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1 Uvod

Cestovni ruch se tadi se k nejvyznamnéjSim odvétvim hospodarstvi a piredstavuje
tak dualezitou soucast narodnich ekonomik. Jeho vyznam spociva zejména
v multiplikaénim efektu, tedy schopnosti pozitivn¢ pusobit a ovliviiovat mnoho dalSich
odvétvi narodnich hospodafstvi, ¢imzZ se stdva vyznamnym faktorem rozvoje destinaci.
Cestovni ruch také tvofi znanou soucast spotieby obyvatel, kterym nabizi uspokojeni
jejich potieb — lidé cestuji za sportem, za poznanim novych kultur a destinaci, za acelem
rekreace a traveni volného ¢asu nebo z diivodi obchodnich ¢i pracovnich. Podil obyvatel

zem¢ na cestovnim ruchu je tak dilezitym méfitkem zivotni trovné v této zemi.

V soucasnosti se na cestovnim ruchu podili zna¢na cast svétové populace.
Z dlouhodobého horizontu se dokonce celkovy pocet osob ucastnicich se cestovniho
ruchu zvysuje. Rostouci potfeba cestovani a stim souvisejici pifesun obyvatelstva,
postupné vytvotily z cestovniho ruchu vysoce konkuren¢ni prostiedi — na vSech
dotcenych urovnich. Tedy jak na twrovni jednotlivych zemi, jejich casti, regiont
a destinaci, tak i na Urovni jednotlivych podniki nabizejicich své sluzby v oblasti
cestovniho ruchu. Faktori, které rozhoduji o jejich (ne)aspésnosti je cela fada. Témi
kli¢ovymi, které rozhoduji o tispéchu samotnych organizaci a podnika cestovniho ruchu
v tomto konkuren¢nim boji jsou bezpochyby zajimava a rozmanitd nabidka produkti,
predevsim je ale dilezitd uroven kvality, s jakou jsou tyto vyrobky a sluzby tc¢astniklim
cestovniho ruchu nabizeny. S ohledem na tuto skutec¢nost je tedy nezbytné, aby byly
sluzby a navazujici produkty cestovniho ruchu zakazniklim poskytovany na co nejvyssi
mozné urovni. Pravé kvalitni produkt je totiz tim, co zdkaznika pfiméje nejen k opétovné
navstéve, ale 1 k vytvareni preferenci a naslednému zachovani loajality vici ,,oblibené*
organizaci ¢i destinaci. V pochopeni a uvédomeéni si potieby kvality spociva skutecny
zaklad uspéchu podniku. Pro takové subjekty, které implementuji nastroje fizeni kvality
do svych kazdodennich ¢innosti, pak kvalita pfedstavuje vyznamnou konkurenéni vyhodu

a zdroj konkurenceschopnosti.

Tato disertacni prace je zaméfena na jeden z nastroju zvySovani konkurenceschopnosti
v oblasti poskytovani sluzeb v cestovnim ruchu — na Cesky systém kvality sluzeb (dale
CSKS, piip. ,,Q%). Jedna se o systém, ktery byl do &eského trzniho prostiedi zaveden
v roce 2010, znamena to tedy, ze ubchla dostatecna doba pro ovétreni ucinnosti tohoto

néstroje v praxi. A pravé zhodnoceni rozsahu implementace Ceského systému kvality
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sluzeb v praxi, na tirovni poskytovateld sluzeb v zatizenich cestovniho ruchu a zaroven

na urovni spotiebiteld, je cilem této disertacni prace.

Prace je rozdélena do ne€kolika ¢asti. V prvni Casti prace je popsan soucasny stav poznani,
vychézejici z literarni reSerSe, je zde taktéZz obsazen detailni prizkum feSené
problematiky. Dalsi ¢ast specifikuje hlavni cil, definuje dil¢i cile, vCetné predstaveni
a popisu vyuzivanych vyzkumnych metod. Pata kapitola je vénovana komparaci CSKS
se zahrani¢nimi systémy kvality. Sesta a sedma kapitola obsahuji vystupy z provedeného
kvalitativniho a kvantitativniho vyzkumu. V nésledujici osmé kapitole jsou pak tyto
zjisténé vysledky shrnuty a diskutovany s vysledky analogickych vyzkumi a posledni,
devata kapitola prace piinasi zavére¢né zhodnoceni praktického vyuziti Ceského sytému

kvality sluzeb v odvétvi cestovniho ruchu v Ceské republice.

11



2 Vliv cestovniho ruchu na ekonomické systémy

Jak jiz bylo pfedeslano v ivodu prace, cestovni ruch se v soucasné dob¢ tadi
k vyznamnym odvétvim narodnich ekonomik. V piipadé Ceské republiky sektoru
cestovniho ruchu ptipadal podil na HDP ve vysi 3 % (pfed pandemii COVID-19). Jeho
vyznam spoc¢iva zejména ve schopnosti pozitivné piimo nebo i nepfimo pusobit
a ovlivilovat mnoho dalSich odvétvi. Pfimy vliv mé napiiklad na Cinnosti a sluzby
poskytované v oblasti pohostinstvi a gastronomie, ubytovani, ve sluzbach cestovnich
kancelafi a turistickych informacénich center. Nepfimo ovliviiuje napf. stavebnictvi ¢i
bankovnictvi. Pfijmy z odvétvi cestovniho ruchu sméiuji do riznych oblasti hospodaistvi
a jsou tak spojeny s multiplika¢nimi G¢inky. Néktera odvétvi, kterd maji uzké vazby
s jinymi hospodéiskymi odvétvimi, tedy maji také vyssi multiplikacni efekt, zatimco jina
maji omezené vazby a multiplikaci. Spojeni tedy budou silngj$i a pfijem se velmi znasobi,
pokud resorty a turistické oblasti absorbuji mistni pracovni silu a pouzivaji zbozi
vyprodukované v této oblasti (Serban, 2018). Pfesah cestovniho ruchu do mnoha odvétvi
narodnich hospodafstvi pak zptisobuje, ze cestovni ruch zdsadnim zplisobem pfispiva
k tvorbé pracovnich pfilezitosti a zvySovani zaméstnanosti (Novotna, 2018). Rozvoj
cestovniho ruchu mize zejména ptispét k hospodaiskému ristu zemé zlepSenim salda
uctu zemée, coz nasledné usnadinuje financovani dovozu kapitdlovych statkil, zvySuje
pocet pracovnich mist na plny i ¢astecny tvazek a zvysuje vladni daniové pfijmy (Sinclair,
1998). Cestovni ruch podporuje socioekonomicky rozvoj prostfednictvim stimulace
vytvateni pracovnich mist, snizovani miry nezaméstnanosti a vytvareni novych danovych
piijmt (Dogru, Sirakaya-Turk, & Crouch, 2017). Jinymi slovy cestovni ruch nejen
umoznuje vytvaret nova pracovni mista, prostiednictvim investic do hmotného majetku,
ale tato nova mista kladou diraz na vzdélani a vytvari se tak vysoce kvalifikované
pracovni misto (Dogru & Bulut, 2018). Odvétvi cestovniho ruchu je také diilezité jako
odvétvi, které podporuje regionalni hospodaisky rust. Je to proto, Ze turistické aktivity
pfinaSeji multiplikaéni G¢inek na c¢innosti, na celkovy pohyb, které v ekonomickém
sektoru probihaji (Fafurida, Shanty, Sucihatiningsih, & Yoris, 2020). Multiplika¢ni efekt
cestovniho ruchu se tak stava klicovym faktorem rozvoje regiont. Je vSak nutné zminit,
ze pravé multiplikacni G¢inek cestovniho ruchu do znacné miry zavisi na mistnich
a regionalnich politikach cestovniho ruchu (Huse, Gustavsen, & Almedal, 1998).

Schopnost udrzet navstévnika v regionu del$i dobu se odviji od ekonomické izolace
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oblasti a nezavislosti mistni ekonomiky. Pokud je tedy mistni ekonomika schopna
produkovat zbozi a sluzby, které jsou mezi turisty zddané, pak i multiplikaéni efekt bude
velmi vyznamny (Baiburiev, David, Abdreyeva, Zhakupova, & Artemyev, 2018).
Multiplikacni efekt miize byt také vnimén jako pfirozend soucast aktivity cestovniho
ruchu, kdyz néktefi autofi jej zahrnuji do samotné definice cestovniho ruchu. Napiiklad
Goeldner a Ritchie (2003) definuji cestovni ruch jako ,,souhrn jevii a vztahil vyplyvajicich
z interakce turistl, dodavatelli podniki, hostitelskych vlad a hostitelskych komunit
v procesu ziskdvani zajmu a péce o tyto turisty a ostatni navstévniky*“. Jinou optikou
nahlizi na multiplika¢ni efekt autofi Pascariu a Ibanescu (2018), podle nichz multiplika¢ni
potencidl zavisi na fadé¢ endogennich a exogennich faktort. Ve své studii zaméfené na
identifikaci makroekonomickych ukazateli odpovédnych za vyS§i hodnoty
multiplikacniho efektu cestovniho ruchu zjistili, ze multiplika¢ni efekt HDP cestovniho
ruchu predpovidéd podnikatelské prostfedi, mezindrodni otevienost, pozemni i pfistavni
infrastrukturu a troven Giniho koeficientu, zatimco multiplikacni efekt pracovniho
cestovniho ruchu je predur¢en mezindrodni otevienosti a HDP na obyvatele. Oba typy
multiplikacnich efektii jsou pak vysoce citlivé na mezinarodni otevienost, externalizaci

piijmul a rozdélovani bohatstvi mezi populaci.

Multiplikacnimu efektu z pohledu investic se ve svém vyzkumu zaméfeném na vliv
téchto investic na nezaméstnanosti vénuje Suryanata (2019), ktery ve vysledcich své
studie dochazi k zavéru, Ze investice sice vyznamné ovliviiuji spolecensky i ekonomicky
zivot, nicméné v makroekonomickém kontextu nejsou tim hlavnim motorem
ekonomického ristu. Tim jsou podnikatelé, ktefi svou roli pfi vytvafeni novych
pracovnich mist prekondvaji vSechny ekonomické problémy. Podpora novych
podnikatelskych projekti a podnikl je podle n&j pravé tou moznosti, jak potlacovat
nezameéstnanost a nastartovat rozvoj uzemi. Realizace hodnoty v odvétvi cestovniho
ruchu tak vychdzi ze vzajemného ,spoluvytvaieni“ mezi zékazniky, spolecnostmi
cestovniho ruchu, vladami a dal§imi zacastnénymi stranami (Malone, McKechnie, &
Tynan, 2018). K dosazeni vysledkt, které jsou piinosné jak pro zdkazniky, tak pro
poskytovatele sluzeb, vytvaii mnoho spolecnosti v odvétvi cestovniho ruchu
a pohostinstvi pfilezitosti, aby se zakaznici mohli podilet na tvorbé hodnot (Busser &
Shulga, 2018). Tato vzajemna interakce Cini z cestovniho ruchu odvétvi vysoce
kontaktnich sluzeb, které s sebou nese mnoho kontaktnich bodti mezi jednotlivymi aktéry

(tedy turisty a poskytovateli sluzeb) (Guan, Gong, Xie, & Huan, 2020).
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Vysoka kvalita ve sluzbach je tedy nespornd. Ovsem rozhodnuti na ucasti na cestovnim
ruchu se fidi jednim vyznamnym specifikem, které jej odliSuje od realizace nakupt
hmotnych produkt a sluzeb denni potieby. Toto specifikum vychéazi z charakteru
cestovniho ruchu jako takového. Spociva se skutecnosti, ze cestovni ruch je pievazné
zaméfen na zazitky a potéSeni. A tedy ucast na cestovnim ruchu (stejné jako na dalSich
sluzbach mimo denni potfebu) pfinasi uspokojeni takovych potieb, které 1ze povazovat
za zbytné. Prave toto specifikum spocivajici ve zbytném charakteru erpani sluzeb vede
k potiebé pochopit psychologické pohnutky spotiebitele, které se ke kvalité¢ a jejimu
vnimani pfevazné vztahuji. Nasledujici text se proto vénuje behavioralni ekonomii, ktera
se prave témito psychologickymi (konkrétné emocionalnimi, socialnimi a kognitivnimi)

faktory, jejich vlivem a dopady na ekonomické rozhodovani zakaznikl zabyva.

2.1 Behavioralni ekonomie jako premisa pro vnimani
odvétvi cestovniho ruchu

Tato disertaéni prace je zamétena na Cesky systém kvality sluZeb, jehoz hlavnim
smyslem je pfispét ke zvySovani kvality sluzeb v podnicich cestovnich ruchu
a navazujicich sluzbach. Jinymi slovy, je tedy zamétfen na zlepSovani poskytovanych
sluzeb. V tomto kontextu je vSak nutné objasnit, kdy Ize hovofit o kvalitn¢ poskytnuté
sluzbg, ptip. ¢im je takovato sluzba v praxi definovana.

Kli¢ k nalezeni odpovédi spociva v poznani potieb a ocekavani svych zakaznika. Pokud
totiz organizace znd pozadavky svych klient, mize se potom na uspokojovani téchto
potieb zaméfit, ba co vic, tyto potfeby mohou byt nejen uspokojeny, ale mohou byt
dokonce piekonany.

Samotnou podstatou poskytovani sluzeb je tedy splnéni oc¢ekavani a piani zakaznikd.
K tomuto uspokojeni se nevaze zadny vyrobek nebo konkrétni ,,véc*, kterou by si
spotiebitel s sebou odnesl, ale po ,,pouziti“ sluzby si odnasi prozitek, néjaky pocit.
Znamena to tedy, Ze spotiebitel pii svém rozhodovani zohlediiuje své emoce, svou naladu
¢i aktudlni rozpolozeni — tedy psychologické faktory. Jeho nasledné chovéni je pak na
hony vzdalené racionalnimu chovani a rozhodovéni spotiebitele, které primarné
predpokladaji ekonomické teorie. Neoklasickd teorie naptiklad, zcela mimo
psychologické pohnutky, pfepoklada, ze spotiebitel je schopen definovat své potieby, je

schopen je sefadit na zakladé svych preferenci a je schopen je uspokojit tak, aby
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maximalizoval svlij uzitek (JureCka & kolektiv, 2018). Jeji pohled na rozhodovani
spotiebitele je tedy striktné racionalni. A to i pfes skutecnost, ze si od polozeni zakladi
ekonomie jako samostatné védni discipliny ekonomové uvédomovali, Ze ¢lovek se
nemusi vzdy a za vSech okolnosti chovat Upln€ raciondln€. V rozporu s timto
uvédoménim vsak klasi¢ti ekonomové ignorovali roli ,.iraciondlniho v ekonomickych
rozhodnutich a veskeré ekonomické jevy vysvétlovali pouze jako raciondlni vysledek ¢i
selhani lidi sledujicich sviyj vlastni zdjem (Akerlof & Shiller, 2010).

Emoce vSak maji v ekonomickém rozhodovani velmi silné postaveni. Jejich vliv a obecné
vliv psychologie na lidské jednani a rozhodovéni si uvédomoval i sdm otec ekonomie
Adam Smith, kdyz se pfed sepsdnim slavného Bohatstvi naroda psychologickému vlivu
zohlednéni lidské mysli na vysvétleni ekonomickych rozhodnuti, kdyz odkazuje na
situace, které se tézce snasi s lidskou povahou, pfi nichz i nejvyssi mira sebeovladani,
které je tak nedokonalé stvoteni jako ¢lovek viibec schopno, nedokaze zcela potlacit hlas
lidské slabosti nebo omezit silu emoci (Pavlik, 2005). A dale naptiklad konstatovanim,
ze ,,pokud se naSe situace zméni od lepsiho k horSimu, mira utrpeni je vyssi nez mira
potéseni, pokud se nase situace zméni od horsiho k lepsimu® (Baldz, 2009). Timto svym
tvrzenim navic nevédomky popsal stav, ktery byl v ekonomické terminologii mnohem
pozdéji definovan jako averze ke ztrate.

Casem se viak pohled na Gisté racionalni chovani jedince, definované v klasickych
ekonomickych teoriich, ménil. Jednim z mnoha autorii, ktefi zpochybnili pfedstavu
o chovani a rozhodovani lidi pouze v souladu s principy matematické logiky, byl i John
Maynard Keynes. Jiz ve své Obecné teorii zaméstnanosti, urokil a pen€z upozorinoval na
skutecnost, Ze se ekonomie nefidi pouze raciondlnimi faktory, které jsou, jak véftili
klasikové, stejn¢ jako ,,neviditelna ruka® pfitomny ve vSech transakcich urcujicich
vzajemny prospéch jedinct, ale také psychologickymi faktory, které podle ngj tvoii
podstatnou cast ekonomickych aktivit. Tyto psychologické faktory nazyva ,animal
spirits. Pojem ,,zivo¢isné pudy* piedstavuje metaforu pochézejici z latiny a pokryvajici
historii dlouhou ptes 2 000 let. Po mnoho stoleti se véii, ze ,,animal spirits* znamena
jakousi ,,nervovou tekutinu®, kterd lidem umoziuje citit se a pohybovat se jako ,,duchovni
krev — to co bychom dnes mohli nazvat pravdépodobnymi ,,psycho-emocionalnimi

faktory motivace* (Marinescu, 2019).
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Postupné pfijeti a zaclenéni vlivu psychologickych faktori do vzorct spotiebitelského
chovani a rozhodovani dalo vzniknout zvlastnimu oboru ekonomie — tzv. behavioralni
ekonomii.

Co to vlastn¢ behavioralni ekonomie je? Pfesna definice, ktera by jasné¢ vymezovala, co
do této védni discipliny nalezi a co uz ne, neexistuje. Existuje mnoho ekonomickych
smeért a v kazdém z nich je vliv psychologie jiny. Zatimco nékteré ji odmitaji uplné, jiné
berou v tvahu, Ze ¢loveék neni neomylny, racionalni stroj a vliv psychologie pfipoustéji
vice. Zadny smér vsak nepoéita s psychologii tolik jako pravé behavioralni ekonomie
(Bodesinska, 2015).

Obecné lze fict, Ze behavioralni ekonomie se od tradi¢nich teorii 1i§i tim, Ze nevychazi
z matematickych a statistickych modelti, ani neupfednostiuje racionalitu a logiku, ale
zkouma dopady socidlnich, kognitivnich a emocionalnich faktorii na ekonomické
rozhodovéni spotiebitelll; primdrné se zabyva hranicemi racionality ekonomickych
Cinitelti. Opira se o psychologické vysetfovaci metody a pojmy za ucelem pochopeni
a predikce ekonomického chovani lidi. Je zaméfena na analyzu systematickych zplisobii
lidského rozhodovani a vlivu uvedenych faktort na lidské jednani za piedpokladu
omezené racionality. ZjednoduSené feCeno ve svych teoriich pocitd s clovékem
neracionalnim a Cist¢ tak pfijima fakt, Ze jsme jen lidé — emotivni, omylni, nerozumni
a chybujici. Behavioralni ekonomie také neurcuje, jak by lidé méli jednat na zakladé
teorie, ale jak se skute¢né chovaji (Behavioral economics, 2019).

Podle n&kterych autorti behaviordlni ekonomie jako védni disciplina zahrnuje
psychologii, sociologii, antropologii nebo i neurovédy a aplikuje poznatky z téchto oborii
do vytvareni obrazu o mysleni a chovani ¢lovéka, o stavu spole¢nosti, firem 1 narodnich
hospodaistvi. Jadrem behaviordlni ekonomie je presvédCeni, Ze silngjSi realismus
psychologickych zékladl ekonomie ekonomii zdokonali a poskytne novy pohled na celou
fadu dualezitych jeva (Matéjt, a dalsi, 2017).

Jiny, velmi trefny a vystizny popis behavioralni ekonomie pouzil Dan Ariely ve svém
dile Konec racionalni ekonomie, ve kterém uvadi, ze pokud nase firma doposud
fungovala na predpokladu, ze lidé — spotiebitelé, zaméestnanci a manazeti délaji logicka
rozhodnuti, pak nastal Cas tento ptredpoklad opustit. Kromé& nutnosti zohlednit pfistup
behaviordlni ekonomie v kazdodenni firemni praxi, dale ve své praci fikd, Ze nyni platime
vysokou cenu za nasi az naivni viru v silu neviditelné ruky trhu. Podle autora se zaroven
bolestivé probouzime z chybovosti standardni ekonomické teorie — ze lidé jsou vzdy

schopni d¢lat racionalni rozhodnuti a Ze trhy a instituce jsou celkové zdravé
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seberegulujici a zaCindme konecn¢ chépat, Ze tou skutecnou neviditelnou rukou, ktera fidi
lidské rozhodovani je naopak iracionalita. Behavioralni ekonomie jako nové vznikly obor
nabizi radikaln€ odlisny pohled na to, jak lidé a organizace funguji (Ariely, 2009).
Kromé samotné analyzy psychologickych faktorti ovliviiujicich ekonomické rozhodovani
jednotlivce ma mit behavioralni ekonomie i politicky ptesah — méla by poskytnout nejen
psychologicky vérohodnéj$i popisy a vzorce skute¢ného chovani, ale ma byt také
voditkem pro regulaci a pravidla, ktera budou ,,omezené“ raciondlnim spotiebitelim
pomahat ve vybéru jejich nejlepSich rozhodnuti (Muramatsu & Flavia, 2017).

Podle autorit Camerera, Loewensteina a Rabina (2004) zvySuje behaviordlni piistup
vypovidaci schopnost ekonomiky tim, Ze ji poskytuje realistictéjsi psychologické
zaklady. Pfi¢emz jadrem behaviordlni ekonomie je presvédceni, ze zvySeni realnosti
psychologickych podkladii ekonomické analyzy zlepsi ekonomickou oblast z hlediska
generovani teoretickych poznatki, vytvafeni lepSich predikei o politickych jevech
a navrzeni lepSich strategii. Zaroven vSak toto pfesvédCeni neznamena odmitnuti
neoklasickych ptistupt zaloZzenych na maximalizaci uzitku, rovnovaze a efektivité, nebot’
tyto neoklasické modely poskytuji ekonomim teoreticky ramec, ktery lze aplikovat na
témert jakoukoli formu ekonomického chovani a €ini vyvratitelné predpovédi.

