (vidiecky hotel, maly hotel, mestsky hotel, metro hotel, hotely poskytujice
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lacné ubytovanie) a triedy (jedna az pat’ Cervenych hviezdi¢iek). V tabulke 22 uvadzame

charakteristiku tried hotelov v pripade Znac¢ky kvality ¢ervené hviezdicky.

Tabul’ka 22 Charakteristika tried hotelov v pripade Znacky kvality ¢ervené hviezdi¢ky
Trieda hotela Charakteristika

rychla zdvorila obsluha s neformélnym pristupom; vacsina izieb ma vlastné hygienické
zariadenie; je vymedzené pohostinské odbytové stredisko, kde st denne poddvané ranajky
a vacsinu dni aj vecere

*

e personal je elegantne obleceny a ma dostatok informacii o poskytovanych sluzbach; izby

st priestranné; ranajky a vecere su podavané sedem dni v tyzdni

Sk dostato¢ny pocet zamestnancov, ktori st schopni predvidat’ o¢akavania hosti; vSetky izby
maju vlastné hygienické zariadenie; jedla st pripravené a prezentované na dobrej urovni
s vyuzitim kvalitnych surovin

el pozorny personal poskytujici vel'mi dobrt tiroven sluzieb; minimalne polovica izieb ma

vlastné hygienické zariadenie vybavené vanou aj sprchou; aspon jedna z restauracii
ponuka $iroky vyber teplych i studenych rozumne pripravenych jedal

Hkkkk dokonale oble¢eny personal poskytujiici pozorné sluzby; vsetky izby maju vlastné
hygienické zariadenie vybavené vaiiou a Sprchou s termostatom; jedla su pripravené
a prezentované na vynimo¢nej urovni s vyuzitim vysoko kvalitnych surovin

Pramen: www.thecaterer.com, 2015.

Znacka kvality cervené hviezdicky ma formu znacky kvality — ,,AA* logo s nazvom
prislusnej podkategorie ubytovacieho zariadenia kategorie hotel a oznacenim prislusnej

triedy (obrazok 14). Udel'uje sa na obdobie jedného roka.

Small Hotel
2011 - 2012

Obrazok 12 Znacka kvality systému kvality Znacka kvality cervené hviezdicky
Pramen: www.theaa.com, 2015.

Ziskanie uvedenej znaCky kvality je podmienené splnenim poziadaviek na vysSej
urovni. Vzhl'adom na to, zZe ide o rovnocenny systém kvality so Zlatou znackou kvality za
ubytovacie sluzby organizacie VisitEngland aj poziadavky pre ziskanie znacky kvality su
identické. Hodnotenie splnenia poziadaviek prebieha stcasne s hodnotenim splnenia
poziadaviek Kategorizacie ubytovacich zariadeni vykonanou Automobilovou asociaciou
AA (Accommodation Star Ratings, 2015).

Informacie o pocte zapojenych subjektov do systému kvality a ndkladoch suvisiacich

s realizaciou systému kvality nie st dostupné.
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Znacka kvality Rozeta za kulinarsku vynimocnost (The AA Rosette Award for
Culinary Excellence) sa uplatiuje od roku 1955, kedy bol zavedeny ako systém kvality
rozliSujuci tri Urovne splnenia poziadaviek. V sucasnosti sa uplatiiuje ako paturoviiovy
systém kvality (od roku 1991). Bol vytvoreny s ciel'om hodnotit’ kvalitu podavanych jedal,
a nasledne prezentovat’ podniky cestovného ruchu, ktoré vynikaji vynimo¢nym varenim,
a to na roznych urovniach (Rosette Awards for Restaurants, 2015).

Znacka kvality Rozeta za kulinarsku vynimocnost’ je zamerand na stravovacie sluzby.
Mobzu ju ziskat' reStauracie a hotelové reStauracie (podmienkou je Elenstvo v systéme
kvality Kategorizacia ubytovacich zariadeni), pricom v zavislosti od Urovne splnenia
poziadaviek je mozné ziskat' pocet roziet od jedna do pat. V tabulke 23 uvadzame
charakteristiku urovni splnenia poziadaviek s cielom ziskat Znacku kvality Rozeta za
kulinarsku vynimo¢nost’. Systém kvality sa zaklad4 na Standardoch vybavenosti a sluzieb
a jeho uplatnenie je dobrovolné.

Znacka kvality Rozeta za kulinarsku vynimocnost ma formu znacky kvality —
certifikat a tanier s ,,AA logom*, poétom roziet, ktoré¢ sa udel'uji podl'a urovne splnenia
poziadaviek, napisom ,,AA Rosette Award for Culinary Excellence* a prislusnym rokom

(obrazok 15). Znacka kvality sa udel'uje na jeden rok.

Tabul’ka 23 Charakteristika irovni splnenia poziadaviek s cielom ziskat’ Znacku kvality
Rozeta za kulindrsku vynimocnost’
Urove splnenia
poziadaviek

Charakteristika

reStauracie, ktoré vynikaju vysokym Standardom poskytovania stravovacich sluzieb
V porovnani s ostatnymi reStauraciami vo svojich miestnych oblastiach; podavané
jedla su pripravené so starostlivost'ou, porozumenim a pomocou kulinarskych
zrucnosti, priCom sa pouzivaju kvalitné suroviny; rovnaké kritéria sa vztahuji aj na
hotelové restauracie

@ najlepsie miestne reStauracie, ktoré dosahuju este vyssi Standard a konzistenciu;
varenie sa vyznacuje preciznostou a venuje sa zvysena pozornost’ vyberu kvalitnych
surovin

SO vynikajuce reStauracie so Standardom poskytovania stravovacich sluzieb, ¢o vyzaduje

uznanie nielen v miestnych ale aj inych oblastiach; varenie sa opiera o vyber
najkvalitnejsich surovin; korenenie a kombinacia arom podliehaju vynimoc¢nosti;
poskytuju sa intuitivne sluzby a vhodne zvoleny vinny listok

HEEE reStauracie s narodne uznanym Standardom pripravy jedal; reStauracie sa vyznacuji
silnou ambiciou, vasiiou pre dokonalost’, vynikajucimi technickymi zruénost’ami

a pozoruhodnou konzistentnost’ou; kombinuji kulinarske tradicie a tizbu pre
zlepSovanie; existuje len malo restauracii/hotelovych restauracii so $tyrmi rozetami

HHEERGE najlepsie restauracie vo svetovom meradle; vysoko individudlne reStauracie

s tizasnymi kulinarskymi zru¢nostami a Standardom poskytovania stravovacich
sluzieb, po ktorych tizia aj ostatné restauracie; pozoruhodny vinny listok; len vel'mi
malo reStauracii/hotelovych restauracii ma péat’ roziet

Pramen: www.theaa.com, 2015.
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2012 - 2013

Obrazok 13 Znacka kvality Rozeta za kulinarsku vynimocnost’
Pramen: www.theaa.com, 2015.

Znacka kvality Rozeta za kulinarsku vynimoc¢nost’ sa povazuje za narocny systém
kvality s vysokymi poziadavkami, ktoré rasti z irovne na Groven, preto ho ma zavedenych
len malo podnikov cestovného ruchu (Rosette Awards for Restaurants, 2015). V tabul'ke
24 uvadzame Struktiru hotelovych reStauracii s uroviiami splnenia poziadaviek 3, 4 a 5

roziet za roky 2014 — 2015.

Tabul’ka 24 Struktura hotelovych restauracii s Giroviiami splnenia poziadaviek 3, 4 a 5
roziet za roky 2014 - 2015

Uroveti splnenia poziadaviek Struktira hotelovych restauracii
3 rozety 148
4 rozety 30
5 roziet 10
Spolu 188

Pramen: www.designrestaurants.wordpress.com, 2015.

Postup ziskania znacky kvality pozostava z nasledujiacich krokov: podanie Ziadosti,
hodnotiaci audit (kontrola splnenia poziadaviek, vypracovanie hodnotiacej spravy, zaslanie
hodnotiacej spravy ziadatel'ovi), udelenie/neudelenie znacky kvality.

Podanie ziadosti Automobilovej asociacii AA je prvym krokom pre ziskanie znacky
kvality. V Ziadosti sa uvedie pocet roziet, ktoré chce ubytovacie zariadenie ziskat’.

Druhym krokom je hodnotiaci audit. Hodnotiaci audit sa zac¢ina kontrolou splnenia
poziadaviek vykonavanou kvalifikovanym odbornikom Automobilovej asocidcie AA.
Odbornik anonymne navstivi ubytovacie zariadenie. V pripade zdujmu o ziskanie jednej
alebo dvoch roziet ide o jednorazova kontrolu. Restauracie, ktoré chcu ziskat' tri, Styri
alebo pat’ roziet podliehaju opakovanej kontrole splnenia poziadaviek. Cielom opakovanej

kontroly je presvedcit’ sa o konzistentnosti Standardov, t. j. o udrzani rovnakej vynimocnej
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urovne pripravenych a podavanych jedal pri kazdej navsteve. Odbornik hodnoti kritéria,
ako je preciznost’ pripravy jedal, chut’ podavanych jedal, sezonny charakter jedal, povod
surovin a vhodnost' jedal v zavislosti od miesta pOsobenia reStaurdcie. Tieto kritéria
spolocne dotvaraju kvalitu jedal. Kritérid ako pohostinnost a vybavenie interiéru
neovplyviiuji rozhodnutie odbornika 0 udel'ovani poctu roziet, ale st dolezitymi zlozkami,
ktoré vplyvaju na celkovii spokojnost’ hosta. Po vykonanej kontrole odbornik vypracuje
hodnotiacu spravu s jeho rozhodnutim a zarovent zdovodnenim udel'ovania/neudel'ovania
prislusného poctu roziet. Hodnotiacu spravu odbornik zasle Ziadatel'ovi.

Informécie o nakladoch suvisiacich s realizaciou systému kvality nie su dostupné.

Automobilova asociacia AA na zaklade hodnotiacej spravy udeli/neudeli znacku
kvality ziadatelovi.

Cena za pohostinnost (The AA Hospitality Award) podobne ako Cena
za vynimoc¢nost’ (Excellence in England Award) sa povazuje za najprestiznejSie ocenenie
v cestovnom ruchu, o ktoré podniky cestovného ruchu kazdoro¢ne sttazia. Ciel'om sut'aze
je poukézat’ na podniky cestovného ruchu, ktoré poskytuji sluzby vynimocnej kvality,
dosahuju znacné zlepSenie v predchadzajucich 12 — 18 mesiacoch, ponukaji hostom
jedine¢né zazitky atym prispievaju k zvySeniu Standardov v odvetvi cestovného ruchu
(Nicholls, 2015) .

Sutaz Cena za pohostinnost’ je urcena pre hotely s podmienkou ¢lenstva v systéme
kvality Kategorizacia ubytovacich zariadeni, pre pohostinské zariadenia a pre jednotlivcov
zamestnanych v tychto podnikoch cestovného ruchu (Welcome to the AA Hospitality
Awards, 2015). Cena za pohostinnost’ sa zaklada na koncepcii komplexného manazérstva
kvality a funguje na dobrovol'nej baze.