Na praci vyse uvedenych autor navazuje i Pesendorfer (2006), podle néjz behavioralni
ekonomika doséhla stavu zavedené discipliny. Soucasné ziistava behavioralni ekonomika
disciplinou spojenou se selhanim teorii klasické ekonomie. Podle tohoto autora jsou tedy
behaviordlnim pfistupem vysvétlovany selhani néjakého spole¢ného ekonomického
ptedpokladu a za urcitych okolnosti mohou byt diikazy o chovani spotiebiteli skutecné
impulsem pro zmény standardnich modelii. V nékterych ptipadech tomu vSak tak neni
— naptiklad v pfipadé ekonomického modelu individualniho chovani jako vysledku
omezené racionality, ktery nemuze byt pouzit k popisu chybného nebo zaujatého chovani
jedince. Behavioralni ekonomika zdlraziuje kontextovou zavislost rozhodovéani. Na
zaklad¢ tohoto zjisténi je tedy zavadéjici vyvozovat z vyzkumného prostiedi diisledky do
obecnych ekonomickych modela. Nebot’ ne vSechny proménné, u kterych je prokazano,
ze jsou v urCitétm experimentu dilezité, jsou uzitecné nebo relevantni v aplikacich
klasickych ekonomickych teorii.

Jesté dale ve své praci zachazi Burham (2013), podle néjz je ekonomie rozdélena na dvé
konkurencni Skoly zalozené na odliSnych ndzorech na lidskou pfirozenost. Neoklasicti
ekonomové predpokladaji, ze lidé se rozhoduji optimaln€. V ostrém kontrastu s timto

tvrzenim je pak nazor behavioralnich ekonomi, ktefi véii, ze lidé délaji systematické
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chyby. Podle Burhama tedy behavioralni ekonomie ptedstavuje protichtidny pfistup ke
klasické ekonomii.

Pohled riiznych autorti na behavioralni ekonomii je vice ¢i méné striktni. Shrnutim vyse
uvedené¢ho muize byt, ze soucasna behaviordlni ekonomie se v zddném piipad¢ nesnazi
o to, byt nadfazend nebo dokonce stat proti klasickym ekonomickym teoriim. To, o co
uznanim psychologickych (podle nékterych autorii iraciondlnich) faktord (anomalif)
skutecné usiluje, je pouze doplnit klasickou ekonomii a zptesnit tak vypovidaci schopnost

jejich ekonomickych modelt.

2.1.1 Koncept omezené racionality

Koncept omezené racionality 1ze povazovat za hlavni definujici znak behavioralni
ekonomie. Autorem této teorie je psycholog Herbert A. Simon, jenz jako prvni pfisel
s mySlenkou, Ze ackoliv je cloveék jako spotiebitel ,prednastaven™ k efektivnimu
rozhodovéani, mnohdy Ize navzdory tomuto tvrzeni, jeho chovani povaZovat za
neoptimalni. To mtze byt zplisobeno napiiklad nedostatkem informaci, ¢asu, jedine¢nosti
urCité¢ situace, ale také naptf. omezenou vuli, nedostateCnou uvahou, ale také praveé
emocemi ve vSech svych podobach — city, obavami, ocekédvanim, diverou, soucitem,
odporem ¢i zlosti. VSechny tyto aspekty predstavuji podle Herberta A. Simona formy
omezené racionality — tzn. Ze racionalita, matematika a logika jsou sice diilezité, ovSem
maji vlastni omezeni v jejich schopnosti vysvétlovat chovani a volby lidi. Racionalni
mysleni totiz samo o sobé neodpovidd tomu, jak lidé¢ skutecné délaji ekonomicka
rozhodnuti. Individudlni poznani zahrnujici kromé& emoci také pocity, intuici, vasen ¢i
elan hraji dulezitou roli v zivoté kazdého Clovéka a vyporaddani se s témito formami
omezené racionality je kli¢ové pro pochopeni a predvidani lidského chovani. Zaroven
pfipustil, Ze tato omezeni nejsou ani v nejmenSim ziejma a dopfedu je neni mozné
odhadnout (Simon, 1985).

Myslenku omezené racionality a neracionalnich motivli rozhodovani podrobné
rozpracoval drzitel Nobelovy ceny za ekonomii Daniel Kahneman ve své knize Mysleni
rychlé a pomalé, ve které predstavil dva systémy rozhodovéni a to, jak se lidé mohou
rozhodovat na zaklad¢ logiky, emoci a instinkti. Systém 1 je podle n¢j automaticky,
rychly a intuitivni zpisob mysleni. Je autonomni a efektivni, vyzaduje malo energie nebo
pozornosti, ale je nachylny k jednorazovym chybam a systematickym chybam. Jadro

tohoto systému je tvofeno asociativni paméti, ktera neptetrzité¢ konstruuje logické
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interpretace toho, co se kolem nas dé¢je. Systém 2 je intenzivni, pomaly a fizeny zptsob
mysleni, vyzaduje energii a nemtiZze pracovat bez pozornosti, ale jakmile se zapoji, mize
filtrovat instinkty Systému 1. Stru¢né feceno: vétSinu toho, co si Vy, resp. Vas Systém 2
mysli a dél4, ma sviij ptivod u Systému 1, ale Systém 2 ptebira kontrolu, kdyz se situace
zkomplikuje a obvykle mé posledni slovo (Kahneman, 2012).

Velice obecné tedy Kahneman neoklasickym teoriim vytyka, Ze ignoruji Sirokou Skélu
anomalii v chovani lidi a zdlraziiuje roli emoci lidi pfi rozhodovani. Na druhou stranu si
vSak uvédomuje obtiznost zaclenéni rozumové psychologie do ekonomickych modelt.
Role optimismu pfi pfijimani rizik, vliv emoci na rozhodovéni, uloha strachu v predikcich
ujmy a role sympatii a odporu k vécnym piedpovédim — vSechny tyto aspekty podle n¢j
ukazuji, ze tradicni oddéleni volby a preference v rozhodovacich analyzach jsou
psychologicky nerealistické (Kahneman, 2003). Klasicti, resp. neoklasi¢ti ekonomové se
tedy sice domnivaji, ze kazdy Clovék za podobnych okolnosti pfijme stejné zakladni
rozhodnuti, protoze spotiebitelé¢ jsou stejné raciondlni a sleduji vlastni zajem, ovSem
skutecna rozhodnuti se mohou lisit. Kazdy jedinec ma totiz jiny vkus, a prave tento fakt

muze zménit a ovlivnit chovani kazdého ¢loveka (Dowling & Yap, 2007).

2.1.2 Prospektova teorie

Autory prospektové teorie (v nékterych zdrojich oznacované také jako teorie
vyhlidek), jsou Daniel Kahneman a Amos Tversky. Tito autofi jsou povaZovani za
zakladatele behavioralni ekonomie a jejich prospektova teorie pak za jeji zdkladni kdmen.
Prospektova teorie je teorii psychologie volby a vychdzi z klasické (a tedy racionalni)
teorie oCekavaného uzitku, autory vSak byla modifikovana tak, aby jeji vysledky lépe
odrazely skutecné rozhodovani spotiebitelti. Vznikla tak nové teorie, kterd v sobé
kombinovala principy fungovani klasické teorie o¢ekavaného uzitku s psychologickymi
aspekty vazeni pravdépodobnosti. Toto spojeni nejen Ze rozsitilo ramec ptivodni teorie,
ale rozsifilo jeji platnost i do oblasti, které pivodni klasickou teorii nemohly byt
objasnény. Cilem prospektové teorie mélo byt nejen zachytit, ale také se pokusit vysvétlit
systematickd prekra¢ovani axiomu racionality ve volbach mezi riskantnimi alternativami
(Kahneman, 2012).

Jak jiz bylo uvedeno vyse, klasicka teorie uzitku v rozhodovani psychologické aspekty

neuvazuje, nebot’ predpoklada, ze se lidé rozhoduji na zakladé ocekavanych uzitka
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a pravdépodobnosti, tedy raciondln€. V porovndni stouto pluvodni teorii funguje
prospektova teorie na tiech, pro lidské rozhodovani kli¢ovych, principech:

e Princip referen¢niho bodu — souvisi s vnimanim uzitku z hlediska rozhodovani.
Zatimco klasicka teorie odvozovala velikost uzitku z mnozstvi (objemu) uzitku,
podle prospektové teorie je uzitek odvozen od n¢jakého referencniho bodu;
pricemz obecné jsou vysledky pod referencnim bodem vnimany jako ztrata,
zatimco vysledky nad nim jsou vnimany jako zisk.

e Princip klesajici citlivosti — vztahuje se k hodnoceni zmén a do jist¢ miry
potvrzuje zakon klesajiciho uzitku.

e Princip averze ke ztraté — vychdzi ze zjiSténi autort, Ze lidé reaguji na ztraty
mnohem citlivéji nez na zisky. Situace, kdy mohou lidé n¢jakou konkrétni ¢astku
ztratit je pro né mnohem vétsi hrozbou nez potéSeni z toho, pokud by tu samou

¢astku ziskali.

Zasadni milnik pfedchazejicim sestaveni prospektové teorie piedstavovala publikace
¢lanku Judgement under uncertainty: Heuristics and Biases (Rozhodovani za nejistoty:
Heuristiky a zkresleni). V ¢lanku byly prezentovany vysledky vyzkumu zaméteného na
jevy ptitomné pii rozhodovani spotiebitell a pfinesly prevratné zjisténi, Ze lidsky tsudek
a rozhodovani nevychazi vyhradné¢ z matematické logiky, nybrz zohledniuje 1 Siroké
spektrum intuitivnich a myslenkovych procest. Tyto systematické odchylky od
racionality uzce souvisi s heuristikou a jejimi postupy. Heuristika znamena zkusné feseni
problémi, pro néZ nezname algoritmus nebo piesnéj$i metodu. Jedna se o mysSlenkové
(mentalni) zkratky a vzorce, které umoznuji lidem feSit problémy a rozhodovat rychle
a efektivné. Zkracuji tak dobu rozhodovani a umoznuji lidem fungovat bez neustalého
zastaveni a premysleni o dal$im postupu (Cherry, 2019). Heuristické postupy jsou ¢asto
jen pfiblizné, zaloZené na pouc¢eném odhadu, intuici, zkuSenosti nebo prosté¢ na zdravém
rozumu (Heuristika, 2019).

Ve zminéném ¢lanku Judgement under uncertainty byly popsany konkrétné tfi heuristiky,
pouzivané pii rozhodovani za nejistoty. Jsou to (i) reprezentativnost, ktera se obvykle
pouziva v situacich, kdy jsou lidé pozadani, aby posoudili pravdépodobnost, ze objekt
nebo udalost A patfi do tfidy nebo procesu B; (ii) dostupnost ptipadl nebo scénarti, které
se Casto pouzivaji, kdyz jsou lidé pozadani, aby posoudili ¢etnost nebo hodnovérnost

konkrétniho vyvoje; (iii) ukotveni, které se obvykle pouzivd v numerické predikci za
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ptedpokladu, Ze je k dispozici pfisluSnd numericka informace (Kahneman & Tversky,
1974).

Uveftejnéni ¢lanku vyvolalo v ekonomickych i psychologickych kruzich velky ohlas.
Reakce védecké komunity byly pozitivni, ale také negativni. Prave kritika uvetejnénych
tvrzeni donutila autory k jesté detailnéjSimu piistupu k modeltim lidského rozhodovani.
Postupné zcela opustili myslenku racionality a sestavili preference, které skute¢né
vystihovaly realné lidské uvazovani do popisné teorie. A onou popisnou teorii je prave

prospektova teorie.

2.2 Sluzby v ekonomickych systémech

Kotler (1992) sluzby definuje jako ¢innost, kterou miiZe jedna strana nabidnout
druhé, je naprosto nehmatatelnd a neptedstavuje zadné nabyté vlastnictvi. Jeji realizace
muze, ale nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkem. Postupem c¢asu byla tato ptivodni
definice Kotlerem a Armstrongem (2003) upravena a sluzby byly definovany jako
nehmotné statky ve formé riznych aktivit ¢i poskytovani jiného uZzitku jednim subjektem
druhému subjektu, u kterych pii koupi ¢i prodeji nedochdzi k pifevodu vlastnictvi.
Znamena to tedy, ze poskytovani sluzeb mize v nékterych ptipadech obsahovat i hmotné
prvky, pfevod vlastnictvi vSak neprobéhne. Pokud by na sluzby bylo nahlizeno jako na
ne-fyzické uspokojeni potieb zdkaznika, pak mohou byt oznaceny nejen za nehmotné, ale
jejich znakem je také to, Ze je spotiebitelé po ndkupu nemohou vlastnit. World Tourism
Organization (UNWTO) definuje sluzby jako vysledek vyrobni aktivity, kterda méni
podminky spottebnich jednotek nebo usnadiiuje vyménu produktt ¢i financnich aktiv.
Nelze s nimi obchodovat oddé€lené od jejich produkce. V okamziku, kdy je jejich
produkce dokoncena, musi byt spotiebitelim poskytnuty (2021).

Problematika charakteristiky sluzeb je obvykle oznaCovana jako tzv. princip HIPI:
proménlivost (Heterogeneity), nehmotnost (Intangibility), pomijivost (Perishability),
neoddé¢litelnost od poskytovatele (Inseparability).

Proménlivost, neboli variabilita sluzeb vychazi z riznych vysledkt poskytovatelii sluzeb
a ze zkuSenosti zédkaznika. Kritickym faktorem je lidsky faktor, protoze jeho vykon se
muze lisit, 1 v ptipad¢, zZe tatdz osoba poskytuje stejnou sluzbu v disledku riznych faktora
jako napf. unava, bolest, ndlada atd. Navic hodnoceni sluzby je subjektivnim ndzorem
osoby, ktera sluzbu Cerpd; odlisni zékaznici mohou stejnou sluzbu hodnotit rozdilné

(Katona, 2012). Nehmotnost je primarnim zdrojem potizi nabidky poskytovani sluzeb.
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Na rozdil od hmotnych produkti se nelze sluzeb dotknout, ani je ochutnat, neni tak mozné
shromazdit informace o sluzbé nasimi smysly. Z tohoto divodu je slozité odhadnout
jejich kvalitu. Aby zakaznik mohl sluzbu poznat, musi ji ,,zkonzumovat“ a to bez
jakéhokoliv ptedchoziho srovnani (,,vzorku produktu®). Pomijivost sluzeb souvisi s tim,
ze sluzby neni mozné ,uskladnit® na pozd&ji, protoze sluzba je zékaznikem
»konzumovana“ v momenté, kdy je poskytovana. S Cerpanim sluzeb souvisi i Casové
hledisko — pokud sluzba neni v danou dobu spotiebovana, je ztracena (napi. hotelovy
pokoj, listky do divadla, na koncert apod.). Vyhoda v podobé nulovych nékladi na
skladovani a dopravu, vSak vredlném zivoté predstavuje vyznamnou nevyhodu.
V ptipadé¢ hmotnych vyrobkd miize moznost vyrobku na sklad¢é pfekonat nahlé¢ zmény
poptavky. Jelikoz vSak tato moznost u sluzeb neni, je v dobach vysoké poptavky po
sluzbach cast poptavky neuspokojena, a naopak v dobach velmi nizké poptavky zlstanou
kapacity nevyuzité (Veres, 2009). Neodd¢litelnost od poskytovatele znamend, Zze
u vétsiny sluzeb se odehrava poskytovani a spotieba sluzby soucasné, ve stejném Case
a na stejném misté. Zakaznik je také zapojen do vyrobniho procesu a osoba zakaznika
(jako vstup sluzby, ktery nelze standardizovat) ovliviiuje kone¢nou kvalitu sluzby (Loke,
Kovacs, & Bacsi, 2018).

Kromé uvedenych charakteristik vstupuje do hry jesté dalsi faktor. A timto faktorem jsou
zaméstnanci organizace. Od nich se ocekava nejen perfektni znalost a povédomi
o poskytovanych sluzbach, profesionalni uroven vystupovani, ale na druhé strané také
empatie a nadhled v osobnim pfistupu k zdkaznikim. Zvlast¢ pak pokud se jedna
o zaméstnance v prvni linii, ktefi se stavaji klicovou slozkou a funguji jako ,,tvai
poskytovatele sluzeb. Pro dosazeni uspokojeni zakazniki a neméné dilezitého vysoce
kvalitniho poskytovani sluzeb, je tak z4dsadni nejen peclivy vybér zaméstnancii, ale také
neustala péce o n¢ v podobé¢ jejich trvalé motivace, vytvareni bezpecného a ptijemného

pracovniho prostiedi a snaha o jejich spokojenost.

2.2.1 Sluzby v cestovnim ruchu

Dtlezitost sektoru sluzeb v modernich ekonomikach roste. Pravé sluzby zastavaji
ve veétsiné rozvinutych zemi dominantni postaveni. Nartst sektoru sluzeb jde vSak ruku
v ruce s nartistem konkurence, proto je tedy zajisSténi kvality ve sluzbach chapano jako
zaklad fungovani podnikt sluzeb. Zaroven je nutné klast diiraz na schopnost spole¢nosti

porozumét svym zédkaznikim a zajistit co nejvyssi uroven poskytovani svych sluzeb, aby
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byla zabezpecena spokojenost zdkaznikli s témito piijatymi sluzbami. Kvalita je tak
zékladem fungovani sektoru sluzeb, protoze sluzba je nepopiratelnym aktem procesu a
uzce tak souvisi se spokojenosti klienti (Meiduté-Kavaliauskiené, Aranskis, &
Litvinenko, 2019). CozZ je obzvlasté slozité, nebot’ zdkaznici se neustale méni a nutnost
ptizplsobeni se jim, se jevi jako jediny zplsob, jak podnikiim umoznit stabilni fungovani

na trhu s natolik proménlivym prostfedim (Nowacki, Szopinski, & Bachnik, 2019).

Jak jiz bylo pfedeslano v nazvu kapitoly, bude tato Cast prace zamétfena na sluzby
poskytované v cestovnim ruchu. Ten se v soucasné dobé fadi k nejvyznamnéjSim
odvétvim néarodniho hospodafstvi. V pribéhu let cestovni ruch rostl a stal se jednim
z nejrychleji se rozvijejicich hospodaiskych odvétvi na svéteé. Tato dynamika pfeménila
cestovni ruch na klicovy faktor socioekonomického pokroku a vytvofila znéj jeden
z hlavnich hra¢t v mezindrodnim obchod¢ a zaroven jeden z hlavnich zdroji ptijmi
mnoha rozvojovych zemi, ve kterych piedstavuje zdroj zaméstnani v mnoha souvisejicich
odvétvich (Why Tourism?, 2019). Pfimy vliv ma naptiklad na c¢innosti a sluzby
poskytované v oblasti pohostinstvi, ubytovani, ve sluzbach cestovnich kancelafi

a agentur. Nepfimo ovliviiuje napf. stavebnictvi, zeméd¢lstvi ¢i bankovni sektor.

Sluzby v cestovnim ruchu jsou podle Jakubikové (2012) sluzbami komplexnimi. Ve
vztahu k této komplexnosti je déale podle autorky nutné si uvédomit, ze sluzby
v cestovnim ruchu jsou poskytovany mnoha podnikatelskymi i nepodnikatelskymi
subjekty nejen v samotném rekrea¢nim prostoru, ale i v misté poptavky. K tomu, aby byli
navstévnici spokojeni, je nezbytna spoluprace mezi jednotlivymi subjekty a také
koordinace ¢innosti v daném rekreacnim prostoru a v daném Case, i koordinace z hlediska

funkeci sluzeb cestovniho ruchu.

Struktura sluzeb v cestovnim ruchu a jejich primarni rozlozeni podle Heskové (2006) na
,,C1sté* sluzby cestovniho ruchu a sluzby ostatni (dopliikové) je patrné na nasledujicim

obrazku ¢. 1.
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Obrazek 1: Struktura sluzeb v cestovnim ruchu

Sluzby v cestovnim ruchu

Sluzby cestovniho ruchu

l

dodavatelské zprostiedkovatelské

sluzby sluzby
informaéni informaéni
dopravni cestovnich kancelari
ubytovaci cestovnich agentur
stravovaci

sportovné-rekreacni

Ostatni sluzby

specializované
sluzby pro
cestovni ruch

sluzby mistni
infrastruktury
v cilovém misté

kulturné-spolecenské
lazeriské

kongresoveée
venkovského CR
pravodcovskeé
asistenéni

animacni

Zdroj: (Heskova, 2006)

informaéni informaéni
pojistovaci obchodni
sménarenske komunalni
pasovych organd zdravotnické
celnich organi policejni
zachranné
postovni

telekomunikaéni

Jak je z obrazku €. 1 patrné, jedna se o celou fadu ,,hlavnich* a ,,doprovodnych* sluzeb,

které se vzajemné doplituji a tvoii jednotny funk¢ni systém.

Beranek (2016) v souladu s rozdélenim podle Heskové dale rozd€luje Siroké spektrum

sluzeb poskytovanych v odvétvi cestovniho ruchu zpohledu vyuzitelnosti pro

navstévnika na:

e cilové sluzby cestovniho ruchu — sluzby charakteristické pro konkrétni misto,

jejichz vyuzivani je motivem ucasti na cestovnim ruchu;

e infrastrukturni sluzby cestovniho ruchu — sluzby poskytované infrastrukturnim

komplexem, tedy bézné rozsifené a nutné pro zajiSténi zivotnich podminek

obyvatelstva.

Kromé¢ vySe uvedeného se sluzby v cestovnim ruchu podle Ryglové, Buriana

a Vajénerové (2011) vyznacuji témito specifickymi vlastnostmi:

o kratkd expozice — omezeny Cas vyhrazeny nabidce sluzby (naptf. pouze pii

navstéve cestovni kancelare);

e velky vyznam ,,ustni reklamy* — pozitivni reference (word of mouth) — zkusenosti

ostatnich s Cerpanim sluzby;
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e vyznam psychologickych faktori — nehmotny charakter sluzeb umoctiuje
emotivni, iracionalni rozhodovani zakaznikli, cemuz napomdahd vhodny styl
auroven komunikace se zakaznikem (strojovy kontakt vs. lidsky napf. telefonicky
kontakt);

e vyznam vn¢j$i stranky nabidky — napft. barevnost a ptehlednost webovych stranek,
uroven vybaveni kancelare, dress code zaméstnanct atd.;

e zavislost na dodavatelich — souvisi s komplexnosti nabidky sluzeb zahrnujici
dopravu, ubytovani, stravovani, sluzby pritvodce, nabidku vyletti apod. — jde tedy
o kombinaci sluzeb vice dodavatelti; do popiedi se dostava ,,fizeni vzdjemnych
vztah(“ mezi firmami, nebot’ prodéavajici firma a spokojenost jejich zédkazniki
zavisi do znacné miry na vykonu cizich firem, pfi¢emz odpovédnost za kvalitu
ma z pohledu zékaznika prodejce;

e reprodukovatelnost inovaci — narocnost nebo dokonce nemoznost chranit sluzby
patentem; naopak sluzby Ize velmi jednoduse kopirovat — inovativni a GspéSna
kombinace sluzeb byva napodobena podstatné rychleji, nez by tomu bylo
v ptipadé zbozi;

e Casovani — nutnost nabizet sluzby cestovni ruchu s dlouhym ptedstihem pted
jejich vyuzitim (omezena kapacita prodejce, nemoznost produkt skladovat, platba

zalohy pro spravné firemni cash flow); first minute, last minute.

2.2.2 Kvalita sluzeb v cestovnim ruchu

Klicova role kvality ve sluzbach cestovniho ruchu byla popséna vyse. Aby byla
kvalita dosazena na nejvy$si mozné urovni, je nutné kvalitu v procesech fungovani
organizace efektivné fidit. Rizeni kvality tak lze vnimat jako jeden ze zasadnich faktort
zvysujicich konkurenceschopnost. Pfi¢emz samotny proces fizeni kvality je procesem
dlouhodobym a z pohledu udrzitelné strategie je potieba zejména pochopit pojem
spokojenost zdkaznika a vychazet z ptedpokladu, ze firma mtiZze napliovat své cile pouze
prostfednictvim spokojenych zdkaznikl (RaSovskd & Ryglova, 2017). Naptiklad podle
International Organization for Standardization (ISO) fizeni kvality zahrnuje vSechny
¢innosti z celkového tizeni, které¢ urcuji cile politiky kvality, odpovédnosti za kvalitu
a tyto Cinnosti a provade¢ji se prostfednictvim Cinnosti, jako jsou planovani kvality,

kontrola kvality, zajisténi kvality a zlepSovani kvality v rdmci celkového systému fizeni
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kvality. Jedna se tedy o koordinované aktivity smétujici k fizeni a kontrole organizace
s ohledem na kvalitu (Quality Management, 2018). Dulezitost fizeni kvality vnimaji také
zahrani¢ni autofi Andreeva, Zhulina, Popova, Yashin (2018), ktefi krom¢ implementace
fizeni kvality jako hlavniho zdroje rtstu firem, povazuji za klicové také zvySenou ulohu
procesniho piistupu a zlepseni strategie. Rizeni kvality podle autor(i nepfedstavuji pouze
pozadavky standarda ISO a fizeni jakosti, ale celkova podnikatelska filozofie vzdjemné
propojena se strategii spolecnosti, kdy implementace strategie a integrace fizeni kvality

predstavuji zptisob, jak vytvofit dlouhodobé konkuren¢ni vyhody podniku.

Na dilezitosti fizeni kvality ve vSech sektorech ndrodnich hospodafstvi se shoduje
naprosta vétSina domadcich i zahrani¢nich autort. Ve vztahu k cestovnimu ruchu a oblasti
volného Casu, je vSak podle autorit Williamsové a Buswella (2003) vyzadovan specialni
piistup, vychazejici z charakteru volnoc¢asového produktu jako takového. Tento zvlastni
ptistup je, kromé duasledného napliiovani pozadavkid svych zdkaznikii a schopnosti
a ochotou svych zaméstnancii poskytovat kvalitni sluzby, dan také poskytovanim
takovych sluzeb, které jsou zaloZzené na zkusSenostech. Piicemz tspéch takové sluzby je
dan zvySovanim oné zkuSenosti a emocionalni zodpovédnosti jednotlivce k atributim
nabidky sluzeb. Klicovou roli zaméstnancti organizace v systému fizeni kvality vnimaji
rovnéz Kaspar a spol., kdyZ podle téchto autort je zasadni zejména vedeni zaméstnancu
a personalni politika. Clovék stoji ve stiedu kazdého procesu, ktery je uréen
k poskytovani konkrétni sluzby. Zakladnim cilem spolecnosti by proto mélo byt
uspokojovani potieb vlastnich zaméstnancti (Haedrich, Kaspar, Klemm, & Kreilkamp,
1998). Zaroven je nutné zohlednit skuteCnost, Ze ma-li byt kvalita v centru systému
strategického fizeni a konkurencni vyhodou, je nezbytné, aby mél kazdy ¢len organizace
jasnou piedstavu o svém konceptu, definici a kontrole, které se vztahuji k jeho praci (Ross

& Perry, 1999).

Kvalitni sluzby, resp. co nejvyssi troven jejich poskytovani, je tedy vedle fizeni kvality
jako procesu, dalSim zklicovych prvki tGspéchu a zdrojem zvySovani
konkurenceschopnosti. Na tomto misté je tedy vhodné zminit, co to vlastné kvalita je

a jak je definovdna vyznamnymi autory a odborniky na problematiku fizeni kvality.

Definovat pojem kvalita je velmi slozit¢. Vniméni kvality vychazi ze smyslového
vnimani spotiebitele, a prave tato okolnost posuzovani kvality smyslovym vnimanim

komplikuje moznost kvalitu n¢jakym jednotnym zplsobem kvantifikovat. To v praxi
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znamena, ze kvalita znamenda pro kazdého clovéka néco jiného — kazdy cloveék si pod
timto slovem pfedstavi rizné véci. Ve vztahu k samotnému pojmu ,.kvalita® lze velmi
zjednodusen¢ konstatovat, Ze tento pojem je oznacenim pro zpravidla kladné vlastnosti
produkta (vyrobkii nebo sluzeb). Za kvalitni jsou produkty povazovany tehdy, pokud jsou
v souladu s pozadavky zékaznikli nebo standardy ¢i normami kvality. O kvalité lze tedy
hovofit kdykoliv, kdy je zdkaznik spokojeny. Jinymi slovy, pokud tedy kvalita znamena
uspokojeni zakaznikova ocekdvani, pak zaroven neni mozné kvalitu vnimat jako luxus ¢i
jakost. Kvalita muze byt totiz napliiovana nejen v petihvézdiCkovém hotelu, ale napiiklad
1 ve venkovském penzionu — kde sice o luxusu nelze hovofit, pfesto vS§ak mohou byt

sluzby poskytované v tomto prostiedi kvalitni a na velmi dobré urovni.

Prvni oficialni definice kvality byla podle Rasovské a Ryglové (2017) piedstavena v roce
1978 dvéma americkymi spole¢nostmi (ANSI — American National Standards Institute
a ASQ — American Society for Quality). Kvalita byla definovana jako ,, soubor viastnosti
vyrobku nebo sluzby zaloZeny na schopnosti uspokojit dané potreby . Mezi
nejvyuzivanéjsi definice kvality je fazena definice z normy ISO 9000:2005, definujici
kvalitu jako , stupenn splneni pozadavkii souborem inherentnich charakteristik*.
Postupem casu byla zavedena definice orientovana na spotiebitele, podle které je kvality
dosazeno, kdyz poskytujeme zbozi a sluzby, které splituji nebo pirekracuji pozadavky

zakaznikt (Pekar, 1995).

Pro Ceské autory Ktizka a Neufuse (2014) kvalita pfedstavuje schopnost sluzby uspokojit
nejen vyslovené, ale i nevyslovené ¢i neuvédomélé pozadavky zakaznikti. Tento postich
koresponduje s definici kvality v cestovnim ruchu svétové organizace cestovniho ruchu
(UNWTO), podle které kvalita v cestovnim ruchu ptedstavuje ,,uspokojeni vsech
legitimnich pozZadavkii a ocekavani zakaznika v ramci akceptované ceny, zahrnujici
urcujici  kvalitativni faktory jako bezpecnost, hygiena, dosaZitelnost ubytovacich
a stravovacich sluzeb a harmonie s lidskym a prirodnim prostredim *“ (Ktizek & Neufus,

2014).

Z jiného thlu na pojem kvalita nahlizi naptiklad Vastikova (2008). Ta kvalitu sluzeb
vnima jako jednu z kliCovych otazek marketingového fizeni sluzeb. Vyznam kvality
sluzeb podle autorky roste spole¢né s rostoucimi naroky spotiebitelli. Podmitiuje stupen
uspokojeni zadkaznikd, zvysuje jejich loajalitu a tim ovliviiuje i1 ziskovost organizaci, které

sluzby poskytuji. Kvalita je pii nehmotnosti sluzby a jeji heterogenité zaroven faktorem,
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ktery ptfedstavuje vyznamnou konkuren¢ni vyhodu urcité sluzby a odlisuje ji tak od
produktu konkurence. Kvalita v odvétvi cestovniho ruchu a pohostinstvi zahrnuje rovnéz
daslednou dodavku vyrobkii a sluzeb pro hosty podle ocekdvanych standardii (Kapiki,
2012). Dalsi zahrani¢ni autofi Katani¢, Todosijevi¢ Lazovi¢ a Todosijevi¢ tvrdi, ze
odborna literatura sice definuje pojem kvalita velmi riiznorod¢€, nicméné¢ i tyto rozdilné
definice mohou byt shrnuty do dvou pfistupti. Podle prvniho konceptu, ktery je zalozen
na vnitinim pohledu, je kvalita méfena vnitinimi poZadavky stanovenymi v piedem
definovanych specifikacich. VSechny ¢innosti v tomto kontextu jsou tak zaméieny na
splnéni téchto vnitinich pozadavki, definovanych specifikaci. Proto je tento piistup ke
kvalité Casto povazovan za vnitini pohled na kvalitu. Druhym pfistupem definujicim
kvalitu je tzv. vnéjsi vnimani kvality. Tento koncept je zalozen na postoji spotiebitele, na
vnimani hodnoty produktu. Jinymi slovy je kvalita vyrobki nebo sluzeb ur¢ena stupném
jeho schopnosti uspokojit ty potieby, pro které byla vyrobena a nabizena (Katanic,

Todosijevi¢, & Todosijevi¢ Lazovi¢, 2017).

Proto, aby organizace splnila nebo piekrocila oekavani zakaznik(i, musi plné chépat
vSechny atributy sluzeb, které ptispivaji k hodnoté zdkazniki a vedou ke spokojenosti

a loajalit¢ (Evans & Lindsay, 2017).

Parasuraman a spol. pak fikaji, ze kvalita sluzby je definovana jako mezera mezi
ocekavanim zdkaznika o sluzbé a vnimanim zékaznika ohledné ziskané sluzby

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

Podle Kana (2003) definice kvality sestdva ze dvou urovni. Prvni uroven predstavuje
vnitini kvalitu produktu, ¢asto provozn¢ omezenou na miru vad a spolehlivost produktu.
Druhé uroven zahrnuje kvalitu produktu, kvalitu procesu a spokojenost zdkaznika. Uziti
tohoto dvoutirovitového ptistupu k definovani kvality je podle autora doménou mnoha
prumyslovych odvétvi. Za Ucelem definovani kvality bylo provedeno také nékolik
vyzkumnych studii. Evans (2008) se ve své studii zaméfil na definovani kvality mezi
samotnymi manazery 86 americkych firem. Nejcastéj$i odpovédi v tomto vyzkumu
obsahovaly tato vyjadfeni: dokonalost, konzistence, eliminace plytvani, rychlost dodani,
soulad s politikami a postupy, poskytovani dobrého, pouzitelného produktu, spravné

provadéni, potéseni nebo pozitek zdkazniki, celkovy zakaznicky servis a spokojenost.

Kotler a spol. (2007) véti, ze poskytovatel sluzeb pii snaze o splnéni kvalitativnich cila,

musi nejprve zjistit, jaka ocekavani maji cilovi zdkaznici ohledné kvality sluzeb. Ve
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vvvvv

vyrobktl. Kvantifikovat kvalitu sluzeb je t€Zké, protoze jejich nehmotnost znamena, ze
maji jen ziidkakdy fyzické dimenze jako vykon, funkcni charakteristiky ¢i naklady na

udrzbu, které lze pouzit jako vztazné body a méfit. Autofi jako piiklad vySe uvedeného

vvvvvv

Z vyctu vyse uvedenych definic je zcela ziejmé, Ze piistupy 1 pojeti pojmu kvalita jsou
velice riiznorodé. Pies svou pestrost vSak tyto definice maji stejné Cinitele, a to zdkaznika
a naplnéni jeho ocekdvani. Ve vysoce konkurenénim prostfedi cestovniho ruchu
pfedstavuje kvalita nejen samotnou vysokou urovenn konkrétni sluzby ve vztahu
sluzba — zékaznik. V Sir§im kontextu kvalita pfedstavuje komplexni pojem zahrnujici
soucinnost vSech aktérti cestovniho ruchu — zacinajici bezchybnymi sluzbami cestovnich
kancelafi, vhodné sestavenou nabidkou zajezdi, perfektni realizaci vSech hlavnich
1 doplitkovych sluzeb a koncici bezpe€nym navratem domi. Jedné se tedy o cely sled
konkrétnich Cinnosti, aktivit a udalosti, které ptinesou zdkaznikovi pocit, ze jeho
ocekavani byla splnéna, nebo dokonce pocit, Ze ziskal né¢jakou hodnotu navic a prozita
zkuSenost jeho ocekavani predCila. V tomto pifipadé zdkaznik ziskava zazitek

hmatatelného proziti kvality.

2.2.3 Nové trendy v pojeti kvality

V této kapitole se budu detailnéji zabyvat bezpecnosti a divérou ve vztahu
k cestovnimu ruchu. Oba tyto pojmy patii k prioritdm cestovniho ruchu sice dlouhodobé¢
a naplnéni i téchto aspektii pfedstavuje vyznamnou konkurencni vyhodu, nicméné v této
kapitole bych se témto dvéma faktoriim chtéla vénovat v kontextu pandemie Covid-19,
stejné jako v kontextu prave aktudlnich trendti. Zaroven je na oba zminéné atributy mozné
nahlizet 1 optikou problematiky kvality v cestovnim ruchu. Protoze pokud kvalita
znamena uspokojeni zdkaznikovych potieb, potom bezpecnost a divéra jsou jeji

dilezitou soucasti a hraji v tomto uspokojovani podstatnou roli.

Bezpecnost patii bezesporu mezi zakladni podminky cestovniho ruchu. A to jak ve
smyslu neexistence hrozby teroristickych ¢i jinych utokl, pfipadné dalSich rizik
spojenych se ztratami na majetku, tak i ve smyslu ochrany Zivota a zdravi osob, ochranou
pied nemocemi, a zvlasté pak v kontextu pandemie Covid-19. VSechny tyto okolnosti

vyznamnym zpusobem ovliviiuji rostouci potfebu bezpeci, pfiCemz pravé schopnost
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zajistit bezpe¢nost v izemi je zdrojem kvality v odvétvi cestovniho ruchu. Uspéch nebo
neuspéch cestovniho ruchu se odviji od schopnosti zajisténi bezpecného prostiedi pro ty,
ktefi se rozhodli vycestovat. Mezinarodni cestovni ruch je jednim z jasnych piiklada
globalizace, pii¢emz globalni hrozby se odrazeji do mistnich problémi a rizik. Zaroven
je nutné si uvédomit, Ze to, jak jednotlivi cestovatelé vnimaji a vyhodnocuji miru rizika,

je vysoce individualni zaleZzitosti.

Cestovani predstavuje nejzadbavnéjsi zpiisob, jak se setkat s cizimi lidmi a prozkoumat
nova mista, pokud je destinace bez nemoci, kriminality a katastrof (Ugur & Akbuyik,
2020). V kontextu slozitych globélnich vztahti vyvolava svoboda pohybu lidi, zejména
v souvislosti s cestami za ti¢elem cestovniho ruchu, nové otdzky tykajici se bezpecnosti
a zabezpeceni a stavi turistické destinace po celém svété do poptedi novych vyzev, mezi
néz patii i terorismus (Stankova, Tsvetkov, & Ivanova, 2019). Vliv terorismu
v turistickych oblastech mé tak zvlasté na odvétvi cestovniho ruchu a rozvoj ekonomik
zavislych na cestovnim ruchu obecné, potencialné neptiznivy dopad (Asongu, Nnanna,
Biekpe, & Acha-Anyi, 2018). Aby byl rozvoj cestovniho ruchu uspéSny, musi byt
naplnény tii zakladni podminky: dostate¢né mnozstvi volného ¢asu, disponibilni zdroje,
ale pfedevsim bezpecnost v dané destinaci. Bezpecnost vzdy byla, stale je a i do budoucna
bude pro turisty a cestovatele kritickou podminkou vybéru destinace. Pojem bezpecnost
v sob¢ zahrnuje mnoho aspekti tématu — at’ uz se jedna o bezpecnost ve smyslu hrozby
¢i ohrozeni (zplsobené lidskym faktorem ¢i pfirodnimi silami), hygienické piredpisy,
uroven lékarské péce, bezpecnost v dopravé, na internetu nebo problematiku ochrany
osobnich udaji v cestovnim ruchu. VSechny tyto aspekty vstupuji do rozhodovani o volbé
destinace a spoluvytvareji tak jeji atraktivitu. Bezpecnost je vSak také stav, kdy se mistni
odvétvi cestovniho ruchu, hostitelské komunity a turistické destinace pfimo i nepfimo
z4&vislé na cestovnim ruchu citi v bezpeci a jsou ochranény jejich ptijmy, zaméstnanost

a zivobyti (Chhetri, 2018).

Ve vztahu kriznym soucasnym hrozbam a rizikim je nutné pro ucely zvySeni
bezpecnosti v uzemi v zajmu nejen narodnich ekonomik, ale i samotnych spole¢nosti
cestovniho ruchu, podniknout preventivni kroky ke snizeni Skodlivych Uc¢inkt vliva
snizujicich bezpecnost v izemi pfijetim preventivnich a proaktivnich opatfeni, jez by
zamezila vystaveni turistd témto rizikiim. Mezi takovato opatfeni 1ze zaradit napiiklad
zvySeni bezpecnosti na mistech s vyssi rizikem, pfipadné sniZeni nebo uplné zamezeni

cestovani navstévnika do téchto rizikovych oblasti, posileni vlivu pojisténi, které¢ by
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mohlo byt placeno jak spolecnostmi cestovniho ruchu, tak i samotnymi potencidlnimi
turisty a dale naptiklad posouzeni rizikovych faktort spojenych se subjekty horizontalné
1 vertikaln¢ integrovanych do odvétvi cestovniho ruchu (Asongu, Nnanna, Biekpe, &
Acha-Anyi, 2018). Rostouci riziko terorismu vSak zaroven vyvolava nova politicka
rozhodnuti, kterd vedou ke zvySeni bezpecnostnich opatfeni a sofistikovanéjSim
bezpecnostnim metoddm. Tato interakce mezi feSenim vladni politiky, vétSimi
a sofistikovan¢j$imi bezpecnostnimi a racionalnimi opatfenimi v oblasti fizeni vede
k vytvotfeni konkurenceschopnéjSich turistickych destinaci, které ptitahuji vEétsi pocet

navstévniki do izemi (Stankova, Tsvetkov, & Ivanova, 2019).

Ve vztahu k riznym nebezpec¢im je nutné zminit jedno v soucasnosti velice aktudlni
nebezpeci — konkrétné rizika spojend s pandemii Covid-19. Analyzy zaméiené na chovani
cestovateli béhem této globalni krize pfinesly zjiSténi, ze reakce navstévnikii na
neptiznivé zpravy z oblasti jsou téméf okamzité. Zpravidla jesté¢ ve stejny den jsou
navstévnici ochotni zrusit nebo odlozit své cesty. V reakci na tento fenomén se jako feseni
jevi cestovni pojisténi s moznosti vraceni penéz z dlivodu zruSeni cesty, které tak
pfedstavuje zplsob, jak ozivit odvétvi nabidkou cestovnich balicki, vcetné sluzeb
cestovniho pojisténi (Ugur & Akbiyik, 2020). Vnimani rizik je pfitom vyznamné
ovlivnéno dostupnosti informaci, zejména prostfednictvim zpravodajskych televiznich

kanalt, a zejména pak internetu a socialnich siti.

O mnoha negativnich dopadech celosvétové epidemie Covid-19 ve vSech moznych
uhlech pohledu neni pochyb. Opatieni nastavena za ticelem ochrany pted virem hluboce
zasahla do cestovnich zvyklosti a obecné zivotl cestovatelii. Rychle, n¢kdy az témét
piekotné se ménici podminky vyraznym zplisobem ovliviiovaly pribéh cest a mnohdy
tak byli cestovatelé nuceni operativné fesit nastalé situace, s kterymi viibec nepocitali
— jako naptiklad zmény vstupnich podminek v cilovych destinacich, které casto vedly az
ke zruSeni cest na posledni chvili apod. Na druhou stranu i tato negativni, smutna
anestastna zkusenost mtize byt ptilezitosti pro zménu. Ve zcela jiném svétle na nebezpeci
spojend s pandemii Covid-19 totiz nahlizi napfiklad Nepal, jenz v pandemii vidi
prilezitost ke zméné v pfistupu k cestovnimu ruchu smérem k udrzitelnému
a uvédomélému cestovani a moznost poucit se z minulych chyb, kdy byla kvantita
upiednostiiovana pred kvalitou a nezodpovédny pfistup nad rozumnym vyvojem, ktery
muze pozitivné ovlivnit kvalitu Zivota a prostiedi pro komunity zavislé na cestovnim

ruchu (Nepal, 2020). Podobné také Niewiadomski, ktery tvrdi, Ze cena, kterou svét za
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pandemii Covid-19 plati je enormni, docasné procesy de-globalizace nabizeji odvétvi
cestovniho ruchu bezprecedentni pfilezitost k opétovnému zavedeni udrzitelného
cestovniho ruchu — neopakovatelnou Sanci znovu se rozvijet v souladu s principy
udrzitelnosti a zbavit se rtznych ,temnych stranek® rastu cestovniho ruchu, jako je
zhorSovani zivotniho prostfedi, ekonomické vyuzivani nebo pieplnéni vybranych oblasti

(Niewiadomski, 2020).