Sutaz ma formu ceny za kvalitu. V roku 2015 sutaz prebieha v dvadsiatich piatich
kategoriach (,,AA cena za vino — Anglicko®, ,,AA cena za vino — Skotsko®, ,,AA cena
za vino — Wales®, ,,AA cena za alkoholicky népoj*, ,,AA cena za zdruZzenie malych hotelov
roka®, ,,4 AA rozety za kulinarsku vynimoc¢nost™, ,,AA cena za zdruzenie hotelov roka®,
»AA cena za stravovacie sluzby“, ,,AA cena za eko hotel roka®“, ,,AA reStaurdcia roka —
Anglicko®, ,,AA reStauracia roka — Londyn®, ,,AA reStauracia roka — Skotsko®, ,, AA
reStauracia roka — Wales®, ,,AA hotel roka — Anglicko®, ,,AA hotel roka — Londyn*, ,,AA
hotel roka — Skoétsko®, ,,AA hotel roka — Wales“, ,,AA hotel roka — Severné frsko“, ,,AA
cena za zdruZzenie eko hotelov roka“, ,,AA cena za chyznu roka®, ,,AA Sétkuchar
Séfkuchérov roka®, ,,AA cena za celozivotny uspech®, ,,AA pub roka — Anglicko®, ,,AA

pub roka — Skotsko®, ,,AA pub roka — Wales). Vitazi sitaze dostant certifikat s ndpisom
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,Hospitality Awards®“, prislusSnym rokom a kategoriou, V ktorej zvitazili (obrazok 16).

Ceny maju platnost’ jeden rok (Welcome to the AA Hospitality Awards, 2015).

sm\\ :

2> b
0713 20N

AA Hotel Group of the Year
2013 - 2014

Obrazok 14 Cena za kvalitu systému kvality Cena za pohostinnost’
Pramen: www.aahospitalityawards.com, 2015.

Struktaru vyhercov sitaze Cena za pohostinnost’ podla druhu podnikov cestovného

ruchu za roky 2014 - 2015 uvadzame Vv tabul’ke 25.

Tabul’ka 25 Strukttra vyhercov sutaze Cena za pohostinnost’ podl'a druhu podnikov
cestovného ruchu za roky 2014 - 2015

Vyhercovia stitaze podla druhu podnikov cestovného ruchu Struktara vyhercov sitaze
Hotely a zdruZenia hotelov 14
Pohostinské zariadenia 14
Jednotlivci zamestnani v hoteloch a pohostinskych zariadeniach 3
Spolu 31

Pramen: www.aahospitalityawards.com, 2015.

Cenu za pohostinnost’ je mozné ziskat postupom identickych krokov, ako je to
v pripade ziskania Ceny za vynimocnost. Ide o podanie Zziadosti, posudenie Ziadosti,
kontrolu splnenia poziadaviek, informovanie o vysledkoch kontroly, vyhlasenie vysledkov
sttaze, vypracovanie a zaslanie spitnej viazby vSetkym sut'aziacim (Welcome to the AA
Hospitality Awards, 2015).

Prvym krokom je podanie Ziadosti, a to bud’ poStou alebo vo forme e-mailu. Stt'aziaci
maju moznost’ podat’ Ziadost’ vo viacerych kategoriach stt'aze. Podmienkou je splnenie
zverejnenych kritérii na stranke www.aahospitalityawards.com/awards/hospitality-awards
pre prislusnu kategoriu, resp. kategorie. K Ziadostiam maji moznost podniky pripojit’ aj
prilohy, ako su napr. fotografie, napojovy a jedalny listok a d’alSie materialy, ktoré
demonstruji poskytovanie sluzieb na najvyssej urovni.

Druhym krokom je posudenie Ziadosti spolu s prilohami. Kvalifikovani odbornici

Automobilovej asocidcie AA na zéklade ziadosti vypracuji zoznam ucastnikov, ktorych
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povazuju za vhodnych kandidatov na udelenie cien v sutazi. Zoznam predlozia odborne;j
porote skladajticej sa z odbornikov v oblastiach hotelierstva a pohostinstva.

Tretim krokom V postupnosti ziskania ceny za kvalitu je kontrola splnenia
poziadaviek, ktord sa uskutociiuje u vybranych ucastnikov. Monitoruje sa dosiahnuté
zlepSenie v predchadzajucich 12 — 18 mesiacoch a vynimoc¢nost’ poskytovania sluzieb.

Nasleduje d’alsi krok, a to informovanie ucastnikov o vysledkoch kontroly.

Predposlednym krokom je vyhlasenie vysledkov sutaze Cena za pohostinnost
vo vsetkych kategoriach, ktora sa uskutocni na slavnostnej ceremonii 28. septembra 2015
v Grosvenor House, A JW Mariott Hotel ***** v Londyne.

Okrem vitazov, ktorym sa odovzdavaju ocenenia na slavnostnej ceremonii, vsetci
sttaziaci ziskaju od poroty spatnu viazbu. Spitna vézba je navodom na zlepSenie ¢innosti
podnikov do budticna.

Ucast’ v sut'azi Cena za pohostinnost’ je pre ziéastnené strany bezplatna. Financovanie

sut'aze zabezpecuje Automobilova asocidcia AA.

2.2.3. Ostatné systémy kvality

V tejto casti diplomovej prace sa budeme zaoberat’ systémami kvality, ktoré patria
pod spravu ostatnych organizacii. Ich charakteristiku uvadzame v prilohe 4, pricom sa
V nasej praci blizSie zameriavame na systémy kvality urené pre hotely.

Certifika¢na schéma Zeleny cestovny ruch (Green Accreditation Scheme) je systémom
kvality trvalo udrzate'ného rozvoja cestovného ruchu. Cielom systému kvality je zlepSenie
profilu podniku cestovného ruchu medzi réznymi cielovymi skupinami zakaznikov
v cestovnom ruchu, prilakanie novych zakaznikov, zvySenie vyuzivania ubytovacej
kapacity, znizenie nakladov na energie az o 30 % a nadviazanie spoluprace s d’al$imi
podnikmi cestovného ruchu, ktoré systém kvality uplatiiuju (Sustainable Tourism
Certification, 2015).

Certifika¢na schéma Zeleny cestovny ruch je urCend pre ubytovacie zariadenia a
pre atraktivity cestovného ruchu. Systém kvality vychadza z koncepcie kvality Standardy
vybavenosti a sluzieb. Z hl'adiska zavéaznosti ide o dobrovolny systém kvality.

Certifika¢na schéma Zeleny cestovny ruch ma formu znacky kvality — logo
znazoriujuce kvet v tvare srdca so zelenim pozadim, ktoré naznacuje vyznam zeleného,

t. j. trvalo udrzateI'ného cestovného ruchu (obrazok 17).
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Obrazok 15 Znacka kvality Certifikaénej schémy Zeleny cestovny ruch
Pramen: www.better-tourism.org, 2015.

Postup zavadzania systému kvality Certifikacnd schéma Zeleny cestovny ruch sa
sklada z nasledovnych krokov: podanie ziadosti o udelenie znacky, samohodnotenie,
hodnotiaci audit (kontrola splnenia poziadaviek, vypracovanie a zaslanie hodnotiacej
spravy  ziadatelovi), udelenie/neudelenie znacky kvality (Sustainable Tourism
Certification, 2015).

Prvym krokom je podanie ziadosti o udelenie znacky kvality.

Nasleduje samohodnotenie, ktoré sa uskuto¢iiuje na zaklade poskytnutych podkladov.
Zistené nezhody je potrebné odstranit’.

Hodnotiaci audit sa za¢ina kontrolou splnenia poziadaviek. Podniky cestovného ruchu
s cielom ziskat’ ¢lenstvo v certifika¢nej schéme musia prejst’ prisnou kontrolou. V pripade
hotelov sa kontrola vykonava v nasledujucich oblastiach: sluzby a pohostinnost, Cistota,
stravovanie, vybavenie izby, vybavenie hygienického zariadenia, verejné priestranstva,
vonkajSie aredly a ostatné. Po kontrole splnenia poziadaviek sa vypracuje hodnotiaca
sprava s vysledkami hodnotenych oblasti. Hodnotiaca sprava sa zasiela Ziadatel'ovi.

Poslednym krokom je udelenie/neudelenie znacky kvality.

Informéacie o organizacii zodpovednej za realizaciu systému kvality, 0 certifikacnej
organizacii, O platnosti znacky, pocte zapojenych subjektov a ndkladoch suvisiacich
s realizaciou systému kvality nie st dostupné.

Znacka kvality za kongresové sluzby (Accredited in Meetings Award) je systém
kvality, ktory bol vytvoreny vroku 2007. Cielom systému kvality je zabezpeCit
poskytovanie kvalitnych kongresovych sluzieb kvalifikovanym a kompetentnym
personalom (The UK Standard for Accredited Venues, 2015).

Systém kvality je zamerany na doplnkové sluzby — kongresové sluzby a moézu ho
ziskat’ ubytovacie zariadenia. Znacka kvality za kongresové sluzby sa zaklada na koncepcii

kvality Standardy vybavenosti a sluzieb a funguje na dobrovol'nej baze.
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Znacka kvality za kongresové sluzby ma formu znacky kvality — logo s napisom
,AIM. An Assurance of Excellence Making Meetings Better*. Ubytovacie zariadenic ma
moznost’ ziskat’ najprv znacku kvality zaCiato¢nej urovne sivo—Cervenej farby (obrazok 18
a). V pripade, ak ubytovacie zariadenie prejavi zaujem aj o vySSiu akreditaciu, ma moznost’
ziskat' znaCku kvality striebornej Grovne sivo—modrej farby (obrazok 18 b) a nasledne
znacku kvality zlatej Grovne sivo—zlatej farby (obrazok 18 c). Znacka kvality zaciatocnej

urovne sa udel’'uje na jeden rok a znacky kvality vyssej Grovne sa udel'uju na tri roky.
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Obrazok 16a — 18c Znacka kvality systému kvality Znacka kvality za kongresové sluzby
Pramen: www.aimaccredited.co.uk, 2015.

Postup zavadzania Znacky kvality za kongresové sluzby spociva v 6smych krokoch:
zaregistrovanie sa, podanie ziadosti, postdenie ziadosti a poskytnutie podkladov
pre samohodnotenie, odstranenie zistenych nezhod, zaslanie podkladov pre
samohodnotenie spat, kontrola splnenia poziadaviek, vypracovanie hodnotiacej spravy a
zaslanie hodnotiacej spravy ziadatel'ovi, udelenie/neudelenie znacky kvality (Accrredited
in Meetings Application, 2015).

Prvym krokom pre ziskanie znacky kvality je povinnost' ubytovacieho zariadenia
zaregistrovat’ sa on-line.

Po zaregistrovani sa, ubytovacie zariadenie vyplni online formular so zakladnymi
identifikacnymi udajmi.

Nasleduje treti krok, a to posudenie ziadosti organizaciou zodpovednou za realizaciu
systému kvality - Asociaciou kongresového cestovného ruchu, anasledné poskytnutie
podkladov pre samohodnotenie vo forme on-line linku.

Ubytovacie zariadenie na zaklade podkladov pre samohodnotenie odstrani zistené
nezhody.

V d’alSom kroku ubytovacie zariadenie =zasiela spiat’ Asocidcii kongresového
cestovného ruchu e-mailom vyplnené podklady pre samohodnotenie, ato spolu

so vSetkymi pozadovanymi materialmi.
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Nasleduje kontrola splnenia poziadaviek, ktord vykonava kvalifikovany odbornik,
zamestnanec Asociacie kongresového cestovného ruchu.
Po vykonanej kontrole odbornik vypracuje hodnotiacu spravu, ktort zasle ziadatel'ovi.

Asociacia kongresového cestovného ruchu udeli/neudeli znacku kvality.

2.3. Uplatiovanie systémov kvality vo vybranych hoteloch v Anglicku

Uplatiiovanie systémov kvality sme skiimali v troch vybranych hoteloch, a to v hoteli
Brockencote Hall, The Moat House a Tillington Hall. VSetky tri hotely sa nachadzaju
v regione West Midlands, ktory bol jednym z najnavstevovanejSich regiénov cestovného

ruchu v roku 2014.