Nové trendy ve vnimani kvality ve sluzbach cestovniho ruchu zahrnuji 1 dalsi aspekt.
A timto aspektem je divéra. Diivéra mezi navstévnikem a jednotlivymi aktéry cestovniho
ruchu, ale napf. i samotnymi turistickymi destinacemi a v tomto kontextu neustala snaha
o budovani jeji pevné a neochvéjné pozice. Diivéra ve znacku, jinymi slovy loajalita ke
znacce, je dvousmérny proces, tedy tento vzajemny vztah vznika pfi zapojeni obou stran
— strany zdkaznika i strany spolecnosti, pficemz klicovym Ccinitelem divéry jsou pak
kvalitni sluzby. Ve sluzbach, zvlast¢ pak ve sluzbach cestovniho ruchu je nezbytné, aby
poskytovatelé sluzeb peclivé vybirali své dodavatele tak, aby zajistili, Ze cena kazdého
nabizeného produktu cestovniho ruchu odpovida ocekévané kvalité sluzeb (Ming-Way,

Hsiu-Yu, & Chien-Yu, 2020).

Podle Bhattacherjee (2002) duvéra zahrnuje tfi slozky — kompetenci (vnimané dovednosti
a schopnosti vztahujici se k vykonu), integritu (Cestnost a plnéni slibl/zavazki)

a benevolenci (dobfe minény zdjem o ostatni).

Problematice role divéry zakazniki na trhu cestovniho ruchu byla vénovana velka
akademicka a praktickd pozornost (Brun, Rajaobelina, Ricard, & Amiot, 2020). Mnohé
studie zkoumaly psychologické procesy, kterymi zapojeni zékaznikti ovliviiuje loajalitu
ke znacce v mnoha oblastech, jako naptf. vztah khotelim, narodnim parkiim
a maloobchodu. Vysledky téchto studii piinesly zjisténi, Ze zapojeni zékaznikl pozitivné
ovliviiuje loajalitu znacce (Bergel, Frank, & Brock, 2019) a tato interakce byla uznana
jako zasadni determinant vérnosti zna¢ce (Ming-Way, Hsiu-Yu, & Chien-Yu, 2020).
DalS8im zjiSténim bylo, ze upevnéni znacky a diivéra zékaznikl jsou rozhodujicimi faktory
pii rozvijeni vztahii mezi spotiebiteli a znaCkou, zejména v oblasti cestovniho ruchu

(Filieri, Alguezaui, & McLeay, 2015).

Na diivéru ve znacku lze nahlizet ze dvou hledisek — z pohledu behavioralni a postojové
slozky. Zatimco behavioralni loajalita se vztahuje k opakovanému nakupu znacky,

postojova loajalita ptedstavuje situaci, kdy je pfistup spotiebitele ke znacce preferovan
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obecn¢ (Jacoby & Kyner, 1973). Vérni zékaznici maji silné spojeni se znackou
a prokazuji tendenci nejen k opakovanym nakuptim (Seri¢ & Pranigevié, 2018), ale navic
spotfebitelé¢ s vysokou loajalitou s nejveétsi pravdépodobnosti preferovanou znacku
doporuci 1 svym pratelim nebo ostatnim. Tato vérnost znacce je rovnéz zasadni pii
zvySovani podilu spolecnosti na trhu a udrzitelnosti v odvétvi cestovniho ruchu (Yoo &

Bai, 2013).

Mnohé¢ studie potvrzuji, ze diivéra je kliCovym atributem mnoha turistickych rozhodnuti.
Pokud totiz turisté destinaci divéiuji, s nejveétsi pravdépodobnosti ji navstivi. Diivéra
cestovateli vyznamné ovlivituje nejen jejich vnimani rizika, ale také emocionalni vazbu
k destinaci. (Kim, Kim, & Shin, 2009) (Chen & Phou, 2013). Turist¢ dokonce mohou
tento sviij osobni vztah k destinaci dlouhodobé rozvijet (Thomson, MacInnis, & Park ,

2005).

Podrobné se problematice divéry turistd smérem k turistické destinaci ve své studii
veénuji autofi Liu, Wang, Fang a Tingting (2019). Ve svém vyzkumu vyuzili kvantitativni
1 kvalitativni metodu. Vysledky ukazaly, Zze dlvéra turisti v destinaci se sklada z péti
aspektli. Jsou jimi divéra v urady (mistni autority), v ostatni turisty, v obyvatele, diveéra
v zaméstnance a mistni agentury, coz ukazuje na skutecnost, ze kazdy tento prvek
v celkovém systému turistické destinace hraje klicovou roli v procesu dosazeni
dlouhodobé divery. Zaroven je velmi dulezité vytvofit sit’ diivéryhodnosti spojujici
vSechny tyto zucastnéné strany. Pravé budovani divéryhodného obrazu destinace je
primarnim cilem, jehoz musi byt dosazeno k uspéSnému vytvofeni pozitivni image

destinace (Liu, Wang, Fang, & Tingting, 2019).

Vysoka mira davéry, davéryhodnost a bezpecnost ve vSech uhlech pohledu, jsou
dalezitymi faktory cestovniho ruchu, které maji pfimy vliv na dosazeni ispéchu v tomto
vysoce konkuren¢nim prostifedi. Jako dilezité atributy kvality vyzaduji neustalou
pozornost a trvalou praci pii jejich vytvafeni, posilovani a zlepSovani. Je nezbytné
vénovat budovani divéry a zajisténi bezpecnosti mimoraddnou energii, protoze na irovni
destinaci pfedstavuji vyznamnou konkuren¢ni vyhodu, jsou zdrojem pozitivni image

a dilezitou soucasti dosahovani a naplnovani kvality v cestovnim ruchu.
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2.3 Konkurenceschopnost

Pokud hovotime o kvalité jako o prostiedku zvySovani konkurenceschopnosti
podniku v oblasti cestovniho ruchu, je nutné vymezit samotné pojmy

konkurenceschopnost a konkurenéni vyhoda.

Obecné pojem konkurenceschopnost piedstavuje schopnost obstdt mezi ostatnimi.
Pfi¢emz témi ,,ostatnimi* mohou byt jak dalsi spole¢nosti podnikajici v ramci urcité¢ho
oboru (mikroekonomické troven konkurenceschopnosti), tak jimi mohou byt vlivem
procest globalizace i vétsi celky — napfiklad staty ¢i spolecenstvi zemi. V tomto kontextu

1ze pak hovofit o makroekonomické (mezinarodni) konkurenceschopnosti.

Mezinarodni konkurenceschopnost je schopnost zemé vytvaret srovnatelné vice bohatstvi
nez ostatni zemé¢. Tato schopnost neni jen vysledkem produktivity a ekonomické
efektivnosti, nybrz Sirokého spektra politickych, socialnich, kulturnich a vzdélanostnich
faktorti (Plchova, 2011). Celkové makroekonomické prostiedi tedy predstavuje celkovy
stav ekonomiky a poskytuje ramec pro fungovéni vSech subjektii, protoze definuje, jak
spotiebitelé a spolecnosti piijimaji ekonomickéa rozhodnuti (Khyareh & Rostami, 2020).
Pti¢emz zakladnim pozadavkem na makroekonomické prosttedi je jeho stabilita, protoze
pravé tato stabilita je kliCova pro podnikatelské aktivity zemé a jeji celkovou
konkurenceschopnost. Podle Marinice (2008) je makroekonomicka konkurenceschopnost
ekvivalentem vykonnosti dané ekonomiky ve vztahu k jiné ekonomice, pfi¢emz k méteni
vykonnosti slouzi indikéatory ekonomického ristu, exportniho potencialu a ekonomického
blahobytu. Podle dalsi definice pak mezinarodni konkurenceschopnost piedstavuje
schopnost vyrabét zbozi a sluzby, které obstoji na mezinarodnich trzich, zatimco
obyvatelé zemé¢ se t¢8i vysokému Zivotnimu standardu, ktery je vzristajici a udrzitelny
v dlouhodobé perspektivé R.N. Cooper (2006) in Cihelkova (2010). Hooke (2017)
konkurenceschopnost ekonomiky na makrourovni spojuje s délkou cyklu reprodukce
hlavnich vyrobnich aktiv a tim i pracovnich mist, vyrobnich sil spole¢nosti a je podle n¢j

uré¢ovana celkovou ekonomickou efektivitou investic.

Mikroekonomicka konkurenceschopnost se vztahuje ke konkrétni firmé v rdmci dané¢ho
trhu. Na této urovni konkurence predstavuje pfirozenou rivalitu a schopnost prosadit se
mezi spole¢nostmi podnikajicimi ve stejném oboru. Tedy v podstaté obstit mezi

ostatnimi podniky — konkurenty. Kdy pravé tato snaha obstat je vyznamnym motivem
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a stimulem podniki k vlastnimu zlepSovani. Na této urovni je pak konkurenceschopnost
dana naptiklad produktivitou prace vyrobnich faktorii, efektivnosti ve vyuzivani
dostupnych pfirodnich zdroji nebo hospodéiskou politikou vlddy. Mikroekonomické
koncepty se zamétuji na zékladni charakteristiky vyrobct soutézicich o podil na trhu
a zisky nebo schopnost exportovat (Marginean, 2006). Schopnost exportovat 1ze méfit
velikosti nebo narGstem podilu na trhu, vykonem, cenovymi poméry, nakladovou
konkurenceschopnosti nebo vicerozmérnymi ukazateli (Siggel, 2006). Podle Holeckové
(2008) 1ze konkurenceschopnost chapat jako schopnost vyrabét a prodavat konkrétni

vyrobky a sluzby, a to za takovych podminek, kdy je zachovéna rentabilita.

Konkuren¢ni vyhoda predstavuje zdkladni kdimen vykonnosti spole¢nosti v prostiedi trhu
s existujici konkurenci. Aby mohla byt identifikovana konkrétni konkuren¢ni vyhoda,
musi se na daném trhu nachédzet alespoi dva podniky, které mohou byt vzdjemné
porovnéany. Protoze zdkladem konkurenc¢ni vyhody jsou pravé rozdilné konkurencni
charakteristiky sledovanych subjekti, kdy tyto rozdily vedou k tomu, Ze néjaky subjekt
ma nasledné v né¢em konkurenéni vyhodu oproti jinému subjektu (Slany, 2006). Jinymi
slovy mize byt konkuren¢ni vyhoda definovdna jako pfevaha podniku nad jeho
konkurenty. Tuto pfevahu je pak mozné vnimat jako ,,zdroj* konkurenceschopnosti.
V praxi je timto zdrojem ,,néco®, ¢im se podnik liSi od ostatnich firem, pfi¢emz ono
,Ne€co™ je prave to, co nasi firmu nejen odlisuje od ostatnich subjekti, ale také mtze byt
jasnym pozndvacim znakem, podle néjZ nis nasi potencidlni zakaznici poznaji.
Konkurenéni vyhoda mulze predstavovat bud konkrétni (origindlni) dovednost
a kompetence pouze dané spolecnosti nebo muze jit o tzv. reprodukovatelné dovednosti
a souvisejici kompetence zndmé 1 dalSim firméam. PficemZ originalni kompetence maji
bud’ hmotny charakter — napfiklad technologie nebo zafizeni zaloZend na patentech,
licencich nebo ochrannych znamkach, anebo mohou mit nehmotny charakter zpravidla
v podobé know-how, procesi nebo strategickych partnerstvi. Reprodukovatelné
dovednosti pak mohou mit podobu napf. technologického zatfizeni, finan¢niho

zabezpecfeni nebo obecné znamych poznatkii a védomosti (Jakubikova, 2008).

Nejcastéji se mizeme setkat s konkuren¢ni vyhodou v podobé urcité vlastnosti nabidky,

vvvvvv

pifipadné i vraceni zbozi zdarma, prodlouzena lhiita na vraceni, darky, vérnostni programy
apod. Vyznamnou konkurenc¢ni vyhodu ovSem piedstavuje, zejména v ptipadé sluzeb,

uroven a kvalita, s jakou jsou sluzby zakaznikiim poskytovany. Pficemz klicova je nejen
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perfektni troven poskytnuti ,,hlavni* sluzby, kvili které zakaznik do podniku ptichézi,
ale také souvisejici sluzby a obecné celkovy piistup k zakaznikovi, zahrnujici jak vysoce
profesiondlni jedndni a pfistup zaméstnancl, vysokou Uroven znalosti, tak 1 piijemné
a bezpecné prostiedi, a pfedevsim pak osobni ptistup k zakaznikovi, zalozeny na empatii,
laskavosti a porozuméni. Takto efektivné a funkéné nastavené vnitini procesy, spocivajici
ve vysoké urovni poskytovanych sluzeb a individuélnim pfistupu k zékaznikovi, pak pro

zakazniky ptedstavuji hmotnou podobu kvality.

Vysoka konkurenceschopnost podniku tedy miiZze spocivat jak v tradi¢nich faktorech —
tedy jméné a prokazatelné dlouhodobé historii podniku, tak ale i v co nejvétsSim mozném
poctu konkuren¢nich vyhod, které je podnik schopen svym zdkaznikiim nabidnout.
Konkurence je tedy zapotiebi prave proto, aby podniky nestagnovaly, ale naopak se stale

vyvijely, zlepSovaly své sluzby a sebe celkove.
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3 Historie zavedeni Ceského systému kvality
sluzeb

Systémy pro fizeni kvality ve sluzbach jiz dlouhodobé funguji v mnoha
evropskych zemich. Mezi prikopniky v této oblasti patii jednoznaén& Svycarsko.
Tamnim systémem se nasledné nechaly inspirovat dalsi staty - naptiklad Némecko,

Rakousko, Velka Britanie ¢i Spanélsko.

V Ceské republice byl v roce 2000 vladou Ceské republiky pfijat dokument , Narodni
politika podpory jakosti, jenz vznikl jako souhrn zamért, cilli a metod k ovliviiovani
kvality sluzeb, vyrobki a ¢innosti a formuloval vztah statu k potfebam rozvoje kvality,
s cilem dosdhnout konkurenceschopnosti Ceské republiky na svétovych trzich. Na tento
dokument navézala ,,Strategie Narodni politiky kvality v CR na obdobi 2008 — 2013,
Strategie predstavovala vychozi material pro dalsi rozvoj, realizaci a konkretizaci politiky
podpory kvality v Ceské republice. Z ni vychazi program implementace Narodniho
systému kvality sluzeb, jehoz cilem bylo zavedeni systému kvality v odvétvi cestovniho

ruchu.

V Ceské republice se o potiebé implementovat systém fizeni kvality do organizaci
cestovniho ruchu za¢alo hovofit v roce 2009, kdy Ministerstvo pro mistni rozvoj Ceské
republiky zahdajilo n¢kolik projektl ve spolupraci s profesnimi sdruzenimi, jejichz
vystupem byl zminény projekt Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu v CR.
V obdobi od dubna do prosince 2010 v ramci projektu probihaly ve vybranych sektorech
cestovniho ruchu prizkumy potieb zédkaznikli a analyzy kvality poskytovanych sluzeb,
jejichz cilem bylo dikladné zmapovani stavu a urovné kvality s jakou jsou sluzby
zakazniktim poskytovany, ziskani relevantnich zkuSenosti ze zahranic¢i a navrzeni modeli
fungovani v ramci kterych by mohla byt systémovym zptsobem kvalita sluzeb v Ceské

republice vyfeSena (Analyzy kvality poskytovanych sluzeb, 2018).

Vystupem z projektu Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu v Ceské republice
je Cesky systém kvality sluzeb, ktery v Geském trznim prostfedi predstavuje systémovy
nastroj statni politiky cestovniho ruchu zajistujici zvyseni kvality v procesu poskytovani
sluzeb. Primarné byl tento nastroj ur€en pro organizace cestovniho ruchu, nebot’ v této
oblasti byly sluzby dlouhodobé vnimény jako nedostatecné, coz bylo jednou z pfi¢in

dlouhodobé stagnace odvétvi cestovniho ruchu v Ceské republice (Smréka, Arltova, &
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Schonfeld, 2011). Nésledné vSak byla kritéria nastavena tak, Ze je mozné jej pouzit téméf
ve vsech sektorech ndrodniho hospodaistvi. Hlavni filozofie celého konceptu je zalozena
na potiebach zakaznikl (turisti, navstévnikl, hostii atd.) a na neustalém zlepSovani

nabizenych sluzeb (Skodova Parmova, Liskova Dvotakova, & Kain, 2018).

Projekt byl financovan ze strukturdlnich fondi EU, konkrétné¢ z Integrovaného
operacniho programu. Jeho realizace probihala od 1. ledna 2010 do 31. prosince 2015.
Do 31. prosince 2020 pak byl projekt v obdobi udrzitelnosti. Po celé toto obdobi bylo
fungovani projektu zajistovano Ceskou centrdlou cestovniho ruchu — agenturou
CzechTourism. Vlastnikem systému je Ministerstvo pro mistni rozvoj Ceské republiky.
Zaroven byla do projektu po celou dobu jeho fungovani zapojena celd fada profesnich

organizaci (napt. ATIC, AHR CR atd.)..

3.1 Program kvality Svycarského cestovniho ruchu

Pro Svycarsko piedstavuje cestovni ruch dilezity zdroj pfijmd. Za téelem
efektivniho fizeni kvality v cestovnim ruchu v zemi dlouhodobé funguje tzv. Q systém

(Quality Programme of Swiss Tourism).

Jde o narodni systém fizeni kvality v cestovnim ruchu, ktery je tvoien Svycarskymi
asociacemi spolecné s bernskou univerzitou. Cilem sytému je udrzet vysokou kvalitu
cestovniho ruchu ve Svycarsku. Zakladnimi prvky systému jsou vedle povinnych
pozadavki také znatka kvality a instituce Svycarské federace cestovniho ruchu
(STF-Swiss Tourism Federation), ktera plni roli fidici instituce a je zaroven vlastnikem
znac¢ky ,,Q“. Cinnost STF spo¢iva zejména v nastaveni kritérii pro jednotlivé stupné
systému, koordinaci akreditacnich a certifikacnich procest a udélovani znacky kvality,
organizace kurzli a Skoleni a marketing znacky kvality. Systém kvality je plné fizen
podnikatelskym sektorem, stat v ném hraje pouze marginalni roli. Zaroven je pln¢
respektovan podnikatelskymi asociacemi 1 veiejnosti. I do budoucna mé piredpoklad

dal$iho rustu.

Silnymi strdnkami systému jsou predevsim finan¢ni podpora ze strany profesnich svazl
a asociaci, odbornd 1 finan¢ni dostupnost malym organizacim, instituciondlni
zabezpecenli, stejné jako profesionalni a praktickd metodika, kterd je vysledkem vzajemné

spoluprace mezi profesiondly cestovniho ruchu a akademickymi pracovniky. Naopak
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slabé stranky pfedstavuji povinnost organizaci spojena s absolvovanim piislusného typu
vzdélani v prvnim a druhém stupni systému, stejné jako absence nezavislého hodnoceni

v obou téchto stupnich.

Systém je zaloZzen na principu dobrovolné ucasti, transparentnosti, vzajemné
kompatibility s mezindrodnimi standardy a v neposledni fadé také na akceptovatelnosti
vSemi druhy Svycarskych organizaci cestovniho ruchu. Je nastaven jako tfistupnovy,
pricemz vyssi stupenl prepoklada veétsi komplexnost pozadavkl. Tedy ¢im vySsi stupen,
tim vys$$i naro€nost na splnéni kritérii. Podle dosaZené irovné systému obdrzi organizace
znacku kvality ,,Q%, kterd dokumentuje splnéni pozadavkd v daném stupni systému.
Znacka kvality je udélovana podminéné na 3 roky, pti¢emz kazdy rok je ovéfovano plnéni
stanovenych kritérii. Do navazujiciho stupné systému je mozné vstoupit az po uplynuti

3leté lhity ve stupni niz§im.

Prvni stupen systému je spojen se zvySovanim povédomi o kvalité. Zaméiuje se na rozvoj
kvality a zejména na kvalitu sluzeb, na motivaci zaméstnancti a jejich pfipravu na
komplexni fizeni kvality a na optimalizaci internich procest za ucelem eliminace slabych
stranek. V tomto stupni je kli¢ovy zaméstnanec organizace vySkolen na kvalifikaci

,»Quality Coach®.

Druhy stupeit zlepsuje kvalitu vedeni lidi. Podminkou tohoto stupné je vysSkoleni
kli¢ového manazera (,,Quality Trainer*), ktery je zodpovédny za zajiSténi a rozvoj kvality
spolecnosti, a to pfedevsim dislednym vedenim a podporou zaméstnanct. Druhy stupenl
si klade za cil pfedevSim efektivni motivaci zaméstnancti. Ta probihd prostfednictvim
jejich aktivniho zapojeni do déni ve spolecnosti, stejné jako srovnavanim s dalSimi
certifikovanymi subjekty vramci odvétvi, zaloZzeném na analyze specifickych

kvalitativnich néstrojt.

Ve tfetim stupni systému je vyzadovano nasazeni komplexniho systému fizeni kvality na
urovni ISO 9000, piipadné¢ uUcast na hodnoceni v souladu s modelem excelence

EFQM - European Foundation for Quality Maanagement (Quality Programme, 2021).

Podniky uspésné certifikované v systému jsou oznaceny logem kvality ,,Q*, ve kterém je
pismeno ,,Q“ doplnéné dosazenym stupném. Logo systému kvalita je patrné

z nasledujiciho obrazku ¢. 2.
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Obrazek 2: Logo systému Quality Programme of Swiss Tourism

QUALITY
Our Passion

Zdroj: (Quality Labels at a glance, 2021)

3.2 ServiceQualitat Deutschland

Némecky systém kvality ServiceQualitdt Deutschland funguje od roku 2001 jako
certifikacni systém pro malé a stfedni podniky v gastronomii, hotelovém primyslu
a cestovnim ruchu. Jedna se o narodni systém kvality, ktery se uplatiiuje ve vSech
spolkovych zemich. Iniciativa pro vznik systému vzeSla z instituci Némecké asociace
cestovniho ruchu DTV (Deutsche Tourismusverband), kterd je zaroven zastieSujici
instituci, dalle DEHOGA (Deutsche Hotel- und Gaststittenverband) a IHA (Hotelverband
Deutschland).