2.3.1. Charakteristika vyskumnej vzorky

Hotel Brockencote Hall patri do hotelovej siete Eden Hotel Collection. Je lokalizovany
v dedine Chaddesley Corbett v estetickom prostredi. Kapacita hotela je 21 izieb. Podla
poctu zamestnancov ho zarad'ujeme medzi malé podniky cestovného ruchu. Hotel
poskytuje sluzby ndro€nym a solventnym hostom zo Spojeného kralovstva a zahranicia
(najmi z Nemecka a Ciny). Ubytovacie sluzby sa poskytuju v $tylovo zariadenych
a priestrannych izbach. Hostom st ponukané stravovacie sluzby v siedmych odbytovych
strediskdch s moznostou vyberu zroznych jedalnych listkov. Doplnkové sluzby st
zamerané hlavne na obchodne cestujucich, ktorym sa poskytuju kongresové sluzby
v dvoch menSich rokovacich miestnostiach. Hostom sa zabezpecuju aj zabavné
a spolo¢enské sluzby, a to vo forme svadieb, narodeninovych oslav, jubilei ap.. Siroku
$kalu doplnkovych sluzieb dalej dopiia ponuka outdoorovych Sportovych aktivit
(Lawrence, 2015).

Hotel Moat House patri do vlastnictva rodiny Lewis. Nachadza sa v malej dedine
Acton Trussell v pokojnom a ¢istom prostredi. Kapacitu hotela tvori 41 izieb. Podl'a poctu
zamestnancov ho zarad’'ujeme medzi stredné podniky cestovného ruchu. Hotel uspokojuje
vysoko stanovené poziadavky hosti zo Spojeného kralovstva. Hostia st ubytovani
v zrekonStruovanych a pohodInych izbach. Stravovacie sluzby zabezpecuje hotelova
reStauracia a bar, ktoré ponukaju Speciality britskej kuchyne. Hotel z doplnkovych sluzieb
sa zameriava na poskytovanie kongresovych sluzieb S moZznostou vyberu deviatich

rokovacich miestnosti umiestnenych v interiéri a taktieZ v exteriéri zariadenia. Ponuku
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doplnkovych sluzieb dotvaraju zabavné a spolocenské sluzby, a to najmé svadby a rodinné
oslavy (Brown, 2015).

Hotel Tillington Hall patri do hotelovej siete Best Western. Nachadza sa v predmesti
Stafford v zelenom acistom prostredi. Kapacita hotela je 91 izieb. Podla poctu
zamestnancov ho zarad’'ujeme medzi malé podniky cestovného ruchu. Hotel poskytuje
cenovo zvyhodnené sluzby hostom zo Spojeného kralovstva a zahraniia (najma
z Nemecka a Francuzska). Ubytovacie sluzby sa poskytuju v jednoduchs$ie zariadenych
izbach v porovnani s ubytovacimi sluzbami predchadzajticich dvoch hotelov. Stravovacie
sluzby sa poskytuju v troch odbytovych strediskach, ato v reStauracii, bare a lounge.
Medzi doplnkové sluzby patria kongresové sluzby, ktoré sa poskytuji v dvanastich
rokovacich miestnostiach, zabavné a spolocenské sluzby, ktorymi hotel oslovuje najmi

cielovu skupinu svadobnych hosti (Woods, 2015).

2.3.2. Analyza uplatiiovania systémov kvality vo vybranych hoteloch

Struktarovany rozhovor v hoteli Brockencote Hall sme uskutoénili s manazérom
V pozicii ,,House Manager. Hotel v rokoch 2014 - 2015 uplatiuje viaceré systémy kvality
s narodnym rozsahom. Ide o: Znacka kvality Cervené hviezdicky — vidiecky hotel ****,
Znacka kvality Rozeta za kulinarsku vynimocnost — 3 rozety, Znacka kvality
za kongresové sluzby — zaciato¢nd troven, Cena za vynimocnost’ v kategorii ,,Maly hotel
roka“ s Groviiou ocenenia vysoko uznana a Cena za pohostinnost’ v kategorii ,,AA cena
za zdruZenie malych hotelov roka® .

Najucinnej§im motivacnym faktorom zapojenia sa do systému kvality Znacka kvality
Cervené hviezdi¢ky bolo ziskanie znacky, t. j. prislusného poctu Cervenych hviezdiciek,
¢im by sa hotel mohol zaradit’ medzi najlepSie hotely v krajinach Spojeného kralovstva.
Za dalSie motivacné faktory manaZzér pokladal zlepSenie kvality produktu, zvySenie
spokojnosti hosti, ziskanie novych hosti a zlepSenie propagacie ubytovacieho zariadenia.
Podobne v pripade zapojenia sa do systému kvality Znacka kvality Rozeta za kulinarsku
vynimoc¢nost’ rozhodujicim motivacnym faktorom bola moznost' zaradit' sa medzi
najlepSie hotelové reStauracie, ktoré venuju priprave a kvalite jedal zvySenu pozornost.
Hotel sa rozhodol pre implementéaciu systému kvality aj s cielom propagovat’ stravovacie
sluzby, ktoré uspokoja najnaro¢nejsie poziadavky solventnych hosti, zvySenia spokojnosti
hosti, ziskania novych hosti a zlepSenia propagéacie hotela. Motivaciou zaviest systém

kvality Znacka kvality za kongresové sluzby na zaciatocnej trovni bolo zlepSenie kvality
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produktu, v tomto pripade kongresovych sluzieb, zlepSenie orientacie na vybrant ciel'ova
skupinu aich $pecifické poziadavky a ziskanie novych hosti. ManaZér hotela povazoval
za dolezité pri zavadzani systému kvality najmid implementiciu systémov kvality na
vyssich turovniach. Hotel sa zapojil do sutaze Cena za vynimocnost a Cena za
pohostinnost’ s cielom ziskat’" ocenenia, ktoré sa udeluji len vybranym podnikom
cestovného ruchu poskytujiicich sluzby vynimoénej kvality. Dalej motivaciou hotela bolo
neustdle zlepSovanie, zlepSenie propagacie aimidzu hotela. Manazér pod motivaciou
implementacie vsetkych systémov kvality rozumel urciti odmenu za usilie asnahu
vSetkych ¢lenov timu, ktori sa snazili o poskytovanie sluzieb na ¢o najvysSej urovni
a 0 dosahovanie uspechov hotela.

Podl'a manazéra boli vSetky oCakavania od uplatiovania systémov kvality v hoteli
splnené. Pozitiva, ktoré v hoteli zaznamenali st totozné s motivacnymi faktormi zavedenia
systémov kvality. Manazér za pozitivum poklada aj zvySenie konkurencieschopnosti
ubytovacieho zariadenia. Neboli zaznamenané Ziadne negativa v stvislosti s uplatiilovanim
systémov kvality.

Manazér pripisuje velky vyznam zavadzaniu systémov kvality v podniku cestovného
ruchu. Vzhladom na rastice poziadavky cielovej skupiny hotela, v budicnosti planuju
implementovat’ aj d’al$ie systémy kvality, ato Znacka kvality za kongresové sluzby —
striebornd uroven. Cielom hotela do buducna je zarovei ziskat’ lepSie umiestnenie v sut'azi
Cena za vynimocnost’. V pripade ostatnych systémov kvality uplathovanych v hoteli sa
planuje ich opdtovné zavedenie, t. j. recertifikdcia. V podniku neexistuji Ziadne bariéry,
ktoré by branili uplatiovaniu systémov kvality.

Vzt'ah manazéra k systémom kvality pre podniky cestovného ruchu je kladny. VSetky
systémy kvality funguji na dobrovolnej baze, o ddva podnikom moznost slobodného
rozhodnutia zapojit' sa do nich. Manazér dany fakt povazuje za hlavné pozitivum.
V pripade, ak sa podnik rozhodne pre zavedenie systému kvality, bude sa usilovat’ o to,
aby sa oCakavania vyplyvajlice z uplatiovanych systémov kvality splnili a systémy kvality
priniesli ¢o najviac vyhod. Manazér za dalSie pozitivum pokladd moznost’ zavedenia
nadvézujucich systémov kvality, a to splnenim poziadaviek na vysSej Grovni.

ManaZzér konStatuje, Ze uplatiiovanie systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu
moze prispiet’ k zvySovaniu konkurencieschopnosti danej krajiny na medzinarodnom trhu
cestovného ruchu.

Struktarovany rozhovor v hoteli Moat House sme uskuto¢nili s manazérkou v pozicii

»Marketing Manager”. Hotel vrokoch 2014 - 2015 uplathuje dva systémy kvality
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s narodnym rozsahom. Ide o: Kategorizacia ubytovacich zariadeni AA — vidiecky hotel
*Ekxk Znacka kvality Rozeta za kulinarsku vynimocnost’ — 2 rozety.

Motivéciou hotela zapojit’ sa do systému kvality Kategorizacia ubytovacich zariadeni
AA Dbolo informovanie hosti o kvalite poskytovanych sluzieb a nasledné ulahcenie ich
vyberu ubytovacieho zariadenia, ktoré zodpoveda ich poziadavkam. Za ddlezity faktor
zavedenia systému kvality marketingovda manazérka povazovala ziskanie znacky kvality,
t. j. prislusného poctu hviezdi¢iek. Hotel by sa tak mohol oficidlne zaradit medzi
ubytovacie zariadenia, ktoré poskytuju sluzby vysokej kvality v porovnani s inymi, ktoré
nemaju tento systém kvality zavedeny. Dal§imi motivaénymi faktormi boli zlepsenie
kvality produktu, zvySenie spokojnosti hosti, ziskanie novych hosti, pre ktorych je kvalita
determinujucim faktorom pri vybere ubytovacicho zariadenia, neustale zlepSovanie,
zlepsenie propagacie hotela a nasledné zvysenie jeho konkurencieschopnosti v porovnani
S ostatnymi ubytovacimi zariadeniami. Hotel sa rozhodol pre implementiciu systému
kvality Znacka kvality Rozeta za kulinarsku vynimocnost’ s cielom zaradit’ sa medzi
najlepsie hotelové restauracie, propagovat’ stravovacie sluzby vynimocnej kvality, zvysit
spokojnost’ hosti, ziskat’ novych hosti vyhladdvajicich pridani hodnotu a zazitok.
Od marketingovej manazérky sme sa dozvedeli, ze od zavedenia tohto naro¢ného systému
kvality ocakavali aj zlepSenie propagacie hotela a nasledné zvySenie jeho
konkurencieschopnosti na trhu cestovného ruchu. Dalej motivaciou bolo neustale
zlepSovanie, ¢o by hotelu umoZnilo ziskat’ vyS$si pocet roziet.

Vsetky oCakavania, ktoré mali systémy kvality priniest’, boli splnené. Pozitiva, ktoré
boli v hoteli zaznamenané, st totozné s motiva¢nymi faktormi zavedenia systémov kvality.
Neboli zaznamenan¢ Ziadne negativa v suvislosti s uplatiiovanim systémov kvality.