Systém vychazi ze Svycarského modelu, je vSak upraven pro potieby némeckého trhu.
Jedna se o tfistupiiovou soustavu s moznosti pfimého vstupu do jedné z urovni podle toho,
jak intenzivné chce organizace své sluzby zlepSovat. Nejedna se tedy o systém, v némz
by bylo dosazeni vyssiho stupné podminéno uspéSnym ,,zvladnutim* stupné nizsiho.
Pravé tento némecky systém fizeni kvality slouzil jako vzor pfi nastavovani kritérii pro

¢eskou mutaci systému.

Stejn¢ jako Svycarsky, je 1 tento systém zalozen na principech otevienosti,
transparentnosti a kompatibility s mezinarodnimi standardy. Ve své dosavadni praxi
systém funguje spise v podobé vychovného a vzdélavaciho systému. Piednosti systému
spocivaji zejména v jeho integrité¢ ve vSech spolkovych zemich, ve vysokém respektu ze
strany profesnich svazli a asociaci, dostupnosti malym organizacim, v instituciondlnim
zabezpeceni, stejné jako v kompatibilité¢ s mezinarodnimi standardy kvality. Nevyhody

predstavuji vysoké disproporce mezi pocty vyskolenych profesiondlii systému a pocty
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organizaci cestovniho ruchu, které systém ve skutecnosti uplatnily a rovnéz nizsi mira
roz$ifenosti systému v oblasti cestovniho ruchu, coz je dano jeho §ir§im zapojenim, kdyz
umoziiuje vstup 1 orgdniim mistni spravy a samospravy, kterymi je Casto vyuzivan.
Znacka kvality ,,Q je organizaci piidélovana na dobu 3 let, pii¢emz i v tomto piipad¢ je
plnéni kritérii kazdorocné ovérovano.

V prvnim stupni je vytrénovan jeden z vedoucich zaméstnancii organizace. Navstévuje
Q-seminaf, v némz se seznami s celym systémem a vhodnymi néstroji a stdva se pro
organizaci kli¢ovou postavou ve vztahu ke sluzbam a kvalit€. Smyslem systému je
zlepSovat kazdy kontakt, ke kterému mezi zdkaznikem a spolecnosti dochazi. VSechna
piijatd opatieni a dosazené vysledky jsou zpracovdvany v on-line nastroji, jehoz

prostiednictvim jsou pak certifika¢ni organizaci vyhodnoceny.

Ve druhém stupni je vyZadovan stejny piistup ke kvalité a sluzbam, ovSem s vétsi
intenzitou. Na této urovni také dochazi ke skryté kontrole kvality sluzeb, tzv. Q — Mystery
Check — navstéva skrytého zdkaznika, jehoz poslanim je posoudit kvalitu poskytované
sluzby. Z provedené kontroly vypracuje podrobnou zpravu, kterou doplni radami

a impulsy, na jejichz zakladé dochézi k dalsimu zlepSeni poskytovanych sluzeb.

Tteti stupeni je charakteristicky provedenim tzv. Q - auditu, jehoZ podstatou je poskytnuti
konstruktivni zpétné vazby. V souvislosti s auditem je do organizace vyslan odbornik na
fizeni jakosti, ktery dokdze odhalit vSechna slab4 mista ve fungovani spole¢nosti. Jeho

navrhy a doporuceni pomohou organizaci k dalSimu zlepSeni (System, 2021).
Logo systému je patrné z nasledujiciho obrazku ¢. 3.

Obrazek 3: Logo systému ServiceQualitidt Deutschland

-

Zdroj: (ServiceQualitdt Deutschland, 2021)
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3.3 Cesky systém kvality sluzeb

Cesky systém kvality sluZeb vychazi znémeckého systému ServiceQualitit
Deutschland, ktery slouzil jako podklad pfi nastavovani kritérii ceské verze systému
fizeni kvality. Pavodni némecky systém byl ve spolupréci s odborniky z oblasti kvality
sluzeb a cestovniho ruchu analyzovéan a nésledné optimalizovan pro pouziti v Ceském
prostiedi. Koncepce systému vychazi z jednoduchych zasad fizeni kvality, zatimco
filozofie systému je zaloZzena na poznani potfeb zdkaznika a mySlence neustalého
zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb v organizacich. Systém je tak vhodny pro
vSechny organizace, kterym zalezi na svém dalSim rozvoji a které maji zajem posilovat
své postaveni na trhu, poskytovat sluzby nejvyssi kvality a napliiovat oekavani svych

zakazniki (O Ceském systému kvality sluZzeb, 2021).

Zavadéni systétmu hodnoceni kvality stupni ,,Q“ souvisi s posilenim autority
managementu a stabilizaci zaméstnanct. Ptispiva predevs§im k vytvareni firemni kultury,
stejné jako ke kvalitnimu fizeni pracovnich ¢innosti a procesii organizace. Pfistup
k hodnoceni kvality lze sice vynutit, ale vtomto piipadé obvykle nedochazi k jeho
plnému akceptovani, jako v ptipad¢, kdy je veden iniciativou a dobrovolnym piistupem
zaméstnancl. Pravé dobrovolnost totiz u zaméstnancl zvySuje pocit sounalezitosti
s firmou a posiluje odpovédnost za dosazené vysledky. V dlouhodobém horizontu jsou
tak zaméstnanci 1épe motivovani, jsou spokojenéjsi, a to se pozitivné projevuje nejen ve
vys$$im osobnim nasazeni kazdého zaméstnance, ale také mensi fluktuaci. Dalsi divody
pro zavedeni CSKS spogivaji ve skuteénosti, ze certifikace v systému kvality pfin4si
konkuren¢ni vyhodu. Deklaruje totiz pochopeni a uvédoméni si potieby kvality a je pro
podnik ocenénim. Vysokd kvalita totiz nejen zvySuje pfizent zdkaznikl, protoze je
cennéjsi nez drahé reklamy, ale pfinasi také snizovani nakladi, nebot’ fizenim kvality
dochdzi k identifikaci chyb a zamezeni jejich opakovani. Zarovei je optimalni certifikaci
v systému pouzit i v ramci propagace a marketingovych kampani, kdy pfi vhodné
komunika¢ni strategii vramci PR zvySuje konkurenceschopnost organizace.
V neposledni fadé je také nutné zminit celkovy pozitivni vliv na image — a to nejen na
tirovni samotného podniku, ale i na zlepsovani image celého Ceska. Certifikace v CSKS

prostupuje nejen do managementu organizace, ale efektivné se prolina i do marketingu.
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Cesky systém kvality sluzeb byl nastaven jako dvoustupiiovy. Hlavni diivod tohoto
nastaveni spocivd v Sirokém rozpéti cilovych skupin, zahrnujici jak malé a stfedni
organizace ¢i velké fetézce ze soukromého sektoru, tak i podniky ze sektoru vetejného.
Ugastnici uspé$nou certifikaci bezplatné ziskaji profesionalni a praktické know—how
v oblasti fizeni kvality. Maji moznost ziskat a rozvijet takzvané soft skills a dalsi
dovednosti uzite¢né pro management a zamestnance. Kazda spolecnost si urcuje svou
vlastni vizi a opatfeni, kterd pfijme k jejimu naplnéni. Pro zakaznika je pak mezinarodné
srovnatelnd znatka dobrym voditkem pro olekavani kvality sluzeb (Skodova,

Dvorakova, & Kain, 2018).

Zatimco pro nékteré organizace bude klicovym bodem zavedeni mySlenky kvality do
kazdodennich ¢innosti, spojené s urovni I. stupné certifikace, pro dalsi bude cilovou
metou az II. stupen certifikace, spojeny s prohlubovanim zavedenych néstroji kvality
sluzeb. Do procesu certifikace jsou zapojeny samotné organizace, dale Certifikacni misto

a Hodnotitelské centrum.

3.3.1 Certifikace |. Stupné

Tento stupen certifikace predpoklddd uvédoméni si dulezitosti poskytovani
kvalitnich sluzeb a zejména také zdjem organizace implementovat kvalitu do svého
fungovani a chut’ neustale se zlepSovat. Zakladnim kamenem procesu je sebehodnoceni
kazdého pracovnika organizace v oblasti kvality poskytovani sluzeb a porovnani

dosahovanych vysledka s o¢ekavanimi zdkaznikd.

Prvnim krokem certifikace do této urovné je samotné rozhodnuti o vstupu do systému
a nasledna registrace organizace na webovém portale www.csks.cz. Béhem procesu
registrace vyplni administrator (osoba zodpovédna za registraci) zakladni tdaje
0 organizaci a o své osob¢. Zaroven jiz v tomto kroku musi byt vybran jeden zaméstnanec
organizace — tzv. Trenér kvality, ktery absolvuje povinné Skoleni . stupné, na jehoz
zaklad¢ bude zodpovidat za implementaci prvki systému do fungovani organizace. Po
proskoleni trenéra kvality je nutné na CertifikaCni misto odeslat zdvaznou ptihlasku,
véetné potfebné dokumentace — vize, zadvazku kvality, dokladu o splnéni technickych
ptedpokladii, popis procest a planu opatieni. Certifikacni misto zaslané podklady po
formalni strdnce vyhodnoti a pfedd je kvécnému posouzeni nezévislému

Hodnotitelskému centru. V ptipadé kladného vyhodnoceni ziska organizace certifikat
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Ceského systému kvality sluzeb I stupng. V pribéhu celého obdobi je organizaci
i Trenérovi kvality zajisténa metodicka podpora CSKS ze strany regionalniho

koordinatora (Certifikace I. stupn¢, 2021).

3.3.2 Certifikace Il. Stupné

Hlavnim cilem II. stupné CSKS je rozvoj systému zavedeného v I. stupni.
Zahrnuje implementaci pokrocilejSich nastroji  kvality a také prostiednictvim
dotaznikového prizkumu a terénniho Setfeni ovéiuje a kontroluje dosazenou turoven

kvality.

Pro podani zadosti v tomto stupni musi byt organizace drZitelem certifikatu L. stupné po
dobu minimaln¢ 6 mésicli, ddle musi prokéazat, Ze do svych c¢innosti uspésné zavedla
kvalitu poskytovanych sluzeb, kterou chce i nadale prohlubovat. Dalsi podminkou je
pritomnost Trenéra kvality proskolené¢ho ve II. stupni, ktery absolvoval Skoleni pro
L. stupent systému. Tento Trenér kvality po svém UspéSném proskoleni pro vyssi stupen
pozada o zahajeni procesu piechodu organizace do vyssiho stupné CSKS. V reakci na
tuto zadost preda Certifikacni misto veSkerou dokumentaci organizace zI. stupné
k posouzeni odbornému Hodnotitelskému centru, které nasledné zadajici organizaci
pfeda formulédfe pro dotaznikové Setfeni pro zdkazniky a vedouci pracovniky. Ve své
vlastni rezii také zrealizuje provedeni skrytych kontrol (mystery shopping). Vyplnéné
dotazniky z tad klienti a vlastnich zaméstnancti zasSle organizace k posouzeni zpét do
Hodnotitelského centra, které je vyhodnoti a v souladu s provedenym terénnim Setfenim
vypracuje zavérecnou zpravu. Na zdklad¢é této zavérecné zpravy pak organizace
vypracuje plan opatfeni, ktery nasledné odesle Certifikacnimu centru. To u zaslanych
dokumenti, stejné jako v I. stupni, provede formalni kontrolu a pfeda Hodnotitelskému
centru k vyhodnoceni. V piipadé¢ kladného vyhodnoceni obdrzi organizace certifikat

kvality II. stupné (Certifikace II. stupnég, 2020).

3.3.3 Znacka

Branding, spole¢né se Standardem Ceského systému kvality —sluZeb,
predstavujicim metodickou zékladnu pro samotny proces certifikaci a institucionalnim

prostiedim zajistujicim implementaci a uspé$né fungovani Ceského systému kvality
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sluzeb, tvoti zakladni pilife celého systému. Znacka systému je tvofena symbolem ,,Q“
a doplnéna Cislem dosazeného stupné systému. Jedna se o registrovanou kombinovanou
ochrannou znamku Ministerstva pro mistni rozvoj Ceské republiky a Utadu pro
pramyslové vlastnictvi. Usp&$nym organizacim je udélovana pouze po dobu platnosti

certifikatu CSKS. Grafické vyobrazeni loga je patrné na obrazku &. 4.

Obrazek 4: Znacka CSKS

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Zdroj: (Struktura systému, 2018)

3.4 Hotelstars Union

Hotelstars Union (dale HSU) je oficiadlni jednotna klasifikace ubytovacich zatizeni
v Ceské republice. Jedna se o systém, ve kterém je pocet hvézd spojen s jasnymi pravidly
pro jejich udélovani. Jeho cilem je sjednoceni kritérii hotelovych sluzeb, kterd byla
zaloZzena na pruzkumech ocCekavani hostii a potieb trhu. Je zaloZzen na povinnych
kritériich a dobrovolnych volitelnych pozadavcich. VSechna ocenéna ubytovaci zatizeni
jsou oznacena spolecnym Klasifikaénim znakem Hotelstars a zaru€uji stejny rozsah
sluzeb a vybaveni. Klasifikace Hotelstars jiz byla zavedena v 17 evropskych zemich.

V Ceské republice funguje systém od roku 2004 (Hotelstars Union, 2019).

Logo systému je zachyceno na nasledujicim obrazku €. 5.
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Obrazek 5: Logo systému Hotelstars Union

\ \
/,\('/\?‘/ f/ ‘g,\(\
HOTELSTARS.EU

Zdroj: Czech Republic (hotelstars.eu)

Certifikace v systému HSU je dobrovolna a skladé se z né€kolika krokii. Prvnim krokem
je zhodnoceni soucasné urovné podle platné metodiky, dalsim krokem je dokonceni
on-line zadosti o certifikaci. Po uspésné registraci v on-line aplikaci se provede kontrola
samotné spolecnosti. V souladu s vysledky inspekce je nutné pridat vSechna povinna
kritéria nebo odstranit nedostatky. Na zaklad¢ splnéni vSech podminek se osvédceni
udé€luje na dobu 5 let. Pro obnoveni certifikatu je nutné po uplynuti této doby stavajici
certifikat obnovit recertifikaci. Vstup do systému je zpoplatnén, piicemz cena se odviji
od kapacity ubytovaciho zafizeni. Zaroven o vysi poplatku za certifikaci rozhoduje
skute¢nost, zda je zadajici ubytovaci zafizeni ¢lenem Asociace hotelil a restauraci Ceské

republiky z. s. (AHR CR), ¢&i nikoliv. Ceny za certifikaci jsou nastaveny nasledovné:

Tabulka 1: Poplatek za certifikaci ubytovaciho zatizeni v systému HSU

Kapacita ubyt. zarizeni &len AHR CR (v K&) neclen (v K¢)
do 20 pokoju 5000 8 000

do 50 pokoju 7 000 12 000

51 pokojii a vice 9000 16 000

5* hotely 15 000 20 000

Zdroj: Zadost o certifikaci : Hotelstars

Systém stanoveny v soucasné metodice Hotelstars Union je nastaven tak, ze pro zatfazeni
do wurcité tfidy musi ubytovani spliiovat piredepsany pocet povinnych kritérii
a minimalnich bodi stanovenych pro kazdou tfidu. VSechny tyto podminky jsou
rozdéleny do sedmi oblasti.

Jsou to: obecné informace o hotelu, recepce a sluzby, pokoje, gastronomie, konferen¢ni

prostory, volnocasové aktivity, kvalita a online aktivity.
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Udélovani a obnovovani Certifikatl a Klasifikaénich znakl provadi Asociace hotelli

a restauraci Ceské republiky z. s.

Povinna kritéria pro jednotlivé kategorie ubytovacich kapacit jsou patrné z nasledujiciho

obrazku ¢. 6.

Obrazek 6: Pocet povinnych kritérii dle jednotlivych kategorii ubytovani v systému
Hotelstars Union
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Zdroj: Kritéria 2021-2025 (hotelstars.eu)
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4 Cil prace a metody

Tato disertacni prace je zaméfena na jeden zndstroji zvySovani
konkurenceschopnosti v oblasti poskytovéni sluZzeb v cestovnim ruchu - na Cesky systém
kvality sluzeb. Konkrétné se bude zabyvat vyzkumnou otdzkou adaptace a vyuziti tohoto
nastroje v ceském trznim prostiedi. Cilem prace je ovéfeni miry uplatnéni tohoto nastroje
v praxi a nasledné zhodnoceni této zjiSt€né miry uplatnéni tak, aby mohla byt
zodpovézena vyzkumna otazka, zda a pfip. v jaké mife se podniky na poli cestovniho
ruchu adaptovaly na Cesky systém kvality sluzeb. Dil¢im cilem prace je dale zmapovat
jaké povédomi maji o existenci studovaného nastroje obyvatelé Ceské republiky a jak

jeho znalost zohlediiuji ve svém spotiebitelském chovani.

4.1 Cil prace

Dosazeni vyty&eného cile, kterym je vyzkum Ceského systému kvality sluzeb jako
nastroje fizeni kvality pro zajisténi konkurenceschopnosti poskytovateli sluzeb

v cestovnim ruchu, bude postupné probihat v nasledujicich dil¢ich krocich:

studium literatury a formulace literarni reSerSe vztahujici se k problematice

kvality ve sluzbach cestovniho ruchu;

- podrobna deskripce zkoumaného systému;

- analyza soucasného stavu uplatnéni Ceského systému kvality sluzeb v ¢eském
trznim prostfedi se zaméfenim na zjiSténi poctu certifikovanych organizaci,
véetn¢ stanoveni dosazené urovné certifikace u téchto organizaci
a provedeni mezikrajového srovnani;

- stru¢nd deskripce §vycarského a némeckého systému kvality a jejich vzajemna
komparace s CSKS;

- vybér vyzkumného vzorku pro kvalitativni vyzkum a dotazovani pro specifikaci

klicovych informaci;

- pfiprava pro kvantitativni vyzkum a vyhodnoceni ziskanych dat.

Syntézou zjisténych poznatkli bude nasledné mozné vyhodnotit dosavadni praktické
vyuziti Ceského systému kvality sluzeb. Detailni rozpis pribéhu vyzkumu je patrny na

nasledujicim schématu.
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4.2 Stanoveni hypotéz

V souladu se stanovenymi cili této disertacni prace byly formulovany nasledujici

hypotézy:

H1: Ceské podniky vyuzivaji certifikace, vyuzivaji i Cesky systém kvality sluzeb

a zhmotnuji tim kvalitu v o€ich zakaznika.

H2: Obyvatelé Ceské republiky vnimaji certifikaci Ceského systému kvality

sluzeb jako podstatnou pro hodnoceni kvality sluzeb.

4.3 Metodika prace

Za ucelem naplnéni definovaného cile byl zvolen systematicky pfistup k formulaci
literarni reSerSe. Aby byla zajiSténa vyvazenost vyzkumu, byla jako vyzkumna metoda
zvolena kombinace kvalitativniho i1 kvantitativniho vyzkumu. Divodem této volby je
skutecnost, ze je ovéfovana kvalita v poskytovani sluzeb. Vybér pouze jediné vyzkumné
metodologie by mohl zptisobit zkresleni ziskanych vysledkii. Za ucelem dosazeni co
nejlep$iho vyhodnoceni dat byla proto zvolena kombinace vyzkumnych metod. Spojeni
obou téchto technik totiz umoziuje vysledky ziskané pouzitymi metodami interpretovat
dohromady, nebot je vhodné studovany piipad vylozit jako integrovany systém
(Sedlacek, 2014). Zvolena metodologie tak umozni analyzovanému jevu porozumeét
celostni vnitini logikou. Vyzkumny piistup se odviji od definice vyzkumného problému,
kterym je zjisténi miry uplatnéni Ceského systému kvality sluzeb v praxi. Pro vyzkum
aplikace tohoto nastroje ve vybranych ubytovacich kapacitach, tak byl zvolen kvalitativni
vyzkum, konkrétné pak piipadové studie. Ve vztahu k ovéfeni vyuzitelnosti nastroje
v praxi mezi spotiebiteli byl proveden kvantitativni vyzkum. Ob& vyzkumné metody lze
pak oznacit za smiSené vyzkumné strategie. DalSimi technikami potom byly deskripce

a komparace.

Zahdjeni vyzkumu spocivalo ve stanoveni konkrétnich cilti, definovani vyzkumné otazky
a formulaci hypotéz. Nasledovalo studium odborné literatury a zahrani¢nich systému
fizeni kvality v odvétvi cestovniho ruchu a formulace literarni resSerse. Dale byla
provedena analyza trzniho prostiedi, kterd spocivala ve sbéru informaci s cilem ziskat

dostatecné mnozstvi idaji o aktualnim poctu certifikovanych organizaci v ramci Ceského
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systému kvality sluzeb, véetné identifikace dosazeného stupné certifikace, (tedy 1. nebo
I1. stupet) u t&chto organizaci. Data byla Gerpana zejména z webovych stranek Ceského
systému kvality sluzeb a dale z podkladi poskytnutych piimo z agentury CzechTourism,
jakozto realizatora systému. Zjisténé udaje byly zpracovany a vyhodnoceny nejen
z pohledu samotného stupné certifikace, ale i z pohledu rozdéleni certifikovanych
organizaci dle jednotlivych kraji Ceské republiky. Sou¢asné byl zmapovan vyvoj
celkového poctu ud€lenych certifikatt v casové fade, stejné jako zjistovan podil novych
certifikaci a tzv. recertifikaci ztohoto celkového poctu za piislusné roky. Data
a informace z Ceského systému kvality sluzeb byla sbirana ke konkrétnimu datu, nebot’
se jejich pocet v case méni. Timto rozhodnym datem byl 28. listopad 2018. Zaroven byl
Cesky systém fizeni kvality komparovan se systémy kvality pouzivanymi v zahrani¢i.
Nasledujicim krokem pak byl sbér dat v ramci kvalitativniho a kvantitativniho vyzkumu.
Poté probéhla kontrola a vyhodnoceni ziskanych informaci. Vysledkem zvoleného

postupu pak bylo zodpovézeni vyzkumné otazky a vyhodnoceni stanovenych hypotéz.

4.3.1 Kvalitativni vyzkum

V ramci kvalitativniho vyzkumného designu feSeného touto disertacni praci byla
vyuzita metoda pifipadové studie. Technikou sbéru dat byla zvolena
metoda individudlnich fizenych rozhovori. Ve vztahu k velikosti vyzkumného vzorku
prace vychazi z Eisenhardtové (2020), ktera uvadi, ze pocet mezi 4 a 10 obvykle dava
dobré vysledky. Pro pocet pfipadii mensi, nez Ctyfi je obtizné urcit teorii, jejiz empiricka
prukaznost by byla presvédc¢iva. Do vybraného vzorku pro kvalitativni metodu vyzkumu
bylo tedy vybrano celkem 6 ubytovacich kapacit stejné kategorie prafezové celou Ceskou
republikou. Konkrétné byly zvoleny hotely spadajici do kategorie 4* dle metodiky
Hotelstars Union a certifikované v Ceském systému kvality sluzeb (pfiemz dosaZzena
uroven systému nebyla pti vybéru vzorku rozhodujici). Pro sbér dat byla zvolena metoda
fizeného rozhovoru. Zastupci téchto vybranych zafizeni byli v prvni fazi telefonicky
osloveni — byl jim nastinén pfedmét vyzkumu a byli pozadani o spolupraci spocivajici
v absolvovani fizeného rozhovoru ¢itajiciho 9 otazek, vztahujicich se k feSenému tématu.
Vitany byly také jakékoliv dal§i postiehy &i pripominky k fungovani systému CSKS
vyplyvajici z praxe, které by nebyly formulovanymi otazkami podchyceny. Ziskané
poznatky byly analyzovany a generalizovany na analogické ptipady v trznim prostiedi
Ceské republiky.
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4.3.2 Kvantitativni vyzkum

Nésledoval sbér dat v rdmci kvantitativniho vyzkumu. Zatimco v ramci
kvalitativniho vyzkumu je CSKS zkouman zpohledu ,uvniti organizace — kdy
dotazovani manazefi odpovidaji na vyzkumné otazky vychazejici z ,,provoznich*
zkuSenosti s vyuzivdnim systému, kvantitativni ¢ast vyzkumu je naopak zaméfena na

prizkum vefejného minéni mezi spotiebiteli, tedy na pohled ,,zvenku®.

Zékladni techniky sbéru dat pro kvantitativni vyzkum ptestavuji: pozorovani, dotaznik,
rozhovor a obsahova analyza. JelikoZ v piipadé této disertani prace sbér dat probéhl

formou dotaznikového Setieni, bude prave této metode¢ vénovana pozornost.

Sbér dat vramci kvantitativniho vyzkumu probihal prostfednictvim dotaznikového
Setfeni, které mélo za cil ur¢it nejen trove obecného povédomi o systému CSKS, ale
také oveéfit miru rozhodovani o vybéru organizace ve prospéch tohoto systému.
Dotazovani respondenti se vyjadfovali k systému ,,Q*“ z pohledu spotiebitele sluzeb
u organizaci ocenénych timto systémem. V rdmci dotaznikového Setfeni byl také
zjiStovan alternativni vybér vztahujici se k systému Hotelstars Union. Samotny sbér dat
probihal pomoci metod CAWI a CATI — tedy sbér dat pomoci telefonického rozhovoru
a on-line Setfeni (kombinace metodik vyzkumu v poméru 50:50). Dotaznik zahrnuje
pievazné uzaviené otazky, které umoziuji respondentovi vybrat jednu nebo 1 vice
z nabizenych moznosti, zaroven jsou nedilnou soucasti dotazniku otazky vztahujici se
k osob¢ samotného respondenta. Prehled otazek pouzitych v dotazniku je ptilohou této
disertacni prace. Celkem bylo osloveno 1 005 respondentti, ve vybérovém vzorku byla
zastoupena obecna populace star$i 18 let (reprezentativni kvotni vybér podle véku,
vzdé¢lani, pohlavi, velikosti mista bydliste, kraje a ekonomickeé aktivity). Sbér dat probihal

v obdobi od 4.2.2021 do 12.2.2021.

Ziskana data byla nasledné vyhodnocena pomoci pokrocilého statistického testovani a
jeho vystupem bylo sestaveni klasifikacniho stromu prostfednictvi algoritmu CHAID
(Chi-Squared Automatic Interaction Detection) ve statistickém softwaru SPSS

(Statistical Package for the Social Sciences).
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4.3.3 Deskripce

Podstatou deskripce je snaha vyzkumnika zaznamenat cely pozorovany déj ve
vSech jeho projevech a prirozené posloupnosti. Jedna se tedy o vérnou reprodukei, a proto
zde neni misto pro interpretaci (Védecké metody ve spoleCenskych védach (pro

doktorandy), 2021).

Vyzkum Ceského systému kvality sluzeb, vedle ovéfeni jeho praktického vyuZivani,
spoc¢iva 1 v detailnim popisu tohoto systému, v uvedeni jeho charakteristik a procest
fungovani. Stejné tak je nezbytny popis konkrétnich krokt, které musi byt v jednotlivych
stupnich splnény, aby mohla byt organizace v systému uspésné certifikovana. Zarovei je
pro plné pochopeni rozhodnuti o potiebé zavedeni tohoto nastroje fizeni kvality do nasich
trznich podminek nutné nastinit jaka situace na narodni urovni piijeti systému
piedchézela a jaké tedy bylo pozadi vedouci k jeho zavedeni. Nedilnou soucasti prace je
rovnéZ deskripce systémii fizeni kvality pouzivanych v Némecku a Svycarsku a vzajemna

komparace CSKS s témito zahraniénimi systémy.

4.4 Zdroje dat

Za ulelem zodpovézeni vyzkumné otdzky a hypotéz definovanych v této

disertacni praci byla cerpana data z né¢kolika zdrojl. Zejména se jedna o tyto zdroje:

e data vztahujici se k implementaci nastroje CSKS ziskana z webovych stranek
systému dostupnych na adrese www.csks.cz, doplnénd udaji od provozovatele
systému agentury CzechTourism;

e data ziskand na zaklad¢ rozhovorii s manazery vybranych -certifikovanych
organizaci (kvalitativni vyzkum);

e data ziskana z dotaznikového Setieni konaného v obdobi 4. 2. 2021 do 12. 2. 2021

mezi obyvateli Ceské republiky (kvantitativni vyzkum).
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5 Komparace systému kvality

Vyse byly popsany systémy implementované do trznich prostfedi Svycarska
a Némecka, stejn& tak jako do prostfedi Ceské republiky. Hlavnim poslanim t&chto
systémt je dosdhnout zlepSeni kvality primarné v subjektech cestovniho ruchu. Kromé
zakaznikt, ktefi dostavaji sluzby dle svych ocekavani, ze systému sekundarné profituji
napt. i dodavatelé - jejich odbératel ocenény znackou ,,Q* je pro né¢ vice spolehlivy.
Piinosy pro organizace certifikované v systému CSKS jsou piedstavovany zvysenim
divéryhodnosti a prestize, ale spocivaji také v odliSeni se od konkurence a tim posileni
své pozice na trhu. Pro zacastnéné organizace je znacka ,,Q pokladana za véc cti, je

znakem pozitivniho pfistupu k zakaznikovi.

Porovnanim systémut fizeni kvality lze odhalit nékolik rozdild. Zatimco Svycarsky
1 némecky systém jsou oba tfistupiiove, Ceskd modifikace systému byla nastavena jako
dvoustupniova, coz bylo dano vychozim stavem kvality sluzeb v dob¢ pfijimani systému.
Dalsim rozdilem je vstup do vys$si urovné systému. Pro Cesky a Svycarsky systém je
shodné to, ze vstup do dalsiho stupné systému je podminén dosazenim a setrvanim po
danou dobu ve stupni niz§im. V piipadé CSKS je nutné byt v prvnim stupni systému
alespoil 6 mésicti, ve Svycarském systému je prechod na vyssi uroven spojen az s koncem
3leté lhuty platnosti certifikatu. Oproti tomu némecky model umoziuje organizacim,
které se o vyuziti systému zajimaji, vstoupit rovnou do kteréhokoliv ze tii stupiili systému
— zavisi pouze na urovni, které chce organizace dosahnout a nastrojich, které potirebam
organizace nejlépe vyhovuji. Zapojeni némeckého systému je také SirSi, protoZe

umoziuje vstup i organim mistni spravy a samospravy.

Pro némecky a Svycarsky systému je také shodné jejich zpoplatnéni. V piipadé
Svycarského systému je finan¢ni naro¢nost implementace spojena s dosazenym stupném.
V ptipadé¢ némeckého systému si hodnoceni a certifikaci hradi hodnocena firma,
vzdélavani manazert kvality je v8ak bezplatné. Certifikace v Ceském systému kvality

sluzeb je bezplatna.

Spolec¢nym znakem vsech systémt je dobrovolnost, zavedeni systému na narodni urovni,

stejné jako 3leté obdobi platnosti udéleného certifikatu.

Komparace vybranych charakteristik podle jednotlivych systémi fizeni kvality je také

patrna z tabulky ¢. 2.
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Tabulka 2: Komparace vybranych kritérii dle jednotlivych systémi kvality

Systém Fizeni Pocet Dobrovolny | Doba Uroveri Zpoplatnéni | DosaZeni

kvality urovni | vstup platnosti implementace vy$sitho
systému certifikdtu | systému stupné

ServiceQualitit | 3 ano 3 roky narodni castecné -

Deutschland

Quality 3 ano 3 roky narodni ano po 3

Programme of letech

Swiss Tourism

Cesky systém | 2 ano 3 roky narodni ne po 6

kvality sluzeb mesicich

Vlastni zpracovani autora

5.1 Ovéreni fungovani systému v praxi

Cesky systém kvality sluzeb v kontextu jeho fungovani, véetnd popisu dil¢ich
krokti nutnych pro dosazeni uspésné certitikace provozovatele v obou stupnich systému
byl popsan v piedchézejicich kapitolach. Tato kapitola se tedy, s ohledem na delsi casové
obdobi, béhem néhoz je projekt v ¢eském prostiedi realizovan, vénuje vyhodnoceni jeho

dosavadniho praktického vyuzivani.

Podle statistik zvefejnénych na webovych strankach projektu www.csks.cz bylo od
zahdjeni tohoto néstroje celkem certifikovano 1 057 provozoven, z toho 3 certifikaty byly
ukonceny a celkové bylo proskoleno 2 529 trenérti kvality. Zaroven bylo v systému
registrovano celkem 3 776 registrovanych provozoven. Jelikoz je certifikat dosazené¢ho
stupné kvality vydavan na omezené Casové obdobi (konkrétné na 3 roky), pocet aktualné
certifikovanych organizaci se v ¢ase méni pravé v zavislosti na datu vydani certifikatu

a jeho platnosti.

Na webovych strankach systému jsou vSechny certifikované organizace rozdéleny do
celkem 9 skupin, které jsou v souladu s jejich hlavnim profesnim zamétenim. Toto
rozdéleni je v nasledujicim ovétovani vyuzitelnosti nastroje respektovano a pievzato pro

ucely dil¢iho vyhodnoceni.

Prvnim krokem bylo zjiSténi celkového poctu certifikovanych organizaci, které mély
k rozhodnému datu platny certifikit v systtmu CSKS bud’ vI. nebo navazujicim
II. stupni. Timto rozhodnym datem byl 28. listopad 2018. Stanovit rozhodny okamzik
bylo nutné ztoho diivodu, ze pocet platnych certifikati se v Case neustdle méni
v zévislosti na datu vydani certifikatu, resp. konci jeho 3leté platnosti.
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V prvotnim ovéfovani byl zjistovan celkovy pocet platnych certifikatd, dosazeny stupent
certifikace a velikost organizace ve smyslu rozdéleni dle metodiky EU na malé a stfedni
podniky. Ziskané udaje jsou patrné z nasledujici tabulky €. 3 (rozdé€leni do skupin

respektuje obecné rozdéleni).

Tabulka 3: Prehled platnych certifikat dle jednotlivych skupin

Skupina 1. stupeii | Il stuperi celkem

Ubytovani 16 5 21
Stravovani 6 0 6
Turistickd informacni centra 38 6 44
Atraktivity 30 3 33
Cestovni kancelafe a agentury 44 2 46
Zimni sporty 1 0 1
Golf 3 0 3
Organizace vef. a neziskového

sektoru 46 3 49
Ostatni sluzby 22 0 22
Celkem 206 19 225

Vlastni zpracovani autora

Z uvedené tabulky je patrné, Ze vétSina z celkového poctu certifikovanych organizaci je
drzitelem certifikatu stupné I. Ze ziskanych dat rovnéz vyplynulo, zZe ve vétSin¢ piipada
jsou certifikovanymi organizacemi podniky spadajici do kategorie malych a stfednich
podniki, s celkovym poctem do 249 zaméstnancli. Znamena to tedy, ze se jedna vesmes
o mens$i organizace, které s implementaci nastrojl fizeni kvality do svych kazdodennich
¢innosti teprve zacinaji. Uvédomuji si potiebu poskytovani kvalitnich sluzeb jako
klicového nastroje fizeni kvality, chtéji vyuzivat moderni manazerské systémy fizeni
kvality tak, aby byli schopni vlastnimi silami méfit a systematicky pracovat na zvySovani
kvality svych sluzeb za ucelem ptiblizeni se o¢ekavani svych zakazniki. Souvislost mezi
vysokym poétem organizaci spadajicich do kategorie MSP v systému CSKS je mozné
hledat v bezplatném vstupu do tohoto systému. Prave tato kategorie podnika ve svych
rozpoctech zpravidla nedisponuje ,,zbytecnymi* financnimi prostiedky, které by mohly
pouzit na pofizeni placenych certifikaci. Proto pravé nulové ndklady na vstup do systému

predstavuji pro podniky této kategorie zdsadni bonus.
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Nejvice certifikaci v niz§im stupni systému spada do skupiny Organizace vefejného
a neziskového sektoru, které zahrnuji napf. historické pamatky, kulturni centra, ale také
destina¢ni managementy nebo destinacni spolecnosti. Dal§imi nejpocetnéjSimi skupinami
jsou cestovni kanceléafe a agentury a turistickd informacni centra. Naopak nejmensi pocet
certifikaci v této urovni byl zaznamenan ve skupin¢€ Zimnich sportli — kde je ke dni sbéru
dat registrovana 1 certifikovana organizace a dale ve skupiné Golf, kde jsou registrovany
3 organizace. Nizky pocet certifikovanych organizaci v obou téchto skupinach je dan

specifickym zaméfenim organizaci.

Rozsifeni na II. stupen certifikace dle dostupnych tdaji nejCastéji vyuzila turisticka
informacni centra — v této skupiné se jedna o 6 platnych certifikaci, o jednu certifikaci

méng¢ je pak ve skupin¢ zahrnujici ubytovani.

Dalsi zpracovani ziskanych udaji o celkovém poctu udélenych certifikatt bylo provedeno
ve vztahu k jednotlivym krajim Ceské republiky (regionalni troven NUTS 3). Pfi
zpracovani tohoto piehledu nebylo zohlednéno rozdéleni na jednotlivé urovné systému,
ale byly pouzity pouze celkové pocty ud€lenych certifikati. Zarovenn jsou i v tomto
pfipadé udélené certifikaty rozdéleny do konkrétnich skupin. Vysledné mezikrajové

rozlozeni v ramci Ceské republiky je patrné z niZze uvedené tabulky ¢&. 4.

Tabulka 4: Rozdéleni poétu certifikovanych organizaci podle jednotlivych kraji CR

Kraje Ceské republiky
S
S S| 2SS | 3| S| 8| S| SIs8|8|8
SRR IR IEREIRIE
s S| S| 8RS &SI |FIS|I=I|IN
SIS 5|3 2(SIS|E[8) 8% 8
S| O|S|=|T & |§°%] |°
S8 =g |
< <) | S
Skupina
Ubytovani - 5| - 1| 20 1| 1| 5] 2| 2] 1]|- |- 1
Stravovdni - I\ - | -1 -] 1]- 1| - 1] 1]- 1| -
Turistickad informacni centra - 6] - 3| 4] 7] 4] 3 3 5 3| 5]-
Atraktivity 11 5| 1]- 71 5] - 3 - 4, 3| 2
Cestovni kanceldre a agentury 20 4] 1] 2] 1| 2|12 - 5021 5
Zimni sporty - |- I\ - -1 -|-1-1-1-1-1-1-]-
Golf - |- Il - | -1-1- -l -l -] -- -
Org. ver. a nezisk. sektoru 1113 3] 2] 2| 6 2| 6 - -
Ostatni sluzby 6| - | - | - 4] 2] 1] 1| 2| 2| 1| 1] 1] 1
Celkem 1503210 721|123 9|28/10|14|23| 9|20| 4

Vlastni zpracovani autora
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Z vyse uvedené tabulky €. 4, zachycujici rozdéleni poctu certifikovanych provozoven
podle jednotlivych krajti Ceské republiky, jsou patrné vyznamné mezikrajové disparity.
Zatimco nejvysSi pocCet certifikaci (32) je v JihoCeském kraji, naopak nejméné
certifikovanych organizaci (4) se nachazi vkraji Zlinském. Nejvyssi pocet
certifikovanych organizaci na uzemi Jihoceského kraje mlize byt dan skuteCnosti, Ze
Jihoesky kraj dlouhodobé patii mezi nejnavitévovangjsi kraje v ramci Ceské republiky,
a to jak ze strany zahranicnich, tak 1 domacich navstévnikli, u nichz je vétsi
pravdépodobnost, Ze certifikaci v systému CSKS zohlediiuji pii svém rozhodovani.
Oblibenost kraje mtize byt i odrazem unikéatniho zpiisobu fizeni cestovniho ruchu,
prostiednictvim JihoCeské centraly cestovniho ruchu, ktera na krajské trovni plni funkci
koordindtora nejen mezi jednotlivymi organizacemi destina¢nich managementt
nachazejicich se na uzemi kraje, ale také vymezuje kompetence a zprostiedkovava
vzajemnou komunikaci a spolupraci vSech zainteresovanych instituci, profesnich asociaci
a dale také organizacnich jednotek Krajského ufadu pro Jihocesky kraj, kterymi jsou
Kolegium cestovniho ruchu a oddéleni marketingu a cestovniho ruchu. Velice uzce
a efektivné tak probihd vyména informaci, sdileni zkuSenosti a poznatkt, stejné jako
posttehy z vlastni praxe jednotlivych aktérii cestovniho ruchu na vSech trovnich — od
samotnych podnikatell a organizaci cestovniho ruchu, pfes mistni zastupce destinac¢nich

managementu az po uroven krajskou, tvotici rozvojové koncepce.

Druhy nejvyssi pocet certifikovanych organizaci je v Moravskoslezském kraji (28),
nasleduji kraje Plzeiisky a Kralovéhradecky se shodnym poctem celkem

23 certifikovanych provozoven.

v

Karlovarském (7) a dale v krajich Stfedoceském a Libereckém, které maji oba shodny
pocet 9 certifikovanych organizaci. Ackoliv také Karlovarsky kraj patii mezi
nejnavitévovangjsi regiony Ceské republiky, nelze v piipadé tohoto kraje potvrdit trend
vysokého poctu certifikovanych organizaci. To mlize byt zpisobeno zamétenim kraje na
poskytovani lazeiiskych sluzeb, které jsou vyuzivany zejména zahrani¢nimi klienty, pro
které neni certifikace v systému CSKS rozhodujicim kritériem jejich vybéru. Z tohoto

divodu nejsou tamni podniky cestovniho ruchu motivovany k tcasti v systému.
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Analogicky Hlavni mésto Praha, které patii sice k absolutni Spi¢ce mezi jednotlivymi
kraji ve vztahu k poctu navstév zahranicnich turistl, ovSem pocet dosazenych certifikatt
je 15. I v tomto pfipadé muze byt divodem nizkého poctu certifikovanych organizaci
skutecnost, ze zahrani¢ni navstévnici se rozhoduji podle jinych kritérii, nez je certifikace

v systému CSKS.

Vysledky vyzkumu byly kromé tabulkového zpracovani pro vétsi prehlednost takeé
pievedeny do grafického znazornéni. Vysledné grafick¢é vyjadieni rozdéleni
certifikovanych organizaci v jednotlivych krajich Ceské republiky je tedy patrné

z nésledujiciho grafu €. 1.

Graf 1: Rozdéleni certifikaci podle skupin v jednotlivych krajich CR

Legenda
[ krajecr B Stravovdri W aAtraktv,. W Zim, sport B Org va M Ostsluzby
B Ubytovani @ TIC B Cestkanc Gol f

Vlastni zpracovani autora
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Ve vztahu k mezirocnim zméndm v poc¢tu vydanych certifikat je nize uveden ptehled
celkového poctu platnych certifikaci (spolecné za I. i II. stupen) od spusténi nastroje az
do jeho ukonceni. Konkrétni zmény jsou za jednotlivé roky patrné v nize uvedené ¢asové
fadg. Prvni platné certifikaty Ceského systému kvality sluZeb byly uspé$nym organizacim

pfidélovany od roku 2013, platnost vydavani certifikéat skoncila v roce 2020.

Pocet certifikovanych subjektt v CSKS:

e k31.12.2013:12

e k31.12.2014: 161

e k31.12.2015: 683

e k31.12.2016: 707
e k31.12.2017: 790
e k31.12.2018:926
e k31.12.2019:993

o k31.12.2020: 1057

Celkovy pocet udélenych certifikatii za jednotlivé roky je uvadén vzdy k 31. 12. dané¢ho
roku. Maly pocet (12) certifikovanych organizaci v roce 2013 je dan skutecnosti, ze
k ostrému spusténi nastroje doslo az v prosinci dan¢ho roku. Nejvétsi meziro¢ni nartst
byl zaznamenan v roce 2015, kdy bylo béhem jediného roku certifikovano celkem
517 organizaci. Nasledujici rok bylo ud€leno 24 certifikatii, v roce 2017 to bylo jiz
83 certifikatl a v roce 2018 se pocet opét zvysil na celkovych 136 platnych certifikatu.
V nasledujicich letech byl meziro¢ni nartist ve vysi 63., resp. 61 vydanych certifikati.
Masivni nartist podobny skokovému zvySeni z obdobi let 2014 a 2015 se vSak jiz

neopakoval.