Manazérka povazuje za potrebné zavadzanie systémov kvality v podniku cestovného
ruchu. V buducnosti sa planuje implementacia aj d’alsich systémov kvality. Hotel podal
ziadost’ o ziskanie ceny za kvalitu v siitazi Cena za pohostinnost’ na roky 2015 — 2016.
Vyhlasenie vysledkov stt'aze sa bude konat’ 28. septembra 2015. V pripade vyhlasenia
novych sit'azi, ato na narodnej, ale aj na regiondlnej urovni sa do nich hotel planuje
zapojit. Hotel planuje opdtovné zavedenie v sucasnosti uplatiiovanych systémov kvality.
Manazérka za jediny faktor, ktory brani uplatiovaniu systémov kvality v hoteli povazuje
administrativnu naro¢nost. Pod administrativnou naro¢nostou rozumie preStudovanie
mnohych materidlov suvisiacich so zavadzanim jednotlivych systémov kvality, ktorych

text je obCas ndrocny na pochopenie.
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Postoj marketingovej manazérky k systémom kvality pre podniky cestovného ruchu je
kladny. Za hlavné pozitivum povazuje, ze mnohé systémy kvality funguji na principe
neustdleho zlepSovania, o mdze podniky motivovat’ v zlepSeni kvality poskytovanych
sluzieb. Skvalithovanie poskytovanych sluzieb potom podnikom cestovného ruchu
umoziuje zapojit' sa do systémov kvality, ktorych zavedenie je podmienené splnenim
naroc¢nejSich poziadaviek.

Marketingova manazérka konstatuje, Ze uplatiiovanie systémov kvality v podnikoch
cestovného ruchu moéze prispiet k zvySovaniu konkurencieschopnosti danej krajiny
na medzinarodnom trhu cestovného ruchu.

StruktGrovany rozhovor vhoteli Tillington Hall sme uskutoénili s manaZzérkou
Vv pozicii ,,Duty Manager“. Hotel v rokoch 2014 - 2015 uplatiuje nasledovny systém
kvality s narodnym rozsahom: Kategorizacia ubytovacich zariadeni AA — hotel poskytujici
lacné ubytovanie ***,

Motivéciou hotela zapojit’ sa do systému kvality Kategorizacia ubytovacich zariadeni
AA bolo informovanie hosti o kvalite poskytovanych sluzieb a nasledné ulahcenie ich
vyberu ubytovacieho zariadenia, ktoré zodpoveda ich ofakavaniam. Druhym délezitym
motivaénym faktorom zavedenia systému kvality bolo zlepSenie kvality produktu.

Podla slov manaZérky boli vSetky ocakdvania od uplatiiovania systémov kvality
Vv hoteli splnené. Manazérka medzi pozitiva, ktoré boli v hoteli zaznamenané v stvislosti
S uplatnovanim uvedeného systému kvality zarad’uje ziskanie novych hosti, zlepSenie
kvality vSetkych troch zloZiek produktu hotela, t. j. ubytovacie, stravovacie a doplnkové
sluzby. Tym, Ze sa hotel zapojil do systému kvality Kategorizacia ubytovacich zariadeni,
ziskal konkurencni vyhodu v porovnani s ostatnymi hotelmi poskytujucich lacné
ubytovanie na miestnej, ale aj regionalnej urovni, ked’ze len mélo hotelov takéhoto druhu
venuje pozornost’ uplatfiovaniu systémov kvality. V hoteli neboli zaznamenané ziadne
negativa v suvislosti S uplatiiovanim systému kvality.

Manazérka povazuje za potrebné zavadzanie systémov kvality v podniku cestovného
ruchu. Avsak, informaciu o systémoch kvality, ktoré hotel planuje zaviest v budtcnosti,
nam nevedela poskytnut’. Hotel planuje opédtovné zavedenie systému kvality Kategorizacia
ubytovacich zariadeni AA. V podniku neexistuji Ziadne bariéry, ktoré by brénili
uplatnovaniu systémov kvality.

Vzt'ah manazérky k systémom kvality pre podniky cestovného ruchu je kladny.
Uplatiiovanie systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu povazuje za dolezité

a uzitocné. V pripade, ak podnik ma zavedeny systém kvality, zavidzuje sa poskytovat
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sluzby na urcitej urovni pocas celej doby platnosti znacky, resp. ceny za kvalitu. Vyzaduje
to usilie kazdého zamestnanca vykonavat’ svoju pracu na ¢o najvyssej urovni. Zaroven Sa
vyzaduje vzajomnd spoluprdca medzi ¢lenmi timu, ¢o sa modze prejavit v zlepSeni
stdrznosti celého timu. Manazérka pokladé za pozitivum aj udelovanie znaciek, resp. cien
za kvalitu na dobu ur¢itd, ¢o je dovodom na to, aby sa podniky cestovného ruchu neustale
snazili o poskytovanie sluzieb Co najvyssej Urovne, ato nielen pri zavadzani systémov
kvality.

Manazérka hovori, ze uplatiiovanie systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu
moze prispiet’ k zvySovaniu konkurencieschopnosti danej krajiny na medzinarodnom trhu

cestovného ruchu.

Zhrnutie

V analytickej Casti diplomovej prace sme sa zaoberali uplatiiovanim systémov kvality
Vv podnikoch cestovného ruchu v Anglicku.

V tvode kapitoly sme charakterizovali stav cestovného ruchu v Anglicku z hl'adiska
uskutocnenych domécich a zahrani¢nych prichodov s prenocovanim z celkového poctu
uskutonenych domacich a zahrani¢énych prichodov s prenocovanim v Spojenom
kralovstve, hlavnych motivov ucasti na domacom i aktivnom zahrani¢nom cestovnom
ruchu, prevazujuceho miesta pobytu, preferovanych ubytovacich zariadeni, priemerného
vyuZitia ubytovacej kapacity na baze 10Zok a na baze izieb a preferovanych pouzitych
dopravnych prostriedkov.

V druhej podkapitole sme sa zaoberali systémami kvality v cestovhom ruchu
v Anglicku. S ohl'adom na pocet ardznorodost systémov kvality sme sa sustredili
na systémy kvality s ndrodnym rozsahom urcené pre hotely. Pri skimani systémov kvality
sme vychadzali zich ¢lenenia v zavislosti od organizacii zodpovednych za realizaciu
tychto systémov kvality. Zamerali sme sa na ciel’ systémov kvality, ich zameranie, zaklad,
zaviaznost', formu a platnost’ znaciek, resp. cien za kvalitu. Zistovali sme pocet zapojenych
subjektov, skimali sme postup zavadzania systémov kvality. Z finanénych aspektov sme
sa zameriavali na naklady suvisiace Srealizaciou systémov kvality a zodpovednost
za financovanie.

V tretej podkapitole sme sktmali uplatiovanie systémov kvality v hoteloch
Brockencote Hall, The Moat House a Tillington Hall. Kazdy z troch hotelov v sti¢asnosti
uplatiiuje asponi jeden systém kvality s ndrodnym rozsahom, pricom kazdy z nich je
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zapojeny do systému kvality Kategorizacia ubytovacich zariadeni, za ktora zodpoveda
Automobilova asociacia AA. Najucinnej$im motivaénym faktorom zavedenia systémov
kvality bolo ziskanie znacky, resp. ceny za kvalitu, ¢im sa hotely mohli oficialne zaradit’
medzi tie ubytovacie zariadenia, ktoré poskytuju sluzby na vysokej urovni, d’alej ziskanie
novych hosti, zvySenie spokojnosti hosti, zlepSenie kvality produktu, neustale zlepSovanie
a zlepSenie propagacie hotela. Analyza ndzorov ukazala, Zze oCakavania od uplatiiovania
systémov kvality sa v hoteloch spinili, t. j. pozitiva, ktoré manazéri v suvislosti
s uplatiovanim systémov kvality zaznamenali, boli identické s motivaénymi faktormi
zavedenia systémov kvality. Negativa v stvislosti s uplatiovanim systémov kvality ziadny
hotel nezaznamenal. ManaZéri povazuju za potrebné implementaciu systémov kvality
v podniku cestovného ruchu. Planuje sa opdtovné zavedenie sucasne uplatiovanych
systétmov kvality v hoteloch. Véac¢sina skimanych hotelov v budicnosti planuje
implementovat’ aj d’alSie systémy kvality. Za jediny faktor, ktory brani uplatiiovaniu
syst¢émov kvality hotely povazujii administrativnu ndro€nost, a to nevyhnutnost
prestudovania materidlov suvisiacich s implementaciou systémov kvality, ktoré su
v mnohych pripadoch naro¢né na porozumenie. Napriek administrativnej narocnosti
pristup manazérov k systémom kvality je kladny a podla ich slov uplatiiovanie systémov
kvality v podnikoch cestovného ruchu moéze prispiet’ k zvySeniu konkurencieschopnosti
danej krajiny na medzinarodnom trhu cestovného ruchu.

Na zaklade nasho prieskumu usudzujeme, Ze uplatiovaniu systémov kvality sa

v podnikoch cestovného ruchu, resp. v hoteloch v Anglicku venuje zvy$ena pozornost.
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3. ZHODNOTENIE SUCASNEJ SITUACIE UPLATNOVANIA
SYSTEMOV KVALITY V PODNIKOCH CESTOVNEHO RUCHU
V ANGLICKU

V tretej kapitole diplomovej prace najskor zhodnotime sicasnu situaciu uplatinovania
systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku, poukdZzeme na silné a slabé
stranky suvisiace s danou problematikou, a nasledne uvedieme moznosti zdokonalenia
uplatiiovania systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku. V zavere tejto
kapitoly poukazeme na moznosti vyuzitia skusenosti s uplatiiovanim systémov kvality

Vv podnikoch cestovného ruchu v Anglicku na Slovensku.

3.1. Zhodnotenie sti¢asnej situacie uplatiiovania systémov kvality v podnikoch cestovného

ruchu v Anglicku

V Anglicku existuje vel'ké mnozstvo systémov kvality. Systémy kvality st vytvorené
pre vsetky druhy podnikov cestovného ruchu. Medzi podniky cestovného ruchu
zarad’'ujeme ubytovacie zariadenia, pohostinské zariadenia, dopravné zariadenia, atraktivity
cestovného ruchu, cestovné kancelarie, cestovné agentury a turistické informacné centra.
Na narodnej trovni je vytvorenych 24 systémov kvality, pricom niektoré z nich sa
zamerané aj na viac druhov podnikov cestovného ruchu. VzhI'adom na ich naro¢nost’, boli
na miestnej aregionalnej Grovni vytvorené doCasné systémy kvality, ktoré sa povazuju
za menej naro¢né a poskytuji pomoc pri implementacii systémov kvality na néarodnej
urovni. Podniky cestovného ruchu v Anglicku maju moznost' zapojit sa aj do
medzinarodnych systémov kvality, medzi ktoré patri Certifika¢na schéma trvalo-
udrzatel'ny rozvoj Zelené podniky cestovného ruchu (Green Tourism Business Scheme),
Certifika¢na schéma Bezpecné pohostinstvo (Hospitality Assured Scheme), Znacka kvality
michelinovskych hviezdiciek za najlepSiu kuchyiniu (Michelin star award rating for the best
cuisine) a Cena Investicia do I'udi (Investors in People Award).

NajcastejSie ide o systémy kvality zakladajuce sa na Standardoch vybavenosti
a sluzieb, najmi vo forme certifikaénych schém. Viaceré z nich vychddzaja zo sucasnych
trendov koncepcie kvality standardy vybavenosti a sluzieb, t. j. Specializuju sa na vybrané
cielové skupiny zdkaznikov (rodiny s det'mi, cyklistov, peSich turistov, hosti s domacimi
zvieratami, zdravotne postihnutych, ekologicky uvedomelych). Véc¢sina systémov kvality

ma formu znacky kvality. Postup zavadzania systémov kvality najCastejSie zahfna Styri
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kroky, ato podanie Zziadosti, samohodnotenie, hodnotiaci audit a udelenie/neudelenie
znacky kvality.