Z dat ziskanych od provozovatele systému agentury CzechTourism lze za vybrané obdobi
let 2018 — 2020 také vyhodnotit idaje nejen o poctu nove certifikovanych organizaci, tak
ale rovnéz o poctu tzv. recertifikaci (tedy opakované vydani certifikatu jiz diive
certifikovanym organizacim). Ptehled vydanych novych certifikaci a recertifikaci je

patrny z nasledujici tabulky €. 5.
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Tabulka 5: Pfehled vydanych novych i obnovenych certifikaci ve vybranych letech

Rok Nové certifikace Recertifikace
2018 32 104

2019 23 44

2020 21 43

Vlastni zpracovani autora

Z tohoto kompletniho souboru dat bylo také mozné sestavit celkovou strukturu
certifikovanych organizaci za celou dobu fungovani systému. I v piipad¢ tohoto rozdéleni
certifikovanych organizaci je respektovano vychozi rozdéleni systému do jednotlivych

kategorii, dle jejich hlavniho profesniho zaméteni.

Struktura certifikovanych provozovatell sestavena z celkového poctu tspésné udélenych

certifikat (dle vychozich kategorii) je pak patrné z nasledujiciho grafu €. 2.

Graf 2: Struktura certifikovanych organizaci

Struktura certifikovanych organizaci

Vlastni zpracovani autora

Jak jiz bylo uvedeno vyse, charakter provozoven urcuje, ze vétSina certifikovanych
organizaci je zafazena do kategorie malych a stiednich podnikl. Tato kategorie ve
struktufe narodniho hospodafstvi Ceské republiky predstavuje vyznamnou polozku,

nebot’ podle udaji Ministerstva primyslu a obchodu Ceské republiky bylo napf. v roce

/
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2019 v kategorii ubytovani a stravovani celkem 59 887 subjektd (2023). Ve vztahu
k pocetné zakladné kategorie malych a stfednich podnikt tak celkovy pocet dosahujici
celkem 1 057 certifikovanych organizaci poukazuje na skutecnost, ze certifikace
v Ceském systému kvality sluzeb byla subjekty cestovniho ruchu vyuZivana viceménd

okrajove.

5.2 Fungovani CSKS po roce 2020

Jak jiz bylo uvedeno v uvodu &tvrté kapitoly, Cesky systém kvality sluzeb se od
roku 2015 nachazel v pétiletém obdobi udrZitelnosti. Toto piechodné obdobi
k 31.12.2020 uplynulo. V souvislosti s touto skutecnosti tak doslo i k ukonceni vydavani

certifikatl kvality.

Stavajicim certifikatim vyprsi jejich platnost ve standardni 1htté, tedy po 3 letech. Zména
nastava v oblasti recertifikace, kterd jiz po datu ukonceni udrzitelnosti neni mozna.
Zaroven byla ke konci roku 2020 ukoncena ¢innost koordindtor a Hodnotitelského
centra. Cinnost CSKS jako systémového nastroje fizeni kvality sluzeb byla timto oficialng
ukoncena. Presto je vSak certifikovanym organizacim i v tomto obdobi poskytovana

podpora na webovém portale sluzbyQ.cz, ptipadné e-mailové adrese info@csks.cz.

V soucasnosti nicmén¢ v ¢eském trznim prostiedi zac¢ina fungovat novy program kvality
pod znackou Q — Pé&e o kvalitu, ktery navazuje na ptivodni Cesky systém kvality sluZeb.
Tento novy program kvality je spoleénym projektem agentury CzechTourism a Ceské
unie cestovniho ruchu. S plvodnim systémem ma mnoho spole¢nych znaki a bude

pfedmétem navazujiciho vyzkumu.
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6 Kvalitativni vyzkum - fizené rozhovory

Prakticka c¢ast vyzkumu této disertani prace byla zaméfena na provedeni
kvalitativniho vyzkumu v ubytovacich zafizenich v Ceské republice. Do vybéru byly
zvoleny ubytovaci kapacity certifikované v Ceském systému kvality sluzeb a zaroven
spadajici do kategorie 4* dle metodiky Hotelstars Union, ptedpokladajici vyssi standard
poskytovanych sluzeb.

Zvolena kritéria spliiovalo ke dni 12. fijna 2020 celkem 6 ubytovacich zatizeni. Manazefi
vSech téchto zafizeni byli nejprve telefonicky osloveni a pozadéni o spolupréci,
spoc¢ivajici v moznosti vést s nimi fizeny rozhovor, v prvé fadé¢ za ucelem ziskani
odpovédi na pripravené otazky, ale také pro zjisténi SirSich souvislosti vyplyvajicich
z jejich osobnich zkuSenosti z dosavadni praxe. Ze vSech oslovenych manazert byli ke
spolupraci ochotni ¢tyfi — s nimi byly vedeny bud’ fizené rozhovory, ptip. byly vyzkumné
otazky zodpovézeny pisemnou formou. Bohuzel 2 z oslovenych zastupcti ubytovacich
kapacit nebyli ochotni poskytnout telefonni rozhovor, ani nereagovali na pisemnou zadost

o spolupraci.

Spolupraci se podafilo navazat s kompetentnimi zéastupci téchto ubytovacich kapacit:
Hotel Budweis v Ceskych Bud&jovicich, Gourmet hotel & restaurant Villa Patriot,

Wellness Hotel Ambra a Hotel Troyer.

V pribehu rozhovoru odpovidali manazefi ubytovacich zafizeni na celkem 9 otazek
vztahujicich se k certifikaci ubytovaciho zafizeni v Ceském systému kvality sluZeb,
stejné jako k certifikaci v HSU, dale naptiklad k nakladiim spojenym s certifikaci a na
dalsi otazky vztahujici se ke studované problematice. Ve vSech ptipadech se jednalo
a podatfilo se podchytit co nejvice postiehll a co nejveétsi pestrost odpoveédi vychazejici
z praktickych poznatkii. Definované otazky tvoftily jakousi zékladni ,.kostru* rozhovort,
dil¢i dotazy a vyjadfeni samotnych manazerti pak vyplynuly v pribéhu samotného

rozhovoru.

Na nasledujicich fadcich bude zachyceno vyhodnoceni definovanych otazek, posléze

budou shrnuty dalsi informace ziskané ,,nad ramec* téchto otazek.

Otazka ¢. 1: Pomohla vami fizenému podniku ke zvySeni konkurenceschopnosti

certifikace v Ceském systému kvality sluzeb?
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Na uvedenou otazku ptevazovaly kladné odpovédi. Tii z dotazovanych respondent
odpovédeéli, ze certifikace v systému podniku pomohla s doplnénim, Ze dle jejich
zkuSenosti nekteti klienti k této certifikaci pfi vybéru ptihlizeji a (ne)existence certifikace
pak ovliviiuje jejich konecné rozhodnuti pii volbé ubytovaciho zafizeni. Jeden
z dotazovanych manazeri v odpovédi na otazku uvedl, ze vjim fizeném podniku
nedisponuji  zadnymi zdroji, jimiz by platnou certifikaci v CSKS zvyseni

konkurenceschopnosti ovérili.
Druhé otazka: Pokud ano, jak? A jak jste toto zvySeni oveéfili?

Podle zkuSenosti dotazovanych manazerti sice neni mozné vy¢islit konkrétné zvysSeni
konkurenceschopnosti, nav§tévnosti apod. v zisku, ani v jinych finan¢nich ukazatelich,
nicméné pokud ze své zkuSenosti védi, ze urcita ¢ast klientl se o certifikaci v systému
zajima, je podle nich pfinosné tuto skutec¢nost vhodné marketingové prezentovat (napf.
na internetu, na socialnich sitich, v kampanich), protoze si tim (zejména po provedenych
kampanich ve spolupraci CSKS) prokazatelné zvysuji zajem o pobyty a navitévnost ve
svych zafizenich. Pficemz témito kampanémi se dafi oslovit jak stavajici klienty, tak
1 zdkazniky nové. Obecné pak mezi nimi panuje nazor, ze samotnd certifikace vede
k ziskani urcitého nadhledu a je pro navstévniky synonymem pro zvySeni jistoty

poskytovani kvalitnich sluzeb.

Dalsi otazka: Pomohla vami fizenému podniku ke zvySeni konkurenceschopnosti

certifikace v systému Hotelstars Union?

V piipad¢ této otazky byly odpovédi vSech dotazovanych velmi jednoznacné
— tf1i zmanazerti ve svych odpovédich uvedli, Zze rozhodné ano, protoze je poctem
hvézdi¢ek ihned a na prvni pohled deklarovana troven zatizeni. Jeden respondent pak
zastava nazor, ze certifikadty samotné ke zvySovani konkurenceschopnosti nepoméhaji.
Ty jsou podle néj v praxi ptfinosné k tomu, aby mohlo byt zafizeni prezentovano jako
hotel s ovétenou urovni 4*. Zaroven je presvédcen, Zze obecna kritéria v certifikovanych
systémech jsou velmi ¢asto nastavena na velké hotely se spoustou povinnych sluzeb, které

mensi hotely pouze zatézuji.
Dalsi otazka: Pokud ano, jak?

Dotazovani manazeti ze své dosavadni praxe fizeni ubytovaci kapacity vypozorovali, Ze

velka ¢ast klientil se rozhoduje podle kategorie hotelu a ve svych rozhodnutich preferuji
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ubytovaci kapacity s klasifikaci v syst¢ému HSU — tedy primarné je zajima uroven hotelu
dana pozadovanym poctem hvézdicek. Jeden z manazerii navic chape certifikaci v HSU
jako jistou formu ,zavazku®“ kudrzeni nastavené kvality a standardd. Dalsi
z dotazovanych ma zkuSenost takovou, ze vétSina hostil ucelné¢ nezkouma, zda podnik
primarné proSel uspésné certifikaci v nékterém systému. Obecné 1ze vSak podle nazoru
tohoto respondenta fict, Zze komplikace s certifikacemi v systémech fizeni kvality
nastavaji v okamziku, kdy zatizeni certifikat ziska na dobu urcitou a po uplynuti ¢asového
ramce se certifikat nepodafi obnovit. V tomto piipad¢ jde pak o problém vétSi nez

certifikaci viibec nemit.
Pata otazka: Lze vyjadrit, ktery ze systému je pro Vas podnik vhodné;jsi?

Podle dvou z dotazovanych manazerti idedlni stav piedstavuje situaci, kdy je zafizeni
certifikovano jak v systému CSKS, tak i v systému Hotelstars Union. Dale je také
samoziejme dulezité¢ dbat na pribézné obnovovani platnosti obou certifikatii a potiebu je
klientim vhodné marketingové prezentovat. Jeden z dotazovanych manaZeri z obou
systému upfednostiiuje certifikaci v systému HSU a podle nazoru dalsiho dotazovaného
manazera neni mozné oba piistupy vzajemné srovnavat, nebot’ zatimco HSU deklaruje
uroven nabizenych sluzeb pti prvnim pohledu, certifikace v systému ,,Q‘ na prvni pohled
patrna neni. Samoziejmé predpoklada dobrou kvalitu a vysokou urovei sluzeb, ale tézko
se definuje v konkrétnich ¢innostech. V nékterych piipadech je podle néj dokonce
zakaznikovi skryta uplné - naptiklad pfi praci se zaméstnanci. Poznd se pravé az pii
navazani kontaktu, az pti vyuzivani nabizenych sluzeb apod. Jde tedy spise o celkovy,

komplexni ptistup, ktery funguje ,,na pozadi.

Dale: Jaky model vy osobné doporuéujete zvolit nejprve HSU a poté CSKS nebo naopak?

Piipadné viibec neklasifikovat ani v HSU ani v CSKS a pracovat pouze s normami ISO?

Zde jsou nazory vSech dotazovanych jednoznaéné — nejprve zatizeni klasifikovat v HSU,
aby byla klientim na prvni pohled zfejmé dosazena kategorie ubytovani a nasledné
doplnit certifikaci v CSKS. Normy ISO jsou dle dotazovanych uréeny primarné pro jina

odvétvi hospodarstvi.
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Sedméa otazka: Jaka byla vySe ndkladti spojenych s certifikaci v CSKS? A jaka

v souvislosti s klasifikaci v HSU?

Ve vztahu k CSKS byly dle dotazanych néklady nulové, ve vztahu k HSU se pak dle
vSech manazert jednalo o bézné néklady spojené s certifikaci, tedy v fadech jednotek

tisic.
Dale: Jaka vyse nakladi je spojena s udrzenim kvality v systému CSKS a HSU?

Dva z dotazovanych manazert maji shodny nazor, kdy naklady nespojuji s certifikaci
a nejsou tedy vyéislovany v piimé vazbé k CSKS nebo HSU, nybrz je vztahuji ke kvalité
sluzeb, které jsou v jimi fizenych ubytovacich zatizenich poskytovany, bez souvislosti
s uvedenymi certifikacemi. To znamena do projektti, které jsou pro zafizeni praktické
a potiebné a byly by akceptovany i bez certifikaci. I dalsi z dotazovanych respondenti je
piesveédcen, ze vyse ndkladu je riznd, vzdy je vSak uzce spojend se stavajici vybavenosti

a sluzbami hotelu.

Devata otazka: Jak dlouho je hotel certifikovan v CSKS? UvaZujete o prodlouZeni

certifikace 1 v budoucnu?

Ve tiech ptipadech jsou hotely certifikovany od roku 2015, hotel Troyer je pak v systému
CSKS certifikovan od roku 2018. Vsichni dotdzani manaZefi shodné piipoustéji

prodlouzeni certifikace i do nadchazejicich let.

6.1 Deskripce vybranych hotell

Hotel Budweis

Hotel Budweis se nachazi v centru Ceskych Budgjovic, v poklidné ¢asti mésta
u usti slepého ramene feky MalSe, zaroven vSak 1 nedaleko historického ndmésti Premysla
Otakara II. Historie budovy hotelu sah4 do 14. stoleti, kdy stavba slouzila ptivodn¢ jako
mlyn. Hotel mé v soucasnosti celkem 6 podlazi a miize se pochlubit 60 bezbariérovymi
pokoji (pfevazné dvoulizkovymi). Svym charakterem se jednd spiSe o hotel
businessového a kongresového typu — disponuje konferencnim salem s kapacitou pies
100 mist nebo komorné&j$im salonkem s kapacitou 30 mist. Z dalSich sluzeb hotel nabizi
napf. lobby bar, non-stop provoz sménarny, zajisténi Cistirny a prani pradla, stejn¢ jako

24hodinovy pokojovy servis.
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Pro ptipadné volnocasové aktivity je hostiim k dispozici sportovni aredl — tenisovy kurt,

htisté na volejbal nebo piij¢ovna jizdnich kol.

Hotel Budweis patii k nejlepSim hoteliim v oblasti, o ¢emz svéd¢i ziskand ocenéni
v soutézi Czech Hotel Awards, kde v letech 2012 a 2014 ziskal prestizni ocenéni Hotel

roku. Zarovei se v roce 2012 stal absolutnim vitézem v kategorii 4*.

V systému CSKS je hotel Budweis certifikovan od roku 2015. Od této doby byla v hotelu

po uplynuti lhity certifikace pravidelné obnovovéana.

Gourmet Hotel & Restaurant Villa Patriot

Tento hotel se nachazi v centru Maridnska Lazni, v piijemném parku, piesto vSak
nedaleko lazeniské kolonady ve zrekonstruovaném historickém domé. Budova hotelu
pochazi z konce 19. stoleti, kdy ji nechal postavit prvni vyznamny starosta mésta pan
August Herzig. Vila v anglickém stylu pfedstavuje idealni volbu pro vSechny milovniky
vyborné gastronomie, kvalitnich sluzeb a osobniho pfistupu. Pro navstévniky je

k dispozici vybér z nékolika pobytovych balicka.

V tomto hotelu novée definuji skupinu navstévniki, ktefi jsou vékem diichodci (seniofi),
ovSem piimo do této kategorie spadat nechtéji, protoze se jako diichodci v tom smyslu,
v jakém bezn¢ spolecnost toto osloveni chape, jesté neciti. Tato skupina hostl se tedy
v tomto hotelu nazyva ,,FOREVER YOUNG PEOPLE". Zajimava je tedy nejen samotna
definice pro turisticky ruch, ale také koncept, jak tuto kategorii navstévnikll propojit
s mladSimi generacemi a dat tak prostor nenasilnému prfedavani zkuSenosti a znalosti,

tedy jakémusi pfirozenému mentoringu.

Gourmet Hotel & Restaurant Villa Patriot byl do Ceského systému kvality sluzeb poprvé
certifikovan v roce 2015, od této doby byl certifikat dle potieby obnovovan.

Wellness Hotel Ambra

Hotel se nachazi ve mésté Luhacovice. Je ocenén zlatym certifikdtem baby
friendly, tedy poskytuje takové sluzby a produkty, umoziiujici vyuziti rodindm s malymi
1 velkymi détmi. Hotel zaroven disponuje nejvétsim détskym hiistém v Luhacovicich. Ve
vybaveni hotelu jsou bézné k dispozici détské postylky, vanicky, chivicky a dalsi

nezbytné véci. Zarovei je v hotelové restauraci dostupny i vybér z détskych jidel.
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Wellness Hotel Ambra se tedy prezentuje jako rodinny hotel, mimo jiné s ptéatelskym

vztahem k domécim mazlicklim, kteti jsou v hotelu také vitani.

Zaroven je vSak vhodnou volbou pro men$i a stfedni firemni akce — napi. pro
teambuildingy, firemni vec¢irky, porady nebo vyjezdni zasedani. Pro tyto pfipady hotel
nabizi kompletni zajisténi technikou a sluzbami. Po préci je pak mozny odpocinek ve
wellness centru — kde je k dispozici bazén, Whirlpool a Siroka nabidka wellness procedur

(masaze, zabaly, koupele, oxygenoterapie a inhalace atd.).

V Ceském systému kvality sluzeb byl certifikovan poprvé v roce 2015, od té doby je

certifikat pravideln¢ obnovovan.

Hotel Troyer
Hotel Troyer se nachdzi v Beskydech, kdy diky své jedinecné poloze pod

Pustevnami pfedstavuje idealni volbu pro letni i zimni dovolenou. Nabizi nejen piijemnou
rodinnou atmosféru, je i vhodnou volbou pro ptipad firemnich akci. Rovnéz jako ve vSech
piedeslych ptipadech spadd dle metodiky Hotelstars Union do kategorie 4 hvézdicky.
Siroké zazemi hotelu umozituje sportovni a adrenalinové vyziti i naslednou relaxaci.
Z wellness sluzeb je mozné v hotelu vyuzit vnitini bazén, saunové centrum nebo bohaty
vybér masazi. Zarovenn hotel disponuje pestrou nabidkou volnocasovych aktivit —
bowling, billiard, adventure golf, fitness centrum, pro malé navstévniky je pak k dispozici

détska herna.

Tento luxusni hotel byl v systému CSKS poprvé certifikovan v roce 2018. Po ukonéeni

platnosti certifikatu jiz recertifikace nebyla provedena.

6.2 Vyhodnoceni kvalitativhiho vyzkumu

Certifikaci v Ceském systému kvality sluzeb dotazovani manazefi obecné vnimaji
jako pozitivni krok jak smérem k zdkazniktim, tak i1 ve vztahu ke zlepSeni své pozice
v ramci zvyseni konkurenceschopnosti, nebot’ podle jejich zkuSenosti z praxe je mozné
vyhodnotit, ze urcitd ¢ast klientd k této certifikaci piihlizi a zahrnuje ji do svého
rozhodovani. Ve vztahu ke zlepSovani své pozice na trhu certifikaci sice nelze ,,naptimo*

vycCislit v zadném z béznych ekonomickych ukazateli, pfesto vSak lze v urcitych
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situacich (a to zejména pii vhodné propagaci a v ramci marketingovych kampani)
vypozorovat zvyseny zajem o ubytovani, coz se nasledné pozitivné projevi ve vyssich
trzbach. V Sirsi perspektivé pak certifikaci vnimaji jako prostfedek k ziskani urcitého
nadhledu v poskytovani sluzeb. Dal§im poznatkem nad ramec pokladanych otazek je, ze
certifikace v systému podle manazerii velmi vyznamné zasahuje i do vnitiniho fungovani
podnikt. Konkrétné napt. v podobé pravidelnych porad o kvalité, pravidelnych
teambuildingl a lepsi prace se zaméstnanci. Zaroven je certifikace vhodnym prostfedkem
reklamy a z managementu se prolina i do marketingu. Na druhou stranu vSak z rozhovort
také vyplynula urcitd ,,nevyhoda® certifikace v systému, kterou je podle manaZert
pomérné vysokd administrativni zatéZ spojend s vypliovanim povinné kazdoro¢ni
agendy. Déle také vyplynul jiny vyznamny piinos certifikace spocivajici v moZznosti

Cerpat financni prostiedky z dotaci v ramci operacnich programd.

K certifikaci v systému Hotelstars Union pak manazefi uvadi pomérné bohaté zkuSenosti
s preferencemi zakaznikl s timto systémem, kdy je uroven hotelu jasna na prvni pohled
— bez nutnosti zjiStovani dosazenych certifikaci. Jako ideélni stav vnimaji manazefi
takovy, kdy je ubytovaci zafizeni certifikovdno v obou systémech, s tim, Ze lepsi je
nejprve klasifikovat kapacitu v HSU, pravé zdivodu deklarace dosazené urovné

ubytovani a az nasledn¢ implementovat ,,Q.