V Anglicku funguje dokladne premysleny systém zabezpeCovania kvality sluzieb
cestovného ruchu, ktory ma mnohé silné stranky. Medzi silné stranky zarad’'ujeme
systematicky pristup k riadeniu kvality sluzieb cestovného ruchu, prepojenost’ systémov
kvality, nadvdznost’ systémov kvality, obsah systémov kvality, dostupnost’ informacii
0 systémoch kvality, poskytovanie podpory pri zavadzani systémov kvality skusenymi
a Skolenymi odbornikmi, poskytovanie hodnotiacich materialov ziadatel'ovi, doba udelenia
znaciek, resp. cien za kvalitu a dobrovol'né uplatiiovanie systémov kvality.

Ako prvu silna stranku povazujeme systematicky pristup k riadeniu kvality sluzieb
cestovného ruchu. V Anglicku sa venuje pozornost' zabezpecovaniu kvality sluzieb
cestovného ruchu na narodnej urovni, za ¢o su zodpovedné dve organizacie, ato
organizacia VisitEngland a Automobilova asociacia AA. Prva organizacia sa v oblasti
zabezpecovania kvality sluzieb cestovného ruchu zameriava na vSetky druhy podnikov
cestovného ruchu, pricom druhé organizacia sa vyluéne zameriava na hodnotenie kvality
ubytovacich a pohostinskych zariadeni. Organizacia VisitEngland a Automobilova
asociacia AA uplatiuju rovnaké kritéria hodnotenia kvality ubytovacich zariadeni hotelov
a penzidnov. Prejavuje sa to v jednotnom pristupe ku kategorizacii tychto ubytovacich
zariadeni, pri¢om plati zasada, Ze ubytovacie zariadenie musi byt zaradené do rovnakej
kategorie atriedy. Uvedené organizacie su zodpovedné aj za certifikaciu. V pripade
systétmov kvality spravovanych organizaciou VisitEngland, -certifikdciu vykondva
nezavisla hodnotiaca organizacia, Quality in Tourism, ¢o pokladame za pozitivum.

Za dalsie pozitivum pokladame prepojenost’ systémov kvality z hladiska tzemnej
poOsobnosti, t. j. spoloény zaklad hodnotenia kvality sluzieb cestovného ruchu.
Za realizaciu systémov kvality v Spojenom kralovstve v minulosti zodpovedala Narodna
agentira pre cestovny ruch, VisitBritain, ktord vytvorila spolo¢ny zadklad hodnotenia
kvality sluzieb cestovného ruchu pre vsetky clenské krajiny Spojeného kralovstva.
V sucasnosti za zabezpecovanie kvality sluzieb cestovného ruchu v ¢lenskych krajinach
zodpovedaju ndrodné agentury pre cestovny ruch. Narodné agentiry pre cestovnych ruch
vychadzaju zo spolocného zakladu hodnotenia kvality, ktory prispdsobili vlastnym
podmienkam rozvoja cestovného ruchu, ako je to aj vpripade systému kvality
Kategorizacia ubytovacich zariadeni.

Systémy kvality v cestovnom ruchu v Anglicku charakterizuje urcita nadvaznost’. Ide

0 existenciu nadvézujacich systémov kvality, ktorych zavedenie je podmienené splnenim

73



poziadaviek na vyssej trovni, co motivuje podniky cestovného ruchu k vyssim vykonom
a k zlepSovaniu urovne poskytovanych sluzieb. Takymto nadviazujucim systémom kvality
je napriklad Striebornd znacka kvality za ubytovacie sluzby, Zlatd znacka kvality za
ubytovacie sluzby alebo Znacka kvality cervené hviezdicky.

Za dal$iu silnu stranku povaZujeme obsah systémov kvality. Obsah systémov kvality,
bez ohladu na koncepciu kvality, na ktorej sa jednotlivé systémy kvality zakladaja, sa
orientuje na zakaznika. ZvySend pozornost’ sa venuje spravaniu zamestnancov podnikov
cestovného ruchu vo vztahu k zakaznikom a sledovaniu ich Zzelani a Spokojnosti.
Indikatorom na meranie splnenia poziadaviek na kvalitu je subor technickych a mikkych
kritérii (pohostinnost’ a privetivost’, komunikacia s host'om ap.).

K silnym strankam patri aj dostupnost’ informécii v pisomnej podobe na internete
0 uplatiiovani systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu na narodnej Grovni. Tieto
informécie vacSinou obsahuju aj presne definované podmienky zapojenia sa do systémov
kvality. Najviac informécii sa nachddza na troch internetovych strankach, a to na stranke
www.qualityintourism.com, www:.visitengland.com a www.theaa.com.

Dalsim pozitivom je poskytovanie podpory podnikom cestovného ruchu
pri implementacii systémov kvality. V pripade systémov kvality spravovanych
organizaciou VisitEngland, pomoc poskytuju odbornici zamestnani v organizacii Quality
in Tourism. Vyuzitie tejto moznosti poniika aj Automobilova asociacia AA. Uloha
odbornikov spociva v poskytovani cennych rad a odporti¢ani podnikom s cielom ziskat’
znacky, resp. ceny za kvalitu. Zaroven, za pozitivum pokladdme, Ze ide o sktsenych
a skolenych odbornikov, ktori st okrem poskytovania podpory pri zavadzani systémov
kvality zodpovedni aj za kontrolu splnenia poziadaviek, Co zaruCuje objektivne
a zjednotené hodnotenie kvality sluzieb poskytovanych podnikmi cestovného ruchu.

Medzi silné stranky patri aj poskytovanie hodnotiacich materialov v pisomnej podobe
ziadatel'ovi. Hodnotiace materidly obsahujii informacie o dosiahnutych vysledkoch
V hodnotenych oblastiach a uzito¢né rady na zlepSovanie ¢innosti do buducna.

Obmedzenti dobu udelenia znaciek, resp. cien za kvalitu pokladdme za d’alSie silné
miesto Vv uplatnovani systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu. Znacky, resp. ceny
za kvalitu sa vicSinou udeluji na obdobie jedného roka, ¢o motivuje podniky
K udrziavaniu trovne poskytovanych sluzieb a nasledne im umoznuje opéatovné zapojenie
sa do vybraného systému kvality, a to za vopred uréeny poplatok. Zaroven, vsetky systémy
kvality funguju na dobrovol'nej baze, ¢o dava podnikom moznost’ slobodného rozhodnutia
zapojit’ sa, resp. nezapojit’ sa do nich. Pokladame to za d’alSie pozitivum.
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Na druhej strane, s uplatnovanim systémov kvality Vv podnikoch cestovného ruchu
Vv Anglicku sa spajajua aj urcité nevyhody, resp. slabé stranky. Ide o nejednotnost’,
neprehladnost’, do urcitej miery aj absenciu poddvanych informacii o systémoch kvality
a administrativnu narocnost’.

Problematika nejednotnosti a neprehladnosti podavanych informacii o systémoch
kvality = sa  tyka  najmd  internetovych stranok  www.visitengland.com
a www.qualityintourism.com. Obc¢as ide o uvadzanie tych istych informacii na obidvoch
strankach, aviak ziného uhla pohladu, ¢o méze komplikovat ich pochopenie. Dalej,
na stranke www.visitengland.com absentuji informacie o Styroch certifikaénych
schémach, t. j. Certifika¢na schéma Vitame rodiny, Certifikatna schéma Vitame cyklistov,
Certifika¢na schéma Vitame peSich turistov, Certifikacna schéma Vitame hosti s domécimi
zvieratami, ktoré¢ patria pod spravu organizacie VisitEngland. Charakteristika tychto
systémov kvality sa nachadza na internetovej stranke certifikacnej organizacie Quality in
Tourism. Pokladame za uzito¢né, aby organizacie VisitEngland a Quality in Tourism
venovali vac¢Siu pozornost’ prehl'adnému a jednotnému uvadzaniu informacii o systémoch
kvality na svojich internetovych strankach. Moznost’ rieSenia vidime vtom, aby sa
na obidvoch strankach nachadzali rovnaké zakladné informacie 0 vSetkych systémoch
kvality. Blizsia charakteristika jednotlivych systémov kvality by mohla byt uvedena na
stranke organizacie VisitEngland. Za vhodné pokladame, aby v pripade uvadzania
informdcii, ktoré sa tykaju najmi organizdcie Quality in Tourism (postup zavadzania
systétmov kvality, ndklady suvisiace so zavedenim a uplathovanim systémov kvality)
existovala mozZnost' presmerovania zo stranky www.visitengland.com na stranku
www.qualityintourism.com.

Problematika absencie informacii o systémoch kvality sa tyka aj internetovej stranky
www.theaa.com. V pripade systémov kvality Znacka kvality ¢ervené hviezdicky a Znacka
kvality Rozeta za kulinarsku vynimoc¢nost absentuju délezité informadcie, a to naklady
suvisiace S realizadciou systémov kvality. S cielom zabezpecit komplexny prehlad
Vv systémoch kvality povazujeme za potrebné doplnit’ chybajiice informécie.

Najviac informacii absentuje v pripade systémov kvality, ktoré patria pod spravu
ostatnych organizacii. V pripade systému kvality Certifikacnd schéma Zeleny cestovny
ruch absentuju také zakladné informaécie, ako je organizdcia zodpovedna za realizaciu
systétmu kvality, certifikacna organizacia, platnost znacky ap.. Pokladame

za nevyhnutné doplnit’ chybajlice informacie.
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NavySe, informacie na internetovych strankach o0tom, ze sa na celom uzemi
Spojeného kralovstva uplatiiuje jednotny princip kategorizacie ubytovacich zariadeni
hotelov  apenzidonov, zabezpeCovanych v Anglicku organizdciou VisitEngland
a Automobilovou asocidciou AA, su spomenuté len okrajovo. Podniky cestovného ruchu
mozu tieto informacie povazovat za nedostatocné, ktoré by ziadali dokladnejSie
vysvetlenie. S cielom ul'ah¢it’ vyber pre podniky cestovného ruchu, odpora¢ame poukazat’
na odli$nosti tychto systémov kvality. Za uzito¢né preto pokladdme zverejnit’ informacie
napriklad o finanénych aspektoch, t. j. nakladoch suvisiacich so zavadzanim
a uplatiovanim tychto systémoch kvality a vyhodach, ktor¢ tieto systémy kvality prinasaju.

Za slabu stranku uplatiiovania systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu
vV Anglicku pokladame aj administrativnhu narocnost, pod ktorou rozumieme naroc¢nost’
podkladovych materidlov na porozumenie. V mnohych pripadoch ide o prili§ dlhé, zlozito
napisané materidly, ktorych text sa obcas ¢leni na viaceré podkapitoly a do mnohych
odrazok. Mdéze to skomplikovat’ pochopenie informacii pre podniky cestovného ruchu.
RieSenie administrativnej narocnosti podkladovych materidlov vidime vo vybere
jednoduch$icho jazyka pri ich pisani. Treba dbat aj na to, aby namiesto dlhych,
komplikovane napisanych viet boli pouzité vystizné formulacie, ¢im by sa zaroveni mohla
skratit’ aj celkova dizka podkladovych materialov. Za nevyhnutné povazujeme aj zlepenie

logiky uvadzanych informaécii.

3.2. Moznosti vyuzitia skusenosti s uplatiiovanim systémov kvality v podnikoch

cestovného ruchu v Anglicku na Slovensku

Na Slovensku sa uplathuji nasledovné systémy kvality v cestovnom ruchu:
Kategorizacia ubytovacich zariadeni, Certifika¢na schéma Vitajte cyklisti, Certifikacia
turistickych  informaénych centier AiICES, Kategorizicia lyziarskych stredisk
na Slovensku, Kategorizacia malych ubytovacich zariadeni na vidieku v Nitrianskom
samospravnom kraji, Certifika¢na schéma znak kvality Regio Danubiana, Certifika¢na
schéma Zariadenie priatel'ské k rodinam a detom a Ceny za kvalitu Hotel roka, Restauracia
roka a Hotelier roka.

Podnikom cestovného ruchu na Slovensku, v porovnani s Anglickom, chyba
systematicky pristup k riadeniu kvality. Stcasny systém zabezpeCovania kvality sluZieb

cestovného ruchu na Slovensku nezastreSuje vSetky druhy podnikov cestovného ruchu.
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Zaroven sa problematike zabezpecCovania kvality sluzieb cestovného ruchu v stcasnosti
venuje viac organizacii. Za realizdciu kazdého jedného systému kvality, s vynimkou
systémov kvality Ceny za kvalitu Hotel roka, ReStauracia roka a Hotelier roka, zodpoveda
ind organizacia. Rozdrobenost’ vztahov moézeme pozorovat' aj na strane certifikacnych
organov. Certifikacné organy su vo vicSine pripadov uplatiovanych systémov kvality
totozné s organizaciami zodpovednymi za ich realizaciu. Ztohto dovodu nemoézeme
hovorit’ o nezavislom hodnotiacom procese dodrziavania kritérii stanovenych systémami
kvality, ako je to v pripade systémov kvality spravovanych organizaciou VisitEngland
v Anglicku. Otazku systematického pristupu k riadeniu kvality by mal vyrieSit' Narodny
systém kvality sluzieb cestovného ruchu, ktorého predpokladany termin zavedenia
na Slovensku je obdobie 2016 - 2017. Systém kvality bude vytvoreny s vyuzitim licencie
nemeckého systému kvality sluzieb Service Qualitit Deutschland, ktory bude prisposobeny
podmienkam cestovného ruchu na Slovensku. InSpirdciou pre Slovensko moéze sluzit
Gispesne fungujuci systém kvality v Ceskej republike, ktory bol taktiez vytvoreny
na zéklade nemeckého systému kvality. Cielom Narodného systému kvality sluzieb
cestovného ruchu je zlepsit kvalitu sluzieb cestovného ruchu na Slovensku a pomdct
lepSie plnit’ poziadavky zdkaznikov. Predpokladanymi ciel'ovymi sektormi pripravujiiceho
sa systému kvality su hotelierstvo, gastrondmia (catering), sprievodcovia, zimné lyziarske
strediskd, turistické informacné centra a vodna turistika. Systém kvality sa pripravuje
zaviest ako dobrovolny, viacstupiiovy, konzistentny, medzindrodne kompatibilny
(napriklad na medzinarodny Standard Eurdpska konfederacia narodnych asociécii hotelov,
reStauracii, kaviarni a podobnych zariadeni — HOTREC), otvoreny (umozneny vstup aj
pre dalSie subjekty), univerzalny a inStitucionalne zabezpefeny (organizaciou
zodpovednou za realizaciu systému kvality bude Ministerstvo dopravy, vystavby
a regionalneho rozvoja Slovenskej republiky).

Rozdiel uplatiiovania systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku a
na Slovensku mo6Zeme vidiet’ aj v odliSnom chapani problematiky zabezpecovania kvality
sluzieb cestovného ruchu. V Anglicku ide o existenciu vyspelych systémov kvality
S moznost'ou zapojit’ sa aj do d’alSich systémov kvality na vysSich irovniach za podmienky
splnenia naro¢nejSich poziadaviek. Systémy kvality na Slovensku funguji na tzv. principe
minimalneho splnenia poziadaviek. Zavedenim pripravujuceho systému kvality by sa
sucasny systém zabezpeCovania kvality sluzieb cestovného ruchu zmenil na viacstupiiovy.

Viacstupnovy systém kvality moze podniky cestovného ruchu motivovat K vy$sim
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vykonom a kK zlepSovaniu trovne poskytovanych sluzieb, ¢o im nasledne umoznuje
zavedenie systému kvality na vyssich urovniach.

Uplatnovaniu systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu na Slovensku sa venuje
pozornost na narodnej aregionalnej urovni. Ziadny zo stlasnych systémov kvality
na Slovensku nema vys$i rozsah ako narodny. Aplikaciou nemeckého systému kvality
do slovenského prostredia by sa v podnikoch cestovného ruchu na Slovensku mohol
uplatiiovat’ systém kvality, ktory mé medzinarodny charakter.

Vsetky systémy kvality, ktoré sa uplatiuji v cestovnom ruchu na Slovensku, sa
zakladaju na Standardoch vybavenosti a sluzieb. Absentuje tu koncepcia kvality neustaleho
zlepsSovania, ktora by mohla byt zakladom systémov kvality Ceny za kvalitu Hotel roka,
Restauracia roka a Hotelier roka. Jednym z principov Narodného systému kvality sluzieb
cestovného ruchu je neustale zlepSovanie sa.

V porovnani s Anglickom, systémy kvality na Slovensku sa v nedostatocnej miere
orientuju na zakaznika (komunikacia so zakaznikom, spravanie zamestnancov ap.) a ob¢as
nezodpovedaju ani ich ofakavaniam. Podniky cestovného ruchu na kvalitu pozeraju skor
z hladiska jej technickych vlastnosti (poziadavky na produkt alebo sluzby), pricom sa
nedostatocne orientuju na mékké kritérid, ktoré su prave tymi najdolezitejSimi faktormi
determinujicimi vyslednti spokojnost’ kazdého zékaznika. Prave ztohto dovodu
odpori¢ame venovat® vicSiu pozornost spominanym kritériam, ktoré by mali byt
zakomponované do rozsahu poziadaviek, ktoré¢ podniky cestovného ruchu musia splnit’
s cielom zapojit’ sa do systému kvality.

Dal§im rozdielom medzi Anglickom a Slovenskom je aj obdobie platnosti znaciek,
resp. cien za kvalitu, ktoré sa udelujii podnikom cestovného ruchu v suvislosti
so zapojenim sa do systémov kvality. Na Slovensku vo vicSine pripadov ide
0 neobmedzenu alebo dlh$iu dobu udelenia znaciek, resp. cien za kvalitu. Na dobu
neobmedzenu sa udeluje znacka kvality v pripade systémov kvality Kategorizacia
ubytovacich zariadeni, Certifikacnd schéma Vitajte cyklisti, Certifikdcia turistickych
informacnych centier AICES, Certifikana schéma Zariadenie priatel'ské k rodindm
a detom. Znacky kvality s platnostou 3 roky sa udel'uju podnikom cestovného ruchu, ktoré
ziskali clenstvo v systémoch kvality Kategorizacia lyZiarskych stredisk na Slovensku,
Certifikacna schéma znak kvality Regio Danubiana a Kategorizacia malych ubytovacich
zariadeni na vidieku v Nitrianskom samospravnom kraji. Iba v pripade systémov kvality
Ceny za kvalitu Hotel roka, Restauracia roka a Cena za kvalitu Hotelier roka sa ceny

za kvalitu udel'uju na jeden rok. Udelovanie znaciek kvality na dobu neobmedzenu
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povazujeme za neucinné. Nepodnecuje podniky k vys$Sim vykonom a K zlepSovaniu urovne
poskytovanych sluzieb, ¢o Vkonecnom désledku moze viest k nekvalite sluzieb.
Odporucame zvazit' moznost' zavadzania systémov kvality na kratSie obdobia. Za vhodné
pokladame, aby sa znacky kvality udel'ovali maximalne na trojro¢né obdobie.

Podstatny rozdiel medzi Anglickom a Slovenskom mo6zeme vidiet' aj v monitorovani
dodrziavania kritérii stanovenych systémami kvality. V Anglicku sa kontrole splnenia
poziadaviek venuje zvySend pozornost. Kontrolu vykondvaju kvalifikovani a Skoleni
odbornici s dostatkom sktsenosti v danej oblasti. Na Slovensku su v mnohych pripadoch
touto tlohou poverené osoby, ktoré nedisponuju dostatoénym vzdelanim a skusenostami
V oblasti vykonavania kontroly. Stretavame sa preto s problematikou subjektivneho
hodnotenia kvality sluzieb poskytovanych podnikmi cestovného ruchu. S cielom
zabezpeCit' zjednotené a objektivne hodnotenie kvality sluzieb odpori¢ame, aby
monitorovanie dodrziavania kritérii stanovenych systémami kvality vykonavali $koleni
a akreditovani hodnotitelia. Za d’al$i nedostatok povazujeme chybajicu priebeznu kontrolu
dodrziavania certifikaénych kritérii poc¢as obdobia platnosti vydaného certifikatu. Ako
priklad moézeme wuviest systém kvality Certifikacna schéma Zariadenie priatel'ské
Kk rodindm a detom. Monitorovaniu dodrziavania kritérii po¢as platnosti znacky kvality sa
pozornost’ nevenuje. S cielom zabezpefenia konStantnej trovne kvality pocas obdobia
platnosti certifikatu, povazujeme za nevyhnutné, aby sa vykonavali priebezné kontroly
Vv pripade vSetkych systémov kvality. Za vhodnii metédu monitorovania kvality sluzieb
povazujeme metodu tajného, resp. fiktivneho nakupu (mystery shopping), ktory by mal byt
vykonadvany uZ spominanymi Skolenymi expertmi. Zvoleni metdédu povazujeme
za spravnu volbu najmi preto, lebo mystery shopper vidi naozaj to, Co zdkaznik dostava
apocas navstevy vidi aj nedostatky, ktoré st v rozpore s certifikanymi kritériami
V navstivenom podniku cestovného ruchu.

Naklady stvisiace so zavedenim a uplatiovanim systémov kvality v Anglicku
vo vacSine pripadov pozostdvaji z ndkladov na odstranenie zistenych nezhod
s certifikaénymi  kritériami, vstupnych poplatkov, ro¢nych poplatkov a poplatkov
za znaCky (tabula so znackou). Naklady spojené s implementaciou a uplatiiovanim
systémov kvality na Slovensku v niektorych pripadoch tvoria len ndklady na zabezpecenie
splnenia poziadaviek. Je to v pripade systému kvality Kategorizacia ubytovacich zariadeni
a Certifikatna schéma Zariadenia priatel'ské k rodindm adetom. Na Slovensku sa
stretavame aj S takymi systémami Kvality, v pripade ktorych sa nevyberaju bud’ vstupné

alebo ro¢né poplatky. Zakupenie znaciek na Slovensku nie je spoplatnené. NaSim
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odporucanim je spoplatnenie Clenstva v systémoch kvality. Na Slovensku, podobne ako

v Anglicku, by sa mali vyberat’ vstupné aj rocné poplatky. Nase stanovisko zdovodiujeme

tym, ze ak by islo o spoplatnené ¢lenstvo, mohlo by sa to prejavit’ v seridoznejSom pristupe

K uplatiiovaniu systémov kvality, t. j. podniky cestovného ruchu by sa snazili o to viac, aby

sa vSetky oCakavania vyplyvajuce z uplatiiovanych systémov kvality splnili a aby systémy

kvality priniesli ¢o najviac vyhod pre podniky. Seridéznejsi pristup by urcite pocitili aj

zakaznici.

V nasledujtcej tabul’ke (tabul’ka 26) zhrnieme odporacania pre uplatiovanie systémov

kvality v podnikoch cestovného ruchu na Slovensku.

Tabul’ka 26 Odportcania pre uplatiiovanie systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu

na Slovensku

Vybrana oblast’

Odporticanie

- problematika systematickosti

- princip minimalnych Standardov

- roz$irenie izemnej pdsobnosti systémov kvality

- absencia koncepcie kvality neustaleho zlepSovania

- nedostato¢na orientacia systémov kvality
na zékaznika

- modifikacia doby udelenia znaciek kvality
- monitorovanie dodrziavania kritérii

nekompetentnymi osobami

- chybajuca priebezna kontrola dodrziavania
certifikacnych kritérii

- minimalne naklady spojené s implementaciou
a uplatnovanim systémov kvality

- zavedenie Narodného systému kvality sluzieb
cestovného ruchu s vyuzitim licencie nemeckého
systému kvality sluzieb Service Qualitit
Deutschland

- zavedenie Narodného systému kvality sluzieb
cestovného ruchu ako viacstupiiovy systém kvality
S poziadavkami, ktoré rastu z irovne na Groven

- zavedenie Narodného systému kvality sluzieb
cestovného ruchu na zaklade systému kvality
sluzieb Service Qualitdt Deutschland, ktory ma
medzinarodny charakter

- zmena zéakladu systémov kvality Ceny za kvalitu
Hotel roka, ReStauracia roka a Hotelier roka
na koncepciu kvality neustaleho zlepSovania

- jednym z principov Narodného systému kvality
sluzieb cestovného ruchu je neustale zlepSovanie sa

- zakomponovanie mikkych kritérii do poziadaviek
systémov kvality (komunikacia so zékaznikom,
spravanie zamestnancov ap.)

- udelovanie znaciek kvality maximalne
na trojro¢né obdobia

- monitorovanie dodrziavania kritérii Skolenymi
a akreditovanymi hodnotitel'mi

- zavedenie priebeznych kontrol vo forme mystery

shopping

- spoplatnenie ¢lenstva v systémoch kvality
(vyberanie zapisnych a ro¢nych poplatkov)

Pramen: Vlastné spracovanie, 2015.
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Navrhy maju len odporucaci charakter asi urCené pre kompetentné osoby
a organizacie, ktoré zodpovedaju za spravu systémov kvality sluzieb cestovného ruchu na

Slovensku.
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ZAVER

Poskytovanie kvalitnych sluzieb sa v podnikoch cestovného ruchu povazuje za jedinu
moznost’ udrzania sa na trhu cestovného ruchu v rasticej konkurencii. Hlavnym kritériom
uspechu na trhu je spokojnost’ zédkaznikov, pretoze iba spokojny zakaznik §iri dobré meno
podniku a pride opatovne. Z toho dovodu sa stale CastejSie zdoraziiuje potreba zvySovania
kvality v podnikoch cestovného ruchu. Podniky mozu prispiet k zvySeniu kvality
implementaciou systémov kvality. Cielom diplomovej prace bolo preskumat’ a Kriticky
zhodnotit’ uplatiiovanie systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku.

V prvej kapitole sme si objasnili zakladné pojmy spojené s témou uplatiiovania
systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu. Definovali a charakterizovali sme
podniky cestovného ruchu, priCom sme sa sustredili na ubytovacie zariadenia kategorie
hotel. Dalej sme definovali a charakterizovali systémy kvality v cestovnom ruchu. Prvii
kapitolu sme spracovali na zéklade sekundarnych zdrojov. Cerpali sme z domacej
a zahrani¢nej kniznej i Casopiseckej literatury, informacii z internetovych stranok
zaoberajucich sa danou problematikou a relevantnych legislativnych predpisov.

V druhej kapitole sme skimali uplatiiovanie systémov kvality v podnikoch cestovného
ruchu v Anglicku. V nadvéznosti na prvy Ciastkovy ciel’ diplomovej prace sme poukazali
na vyznam cestovného ruchu v Anglicku. Druhy ¢iastkovy ciel’ sme naplnili preskimanim
systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku. S ohladom na pocet
a roznorodost’ systémov kvality sme sa sustredili na systémy kvality s narodnym rozsahom
urCenym pre hotely. Systémy kvality sme analyzovali podla organizacii zodpovednych
za ich realizaciu. Skimali sme ciel’ syst¢tmov kvality, ich zameranie, koncepciu kvality,
na ktorej sa zakladaju, zadvdznost, formu, platnost, pocet zapojenych subjektov, postup ich
zavadzania, ndklady stvisiace sich realizaciou a zodpovednost za financovanie.
Sekundarne informacie sme ziskali najmé z internetovych stranok zaoberajucich sa danou
problematikou a od Marity Sen, zamestnankyne organizacie VisitEngland. V nadvéznosti
na treti Ciastkovy ciel’ prace sme realizovali prieskum pristupu podnikov cestovného ruchu
k systémom kvality. Nastrojom zberu udajov bol Struktirovany rozhovor. Rozhovor sme
viedli s manazérmi troch hotelov - Brockencote Hall, The Moat House a Tillington Hall.
Vysledky prieskumu ukazali, ze kazdy z troch hotelov venuje pozornost’ uplatiiovaniu
systémov kvality. Analyza nazorov ukézala aj to, Ze v suvislosti s uplatiiovanim systémov
kvality boli v hoteloch zaznamenané len pozitiva. Jedinym slabym miestom suvisiacim

s uplatnovanim systémov kvality bola administrativna naro¢nost podkladovych
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materidlov. Napriek administrativnej naro¢nosti, manazéri pripisuju velky vyznam
uplatnovaniu systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu.

Hlavny ciel’ prace sme naplnili zhodnotenim sucasnej situdcie uplatiiovania systémov
kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku, pricom sme poukazali nielen na silné,
ale aj na slabé miesta stvisiace s danou problematikou, a nasledne sme uviedli moznosti
zdokonalenia uplatiiovania systémov kvality vV podnikoch cestovného ruchu v Anglicku.
RieSenie administrativnej naro¢nosti podkladovych materidlov na porozumenie vidime
v zlepSeni logiky uvadzanych informécii, vo vybere jednoduchsieho jazyka pri ich pisani
avo vyuzivani vystiznych formulédcii namiesto dlhych, komplikovanych viet. Pocas
spracovania diplomovej prace sme sa stretli s d’alSou slabou strankou, a to nejednotnost’ou,
neprehladnostou a do urcitej miery aj absenciou poddvanych informécii o systémoch
kvality na internetovych strankach. S cielom lepSej orientacie v systémoch kvality,
za nevyhnutné pokladdme venovat vicSiu pozornost uvadzaniu zjednotenych
a komplexnych informacii na internetovych strankach zaoberajucich sa danou
problematikou. V zavere tretej kapitoly sme poukézali na moznosti vyuzitia skiisenosti
s uplatnovanim systémov kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku na Slovensku.
Nase odportcania sa tykali oblasti ako problematika systematickosti, princip minimalnych
Standardov uplatilovania systémov kvality, rozSirenie Gzemnej pdsobnosti systémov
kvality, absencia koncepcie kvality neustdleho zlepSovania, nedostato¢na orienticia
systémov kvality na zakaznika, modifikacia doby udelenia znaciek kvality, monitorovanie
dodrziavania kritérii kompetentnymi osobami, priebeznd kontrola dodrZiavania
certifikaénych kritérii, minimalne néklady spojené s implementiciou a uplatiiovanim
systémov kvality.

Prinosom diplomovej prace je zosumarizovanie poznatkov o uplatiovani systémov
kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku. Vystupy prace moézu slazit ako
odporticania na zlepSenie systému kvality sluzieb cestovného ruchu na Slovensku
a zaroven moézu byt vychodiskom pre vyskum problematiky uplatiiovania systémov

kvality v podnikoch cestovného ruchu v Anglicku.
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SUMMARY

The providing of quality services in tourism enterprises is a precondition for staying
on the market under the conditions of growing competition. The main criterion of success
on the market is the satisfaction of customers because only a satisfied customer spreads
goodwill of the enterprise and comes again. For this reason, it is necessary to pay attention
to enhancing the service quality in tourism enterprises. Enterprises can contribute
to enhancing the quality of services by imlementing quality systems. The aim of the
Diploma thesis was to examine and critically evaluate the application of quality systems
in tourism enterprises in England.

In the first chapter we clarified basic concepts related to the topic of application
of quality systems in tourism enterprises. We defined and characterized tourism enterprises
with the emphasis on accommodation providers of category hotel. Consequently, we
defined and characterized quality systems in tourism.

In the second chapter we examined the application of quality systems in tourism
enterprises in England. Firstly, we dealt with the importance of tourism industry
for England. Then we examined quality systems in tourism enterprises in England. With
respect to the number and heterogeneity of quality systems we focused on quality systems
with national level aimed at hotels. We analysed quality systems according
to organisations responsible for their realization. We examined their aim, specialization,
concept of quality they are based on, obligation, their forms, validity, number of certified
subjects, implementation process, costs related to realization of quality systems and
responsibility for financing. The second chapter was completed by the evaluation
of structured interviews. The survey focused on the approach to application of quality
systems and it was carried out in three chosen hotels — at Brockencote Hall, The Moat
House and Tillington Hall. According to survey results, each of the hotel pays attention
to appplication of quality systems. The hotels experienced only advantages assocciated
with the implementation of quality systems. The only factor which inhibit the
implementation of quality systems in hotels is the administrative demandingness
of background materials. Despite the administrative demandingness, managers of the
chosen hotels attach great importance related to application of quality systems in tourism
enterprises. According to them, it can also improve a country’s competitiveness on the

world tourism market.
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Following the aim of the thesis, in the third chapter we evaluated the current situation
of application of quality systems in tourism enterprises in England and highlighted the
strengths and weaknessess related to the issue of application of quality systems.
Consequently, we pointed out some possibilities of improving the application of quality
systems in tourism enterprises in England. The problem of administrative demandingness
of background materials can be solved by paying more attention to the logic of presented
information about quality systems, choosing a simpler language for processing background
materials and using less complicated phrases. The lack of transparency, inconsistency and
absence of information about quality systems on websites is considered for another
problem. For better orientation in quality systems it is necessary to pay a greater attention
to making more consistent and complex information on the relevant websites. The chapter
also provides information about the possibilities of experience utilization regarding
to application of quality systems in tourism enterprises in England into Slovakia.

The contribution of the Diploma thesis lies in summarizing the knowledge
of application of quality systems in tourism enterprises in England. The outputs of the
work can also serve as recommendations for improving the system of service quality in
tourism in Slovakia. The outputs provide the starting-point for examination of the issue

of application of quality systems in tourism enterprises in England as well.
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Priloha 1 Dotaznik pre Struktarovany rozhovor

Dear respondent,

My name is I[ldiké Kuczmanové and I am in the fifth year of my Master’s degree study at
the University of Matej Bel in Banska Bystrica in Slovakia. I attend the Department of
Tourism and Hospitality and | am carrying out a Diploma thesis with the title “Application
of quality systems in tourism enterprises in England. The aim of the thesis is to examine

and critically assess the application of quality systems in tourism enterprises in England.

Your experience and opinion are highly valuable and | would be very grateful if you could

spare a couple of minutes to complete the questionnaire below.
Thank you for your time and willingness to cooperate.

IDENTIFICATION DATA

NAME OF thE NOTEL: ettt e e e e e e e

Location of the hotel (town/village, county, region): .........cccccevveieiieii e

Category of the hotel:
o Country House Hotel o Small Hotel o Town House Hotel
o Metro Hotel o Budget Hotel

Number of permanent staff:
00-9 010-49 0 50 — 249 o 250 and more

Capacity of the hotel (number of bedrooms): .........cccoeiiiiiiie e

Customer structure:

o domestic o foreign (please specifiy the country of origin): .........cccceveeee.

Job position of the reSpPoNdENt: ..o
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APPROACH TO APPLICATION OF QUALITY SYSTEMS

1. Are any quality systems implemented in the hotel?
o yes (please specify them):
o National Quality Assessment Scheme (number of stars): ........cccccevvvveivccverecnnn,
o VisitEngland's Silver Award
o VisitEngland’s Gold Award
o VisitEngland’s Breakfast Award
o Welcome schemes
o Families Welcome o Cyclists Welcome o Walkers Welcome
O Pets Welcome
o National Accessible Scheme
o M1 Older and less mobile guests o M2 Part-time wheelchair users
o M3l Independent wheelchair users o M3A Assisted wheelchair users
o Access Exceptional o V1Visually impaired guests
o V2 Visually impaired guests o H1 Hearing impaired guests
o H2 Hearing impaired guests
o Excellence in England Award
mIOF 1T o] TR PR PPR PP
(please specify whether you have obtained a highly commended, a bronze,
asilver or a gold award): ........cccooveiieiiiiecece
0 The AA rating (NUMDBEr OF SEArS): .....cccoviiiiiie e
o0 The AA Red Star Inspector’s Choice Award (number of red stars): ...........
o The AA Rosette Award for Culinary Excellence (number of rosettes): ..................
o The AA Hospitality Award
m 0221 (T (o] YRR UPRUPRIS
o Green Accreditation Scheme
o Accredited in Meetings (please specify whether you have obtained an entry, a
silver or a gold level standard): .........ccoooveiii i

0 Other (PIease SPECITY): .uviiie i

(please continue with question number 2)

O no (please continue with question number 6)
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2. What was the motivation to implement quality systems in the hotel? (possibility of

choosing more options)

Implemented
quality system

Motivation N0 | i [ v | i | e
inform customers — make m m m i
their choice easier

obtain a quality mark/an m m O o
award

develop product quality m O m o
promote great cooking m m O o
constant improvement m m m i
develop the access of

employees towards m O O o
customers

orientation to specific

groups of customers and m m m |
their needs

orientation to environment

and sustainable tourism m O O o
development

increase customer m m m i
satisfaction

obtain new customers m m m i
improve the promotion of m O O o
the hotel

improve the image of the m O O o
hotel

increase the competitivness m O O o
of the hotel

possibility to implement m O O o
further quality systems

reduce costs m O O o
other (please specify):

............................................. O O O O
other (please specify):

............................................. O O O O
3. Did the implementation of quality systems meet the expectations of the hotel?

O yes o rather yes o | can not judge o ratherno o no

95




4. What are the advantages you experienced regarding the quality systems implemented in
the hotel? (possibility of choosing more options)

Implemented | ... | e | e | e

QUAlIEY SYSEEM | ooiiiiiiiiiiiis | e | e | e
AGVANTAgES N | s | s | e | enene e
customer awareness — m m m i
making their choice easier
obtaining a quality mark/an m m m o
award
developing product quality m m m i
promotion of great cooking m m m o
constant improvement m m m i
developing the access of
employees towards m O O o
customers
satisfying the needs of
specific groups of m O O o
customers
contributing to environment
protection and enhancement 5 5 5 -
increasing customer m O O o
satisfaction
obtaining new customers m O O o
improving the promotion of m m m i
the hotel
improving the image of the m m m i
hotel
increasing the m m m o
competitivness of the hotel
possibility of implementing m O O o
further quality systems
reducing costs m O O o
other (please specify):
............................................. O O O O
other (please specify):
............................................. O O O O
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5. What are the disadvantages you experienced regarding the quality systems implemented
in the hotel? (possibility of choosing more options)

Implemented
quality system

Disadvantages

costs of eliminating
identified disagreements

which contradict m m m i
implementing a quality

system

costs of maintaining the

requirements of a quality m O O o
system

costs of awarding and using m O O o
a quality mark/an award

training costs of employees m m m i
administrative m m m i
demandingness

time demandingness m O O o
lack of identification with m m m i
a quality system on the side

of employees

disagreement of quality

system’s requirements i o | ]
compared to

customers requirements

other (please specify):

............................................. O O O O
other (please specify):

............................................. O O O O

6. Do you consider necessary to implement quality systems in a tourism enterprise?

o yes

o no

o | can not judge

7. Do you intend to implement other quality systems/any quality system in the hotel?
o yes (please continue with question number 8)

o no (please continue with question number 9)

o do not know yet (please continue with question number 9)
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8. What are those quality systems you intend to implement in the hotel? (please provide
a reason of your answer as well)

9. What are those factors which inhibit the implementation of quality systems in the hotel?
(possibility of choosing more options)
o failure to meet expectations related to those quality systems which are (were)
implemented
in the hotel
o disagreement of quality system’s requirements compared to customers requirements
o the hotel equipment and facilities do not correspond to the quality systems” requirements
O inappropriate orientation of quality systems
o insufficient information about quality systems
o lack of the owners” interest
o insufficient amount of employees
o inappropriate structure of employees
o unwillingness of employees to cooperate
o lack of financial resources
o lack of time
o administrative demandingness
0 Other (PIEASE SPECITY): ..viiieeie ettt e sre e ra e re e
0 Other (PIEASE SPECITY): ..viiieeie it e re e re e
o there are not any factors which inhibit the implementation of quality systems in the hotel

10. Please provide your opinion about the system of quality assurance in England

11. Do you think that the existence of quality systems in hotels of certain countries can
improve the countries” competitiveness on the world tourism market?
o yes O no o | can not judge
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Priloha 2 Systémy kvality spravované organizaciou VisitEngland

v cestovnom ruchu

Systémy kvality Vybrané kritéria hodnotenia systémov kvality
spravované
organizaclou Zéklad Forma Zameranie Zaviiznost Rozsah
VisitEngland
Kategorizacia Standardy znacka ubytovacie sluzby dobrovolny narodny
ubytovacich vybavenosti kvality
zariadeni a sluzieb
Strieborna znacka Standardy znacka ubytovacie sluzby dobrovolny narodny
kvality za vybavenosti kvality (hotely, penziony)
ubytovacie sluzby a sluzieb
Zlata znacCka Standardy znacka ubytovacie sluzby dobrovol'ny narodny
kvality za vybavenosti kvality (hotely, penziony,
ubytovacie sluzby a sluzieb ubytovacie zariadenia
s vlastnou pripravou
jedal, apartmany,
prazdninové parky)
Znacka kvality Standardy znacka ubytovacie sluzby dobrovolny narodny
ruza vybavenosti kvality (karavany, prazdninové
a sluzieb parky)
Znacka kvality za Standardy znacka stravovacie sluzby dobrovolny narodny
ranajky vybavenosti kvality (poskytované hotelmi,
a sluzieb penziénmi)
Certifika¢na Standardy znacka ubytovacie sluzby dobrovolny narodny
schéma Vitame vybavenosti a kvality
rodiny sluzieb
Certifikacna Standardy znacka ubytovacie sluzby dobrovol'ny narodny
schéma Vitame vybavenosti kvality
cyklistov a sluzieb
Certifikacna Standardy znacka ubytovacie sluzby dobrovol'ny narodny
schéma Vitame vybavenosti kvality
pesich turistov a sluzieb
Certifika¢na Standardy Znacka ubytovacie sluzby dobrovolny narodny
schéma Vitame vybavenosti kvality
hosti s domacimi a sluzieb
zvieratami
Certifikacna Standardy Znacka ubytovacie sluzby dobrovolny narodny
schéma vybavenosti kvality
Ubytovacie a sluzieb
zariadenia
dostupné pre
zdravotne
postihnutych
navstevnikov
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Systémy kvality Vybrané kritéria hodnotenia systémov kvality
spravované
organizaciou Zaklad Forma Zameranie Zavaznost’ Rozsah
VisitEngland
Cenaza komplexné cenaza ubytovacie sluzby, dobrovolny narodny
vynimoc¢nost’ manazérstvo kvalitu stravovacie sluzby,
kvality (Grovne dopravné sluzby,
vysoko informaéné sluzby
uznana,
bronzova,
strieborna,
zlatd)
Standard kvality Standardy znacka dopravné sluzby (cestna | dobrovolny narodny
dialnic v Anglicku | vybavenosti kvality doprava)
a sluzieb
Standard kvality Standardy znacka doplnkové sluzby dobrovol'ny narodny
atraktivit vybavenosti kvality (poskytované
cestovného ruchu a sluzieb atraktivitami cestovného
ruchu)
Standard kvality Standardy znacka doplnkové sluzby dobrovolny narodny
pamitihodnosti vybavenosti kvality (poskytované mens§imi
a sluzieb atraktivitami cestovného
ruchu)
Standard kvality Standardy znacka informaéné sluzby dobrovolny narodny
turistickych vybavenosti kvality
informac¢nych a sluzieb
centier

Pramen: Spracované podl'a www.visitengland.com, 2015.
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Priloha 3 Systémy kvality spravované Automobilovou asociaciou AA

Systémy kvality
spravované
Automobilovou

Vybrané kritérid hodnotenia systémov kvality

o Zéklad Forma Zameranie Zavéznost Rozsah
asociiciou AA
Kategorizacia Standardy Znacka ubytovacie sluzby dobrovol'ny narodny
ubytovacich vybavenosti a kvality (hotely, penziony,
zariadeni sluzieb ubytovacie zariadenia
s vlastnou pripravou
jedal, karavan
a kemping parky)
Znacka kvality Standardy znacka ubytovacie sluzby dobrovolny narodny
Cervené hviezdicky | vybavenosti kvality (hotely)
a sluzieb
Znacka kvality za Standardy znacka stravovacie sluzby dobrovolny narodny
ranajky vybavenosti kvality (poskytované
a sluzieb penzionmi)
Znacka kvality za Standardy znacka stravovacie sluzby dobrovolny narodny
vecere vybavenosti a kvality (poskytované
sluzieb penzionmi)
Znacka kvality Standardy znacka stravovacie sluzby dobrovolny narodny
Rozeta za vybavenosti kvality (poskytované
kulinarsku a sluzieb reStauraciami,
vynimoc¢nost’ hotelovymi
reStauraciami)
Cenaza komplexné cenaza ubytovacie sluzby, dobrovolny narodny
pohostinnost’ manazérstvo kvalitu stravovacie sluzby
kvality

Pramen: Spracované podl'a www.theaa.com, 2015.
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Priloha 4 Systémy kvality spravované ostatnymi organizaciami

Syste_m Y Vybrané kritéria hodnotenia systémov kvality
kvality
spravovane Organizacia
ostatnymi | zskjad Forma Zameranie Zaviznost | Rozsah | zodpovedna
organizaciami 7a realizéciu
Certifikacna | Standardy znacka ubytovacie sluzby, dobrovolny | narodny
schéma vybavenosti | kvality doplnkové sluzby
Zeleny a sluzieb (poskytované
cestovny ruch atraktivitami cestovného
ruchu)
Znacka Standardy znacka doplnkové sluzby - dobrovol'ny | narodny | Asociacia
kvality za | vybavenosti | kvality kongresové sluzby kongresového
kongresové a sluzieb (Girovne (poskytované cestovného
sluzby zaciatocna, ubytovacimi ruchu
strieborna, zariadeniami)
zlatd)
Znacka Standardy znacka ubytovacie sluzby dobrovolny | narodny | Asociacia
kvality za | vybavenosti | kvality (karavany, prazdninové britskych
ochranu a sluzieb (Grovne parky) karavan a
prirody vysoko prazdninovych
uznana, parkov
bronzova,
strieborna,
zlatd)

Pramen: Spracované podl'a www.better-tourism.org, 2015; www.aimaccredited.co.uk,
2015; www.bellamyparks.co.uk, 2015.
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