Zaroven vSak podle manazerti v nékterych pfipadech praxe ukazuje, ze certifikace (a to
obecné jakakoliv) miize plsobit i kontraproduktivné. Klienti maji v piipadé, Ze vidi
certifikaci, tendenci mit ,,pfehnand“ ocekavani, coz mize nékdy v bézném provozu
zpusobovat nepiijemné situace. Mohou tak nastat situace, kdy je lepsi, kdyz se certifikaci
provozovna primarn¢ nechlubi a zdkaznik je pak mile pfekvapen vysokym standardem

poskytovanych sluzeb.

Shrnutim informaci, které vyplynuly z fizenych rozhovort Ize konstatovat, Zze dotazovani
manazefi certifikace v systémech kvality obecné kvituji. Nad rdmec samotnych
certifikaci stavéji sluzby poskytované v hotelu, divéryhodnost a zejména pak kvalitni

zameéstnance, nebot’ prave tyto faktory podle nich v praxi urcuji smér realného provozu.
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7 Kvantitativni vyzkum — dotaznikové setreni

Cilem tohoto dil¢iho vyzkumu bylo v reprezentativnim vzorku populace ovéfit
znalost systému CSKS a vliv na rozhodovéni pii vybéru organizace ve prospéch tohoto
systému. Zaroveil byl timto dotaznikovym Setfenim analyzovan alternativni vybér

sméiujici k systému kvality Hotelstars Union.

Design kvantitativniho vyzkumu byl navrzen nasledujicim zplGsobem. Vyzkumnou
metodou byla zvolena forma dotazniku. Celkové bylo poloZeno 7 otdzek ve vztahu
k feSené¢ problematice, dal$i otazky se pak vztahovaly k osobé respondenta (tedy
sociodemografické udaje — pohlavi, veék, vzd€lani, velikost mista bydlisté, kraj/region
a socialné-ekonomické postaveni). Cilovou skupinou byla obecna populace ve véku 18+.
Samotny reprezentativni vzorek ¢ital celkem 1 005 respondentli (n=1005). Dotaznikové
Setfeni probihalo formou metody CAWI (internetova forma sbéru dat) a CATI (sbér dat
pomoci telefonického rozhovoru) v poméru 50:50. Sbér dat probihal v obdobi od

4.2.2021 do 12.2.2021 a byl technicky zajistén spolecnosti STEM/MARK, a.s.

Vzhledem k tomu, Ze je pfevazna vétSina udaji ziskanych dotaznikovym Setfenim
kategorialni povahy, byly pro statistické hodnoceni zvoleny adekvatni metody. Statisticka
analyza vysledkil Setfeni byla uskute¢néna v programu SPSS. Prvotni faze hodnoceni

byla zamétena na analyzu zavislosti v kontingen¢nich tabulkéch.

Zavislost sledovand u dvou proménnych miize byt bud’ symetricka (vzajemnd) nebo
asymetricka (jednostrannd). Zakladnim testem pouzivanym ke zjiStovani vzajemné
zavislosti dvou kategorialnich znak je chi-kvadrat test o nezavislosti. Pfi ném se vychazi

z ptredpokladu, Ze jsou-li dva znaky nezavislé, pak je rozdéleni Cetnosti
v kontingenc¢ni tabulce imérné fadkovym a sloupcovym marginalnim cetnostem 7, ,
resp. n, ;. Testuje se shoda zjisténych a oCekavanych cetnosti. Pro sledovani intenzity
(sily) zavislosti jsou pouzivany ruzné koeficienty, které obvykle nabyvaji hodnot
z intervalu <0,1>, piipadné <—1,1>, pficemz hodnota 0 znamena nezavislost. Zavislost

dvou nomindlnich proménnych se nazyva kontingence. Zakladem pro zjistovani této
zavislosti je vySe zminény chi-kvadrat test nezavislosti. DalSimi testy jsou testy
o nulovosti téchto koeficient. Neni-li splnén ptredpoklad pro pouziti chi-kvadrat testu

v kontingen¢ni tabulce, pak jsou pouzivany tzv. exaktni testy (Mehta & Patel, 2006).
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Pokud ocekéavané Cetnosti v jednotlivych bunkach kontingenéni tabulky neklesnou pod
hodnotu 5 v alespon 80 % bunék a ve zbylych bunkach se vyskytuji nenulové hodnoty,

1ze pouzit 1ze také Cramérovo V, pocitané ze vztahu:
2
y= | (1)
n(q—1)

V ptipad¢ napt. malych ¢etnosti, kdy nebyly splnény piedpoklady pro pouziti chi-kvadrat
testu, byly vyuzity bud’ exaktni testy (modul Exact Tests programu SPSS), metoda Monte
Carlo &i jiné statistiky. Postoje k certifikaci CSKS se podle zjisténych vysledki dil¢ich
testll statisticky vyznamné 1i8i v zavislosti na pohlavi, vékové kategorii, vzdélani i socio-

ekonomickém statusu respondentt (viz popis u jednotlivych vysledkil).

Pro detailn¢j$i vhled do struktury zavislosti byl v signifikantnich pifipadech pouzit
znaménkovy test, ktery pomahé detailnéji prozkoumat, do jaké miry je mozné vysledky
tfidéni ocekavat 1 v zékladnim souboru (Rabusic, Soukup, & Mares, 2019). Pomoci
znaménkového schématu Ize zjistit statisticky vyznamné rozdily mezi pozorovanymi
a o¢ekavanymi Cetnostmi. V textu jsou uvadény hladiny vyznamnosti pro takto zjisténé
rozdily (napt. a=0,05 — pozorované Cetnosti jsou vyS$si nez ocekavané a signifikantni na
5% hladin€ vyznamnosti — riziko chyby max. 5 %).

Nasledné byla provedena vicerozmérnd statistickd analyza s cilem identifikovat typy
spotiebiteli podle jejich postoji k certifikaci. Pro tento ucel byla pouzita metoda
klasifikacnich stromu, které patii do skupiny metod zahrnujicich alternativni postupy
k diskriminaéni a regresni analyze (Rezankova, 2007). Pro kategorialni data existuje fada
ruznych algoritmt, jako napt. C&RT (Classification And Regression Tree) nebo CHAID
(Chi-Squared Automatic Interaction Detection). Jejich cilem je vytvofit stromovou
strukturu, ktera se graficky zobrazuje jako schéma, jehoz prvky jsou uzly a vétve. Uzly
jsou uspotradany do rtiznych Grovni. Na nejvyssi trovni se nachézi jediny uzel, ktery se
nazyva kotfen. Pfi modelovani zavislosti ur¢ité proménné na promeénnych vysvétlujicich
je kotfenovym uzlem pravé vysvétlovana proménna, piicemz pro déleni se vybere ta
proménnd, kterd ma nejvétsi vliv na hodnoty vysvétlované proménné. Vyhodnoceni dat
probihalo v algoritmu CHAID, ktery standardné pro tyto Gcely vyuZzivd test pomoci
veérohodnostniho poméru, a to na hladiné vyznamnosti 0,05. V dalSich krocich se opét

vyberou vysvétlujici proménné, u nichz byla zjiSténa nejvétsi zavislost ve vztahu
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k vysvétlované proménné, a to postupné pro skupiny respondenti zatazenych do
jednotlivych uzli. Zarovent pokud ma vstup vice nez dvé kategorie, tyto se porovnaji
a kategorie, které zadné rozdily ve vysledku nevykazuji, se ,,spoji“ dohromady. Tento
postup se provadi postupnym spojovanim dvojice kategorii vykazujicich nejméné
vyznamny rozdil. Tento proces sluCovani kategorii se zastavi v okamziku, kdyz se

vSechny zbyvajici kategorie 1i$i na zadané urovni testovani.

7.1 Rozdéleni respondentu

Mezi oslovenymi respondenty bylo zastoupeno celkem 48,5 % muzt a 51,5 %

zen. Veékova struktura respondentil je pak patrné z nésledujiciho grafu ¢.3.

Graf 3: Vékova struktura respondentl
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Vlastni zpracovani autora

Primérny veék respondenta Cinil 46,5 roku. Téméft tietina dotazovanych byla tvofena
osobami ve véku 60 a vice let, naopak nejmensi pocet respondenti byl ve skupiné

mladych lidi ve v€ku 18 — 29 let.

Ve vztahu kvzdélanostni struktuie byli respondenti rozdéleni do téchto tii
kategorii: vysokosSkolské, stfedoSkolské vzdélani ukoncené maturitni zkouskou a
vzdélani neukoncené maturitou (tedy vyuceni a ukoncené zakladni vzdélani). Nejvetsi

zastoupeni (konkrétné¢ 44 %) tvofi respondenti spadajici do kategorie vzdélani
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neukonceného maturitou (vyuceni 36 %, zékladni vzdélani 8 %), podobné jako osoby
s iplnym stfedoSkolskym vzdélanim. Struktura dotazovanych podle stupné nejvyssiho
dosazeného vzdé€lani zhruba odpovida vzdelanostni struktuie populace.

Vzd¢lanostni struktura dotazovanych je patrna z néasledujiciho grafu ¢. 4.

Graf 4: Vzd¢lanostni struktura respondentti
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Vlastni zpracovani autora

V ramci velikostni struktury obci, v nichz byli jednotlivi respondenti dotazovani, jsou

zvolené velikostni kategorie relativné rovnomérné zastoupené (viz tabulka €. 6).

Tabulka 6: Struktura respondentti podle velikostni struktury obci

kategorie pocet
v do 1000 obyvatel 175 17.4
1001 az 5000 obyvatel 219 21.8
5001 az 20000 obyvatel 187 18.6
20001 az 100000 obyvatel 213 21.2
Nad 100000 obyvatel 211 21.0
celkem 1005 100.0

Vlastni zpracovani autora

Na ptedchazejici strukturu navazuje analyza respondentli ve vztahu ke geografické poloze
vramci kraji Ceské republiky (NUTS 3) znichZ dotazovani respondenti pochazeji.

Nejvetsi zastoupeni — Ctvrtina pochézi z Prahy nebo Stredoceského kraje, déle jsou
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nejvice zastoupeny kraje Jihomoravsky a Moravskoslezsky (shodné€ po 11 %). Zbyvajici

kraje jsou zastoupeny relativné rovnomérné€. Struktura respondentii podle kraje ptivodu

je zachycena na nasledujicim grafu €. 5.

Graf 5: Struktura respondentti podle kraji Ceské republiky (NUTS 3)

Vlastni zpracovani autora
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Déle byla struktura respondentii analyzovéana z pohledu jejich socialné ekonomického

postaveni. Nejvétsi podil dotazovanych tvotili zaméstnanci (51 %). Druhou nejéastéjsi

skupinou byli dichodci (25 %). Podrobnou strukturu respondentli zohlediujici socio-

ekonomicky status zachycuje nasledujici tabulka €. 7.

Tabulka 7: Struktura dotazovanych respondentt dle socidln¢ ekonomického postaveni

socio-ekonomicky status

podil (%)

Zaméstnanec

Student

Podnikatel/zivnostnik
Duchodce (v€etné invalidniho)
Matefska dovolena
Nezaméstnany

Jinak ekonomicky neaktivni (v

domacnosti, s vlastnim zdrojem

51.0%

6.0%
8.3%

25.1%

6.3%
2.7%
0.7%

Vlastni zpracovani autora



7.2 Znalost znacky CSKS

Hlavni zji§téni vyzkumu bylo zaméfeno na znalost systému CSKS (znacky ,,Q%).
Na otazku ,,Vite, co znamena znacka ,,Q“ — respektive znite Cesky systém kvality
sluzeb?* odpovédélo 68 % respondentll, Ze tento systém neznd, zbyvajici dotazovani
Cesky systém kvality sluzeb znaji — ztoho 3 % velmi dobfe a 29 % ma o znacce
,Q“ hrubou predstavu. Ve znalosti systému kvality se neliSili muzi od zen. Stejné tak neni
rozdil mezi respondenty ani podle stupné dosazeného vzdé¢lani, velikostni kategorie

bydlisté, ani v zavislosti na socialné ekonomické postaveni respondentt.

Graf 6: Znalost znacky ,,Q*
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Vlastni zpracovani autora

Statisticky vyznamné rozdily byly ovSem zjiStény mezi jednotlivymi vékovymi
skupinami (chi-kvadrat = 14,533, p-value = 0,024). Hodnota Cramerova V (0,085) vSak
naznacuje, ze jde o velmi slaby vztah.

Respondenti, ktefi na prvni otazku odpovédeli pozitivné, dale odpovidali na otazku, zda
znacku ,,Q“ vyuzivaji pii vybéru provozovny. Ze zhruba tfetiny dotazovanych (n=317),
ktefi znacku znaji, ji celkem 44 % respondentll pifi svém rozhodovani zohlednuje.
Struktura odpovédi na otazku: ,,Vyuzivate znacku ,,Q* pfi svém rozhodovani, tedy kdyz

vybirate provozovnu?“ je obsazena v nasledujicim grafu €. 7.
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Graf 7: Vyuzivani znatky CSKS (,,Q%) pii vybéru provozovny
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Vlastni zpracovani autora

Respondenti, ktefi uvedli, ze se podle znacky ,,Q nerozhoduji, byli dale dotazani (otazka
¢. 3), podle ¢eho se pfi vybéru provozovny alternativné rozhoduji. Nejcastéji v tomto
piipadé vychazeji z vlastni zkuSenosti, piipadné ptihlizeji k doporu€eni rodiny, pfatel ¢i

kolegii z prace. Alternativni varianty vybéru jsou patrné z nasledujiciho grafu €. 8.

Graf 8: Alternativni varianty ve vybéru provozovny
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Detailngjsi pohled na strukturu odpovédi na tuto otazku ukazuje statisticky signifikantni
rozdily v postojich k doporu¢enim rodiny ¢i nejbliz§ich podle pohlavi (chi-kvadrat =
10,706, p-value = 0,001). Zatimco tfi Ctvrtiny zen daji na doporuceni rodiny ¢i nejblizsich,
u muzl jsou to pouhé dvé tietiny. Postoje k doporucenim rodiny ¢i nejblizsich se rovnéz
vyznamngé lis$i u jednotlivych vékovych skupin (chi-kvadrat = 20,136, p-value = 0,000).
Obecné lze tvrdit, Ze se ,,mira divéry™ v doporuceni rodiny ¢i nejblizsich s rostoucim
vékem snizuje, coz mize byt dano tim, Ze s rostoucim vékem se zvySuje divera ve své
vlastni zkuSenosti. Snizujici se trend divéry s rostoucim vékem doklada tabulka 8. Podle
znaménkového testu doporuc¢enim rodiny statisticky castéji duveruji mladi lidé ve véku
18 — 29 let (a=0,001) a naopak jim nedivétuji seniofi nad 60 let (a=0,05).

Tabulka 8: Podil respondentli (%) vyuZivajicich pfi vybéru provozovny doporuceni
rodiny ¢i nejblizsich.

VéEkova kategorie
18 —29 let 30—441let | 45-591et | 60 avicelet | Celkem
ano 85,1 71,7 66,7 66,1 70,7
ne 14,9 28,3 33,3 33,9 29,3

Vlastni zpracovani autora

»Mira davéry* v doporuceni rodiny ¢i nejblizSich se také statisticky vyznamné lisi
v zévislosti na stupni nejvyssiho dosaZzeného vzdélani (chi-kvadrat = 12,468,
p-value = 0,005). Z vysledkti znaménkového testu vyplyva, Ze doporucenim rodiny ¢i
nejblizsich statisticky vyznamné castéji duvéiuji osoby vyucené (0=0,01) a osoby

s Uplnym stiednim vzdélanim (a=0,05).

Zajimavé je zjiSténi zavislosti ,,dGveéry v doporuceni rodiny* na kraji, ze kterého
respondenti pochazeli (chi-kvadrat = 22,568, p-value = 0,047). Statisticky vyznamné
castéji vyjadiovali daveéru v doporuceni rodiny obyvatelé Jihomoravského kraje (o =0,5),
a naopak vyznamné mén¢ Castéji obyvatelé kraji Moravskoslezského, Olomouckého
a JihoCeského (o = 0,05). Postoje k doporuenim rodiny se signifikantné 1isi také
v zavislosti na socidln¢ ekonomickém postaveni (chi-kvadrat = 13,795, p-value = 0,032).
Nejvice doporuceni svych nejblizSich vyuZivaji Zeny na matefské dovolené (83,6 %)
a studenti (79,7 %), nejméné pak nezaméstnani (55,6 %) ¢i osoby jinak ekonomicky
neaktivni (57,1 %). V ptipad¢ studentli mize byt divodem vyssi zavislosti na doporuceni
rodiny jejich nizsi v€k a s tim souvisejici niz§i mira vlastnich znalosti a objektivniho

piehledu. U Zen na mateiské dovolené¢ miize byt divodem vysoké duvéry v doporuceni
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rodiny prave skutecnost, Ze jsou do jisté miry vytrzené ze spolecnosti, ze socidlniho déni
a maji kolem sebe zuzeny okruh pratel - zpravidla dal$i maminky na matetské, ptipadné
jiné zeny v podobném véku, proto se v tomto obdobi s diivérou obraceji na své nejblizsi
osoby — tedy rodi¢e. Naopak nizk4a vyslednd hodnota v piipadé¢ nezaméstnanych
a ekonomicky neaktivnich lidi odkazuje na skutecnost, ze pro tuto skupinu respondentti
nejsou, s ohledem na jejich stavajici ekonomickou situaci, volno¢asové aktivity a obecné

vybér dle systému kvality prioritou. Z tohoto ditvodu tedy zadna doporuceni nevyuzivaji.

V postojich k doporuceni pratel/zndmych ¢i kolegi zpriace se respondenti lisili
v zavislosti na vékové skupiné (chi-kvadrat = 34,176, p-value < 0,001). Podobn¢ jako
u doporuceni rodiny ¢i nejblizSich i1 zde se ,,mira diveéry* snizuje s rostoucim vékem
(tabulka 6). Dvody pro tuto skute¢nost jsou analogickeé jako v ptipadé doporuceni rodiny
— tedy preference svych vlastnich zkuSenosti. Tyto skutecnosti potvrzuji i vysledky
znaménkového testu: zatimco mladi ve véku 18 — 29 let a osoby ve véku 30 - 44 let
statisticky vyznamné castéji deklaruji viru v doporuceni pratel/znamych ¢i kolegi
(a=0,01), seniofi ve v€ku 60 a vice let vyznamné cCastéji doporucenim této skupiny
nedaveiuji (a=0,001).

Tabulka 9: Podil respondentl (%) vyuZivajicich pti vybéru provozovny doporuceni pratel
¢i kolegt.

V¢ékova kategorie
18 — 29 let 30—441et [45-591let | 60avicelet | Celkem
ano 81,8 77,4 71,0 59,4 70,8
ne 18,2 22,6 29,0 40,6 29,2
Vlastni zpracovani autora

Rozdily v pfijimani doporuceni piatel/znamych ¢i kolegii se rovnéz statisticky vyznamné
1i$i podle stupné dosazeného vzdélani (chi-kvadrat = 38,949, p-value = 0,000). Svym
pratelim a kolegiim vyznamné Castéji diiveétuji respondenti s vyssim vzdélanim (a=0,05),
zatimco u osob se zédkladnim vzdélanim je tomu naopak (a=0,001) — diivodem tohoto
zjisténi muze byt skutecnost, ze lidé¢ s vy$§im vzdélanim mohou dosahovat vysSiho
spoleCenského statusu a toto samo o sob¢ evokuje jistou miru diveéryhodnosti téchto osob.
Také vyssi dosazené vzdélani prepokladéa vyssi miru inteligence, coz jde ruku v ruce se
schopnosti pfijmout i ndzory druhych lidi, brat v potaz i dal§i moznosti a objektivné je
vyhodnotit. Kolegy zprace a své pratele zpravidla vnimame jako rovnocenné

a respektujeme tak jejich ndzor, navic jsme Casto s prateli a kolegy na ,,stejné viné*.
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Duivéra v doporuceni pratel ¢i kolegl je rovnéz statisticky vyznamné ovlivnéna velikostni
kategorii sidla respondenta (chi-kvadrat=12,88, p-value = 0,012). Nejvice doporu¢enim
svych ptatel ¢i kolegh divétuji obyvatelé hlavniho mésta Prahy (80 %), zatimco v obcich
velikostnich kategorii 5 001 — 20 000 a 20 001 — 100 000 diivétuji doporucenim pratel ¢i
kolegli dvé tfetiny respondenti. To je obecné dano socio-ekonomickym postavenim
Prahy jako metropole a stim spojenou vysokou koncentraci obyvatelstva s vy$Sim
dosazenym vzdélanim, a tedy se nepiimo potvrzuje trend divéry v doporuceni pratel
a kolegli u respondentl s touto urovni vzdélani. Podobné¢ jako u doporuceni rodiny
1 postoje k doporuceni pratel ¢i koleglh se vyznamné 1isi podle socidlné¢ ekonomického
postaveni (chi-kvadrat = 30,69, p-value = 0,000). Nejvyssi divéru v doporuceni svych
pratel ¢i kolegl vykazuji podnikatelé/zivnostnici (84 %, a=0,01), vyznamné Castéji pak
vyjadiuji nedivéru diichodei (58 %, a=0,001). V ptipad¢ podnikajicich osob mize
zjisténé vysoké procento odkazovat na skuteCnost, Ze podnikatelé jsou na kontaktech
zavisli, ze praveé doporuceni jsou pro tyto osoby klicova - na doporucenich je vlastné
jejich podnikéani postaveno. Diivéra v pratele a kolegy tedy jen zrcadli jejich vzajemny
systém fungovani. Naopak nizké procento v pfipadé diichodcii mize souviset nejen
s upadajicim zajmem o cestovani, ale také napf. i s horSim zdravotnim stavem (zejména
pak ve vysSim veku), ptfipadné muze souviset 1 s nizSim pocltem ptatel a (byvalych)

kolegi.

V postojich k vyuzivani vlastni zkuSenosti se od sebe respondenti signifikantné 1i$i pouze
podle stupné¢ dosazeného vzdélani (chi-kvadrat = 26,939, p-value = 0,000). Vlastni
zkuSenost vyuzivaji pii rozhodovani se o vybéru provozovny statisticky vyznamné castéji
osoby s vysokoskolskym vzdélanim (a=0,001) a naopak nevyuzivaji osoby vyucené
(=0,001), coz muze sohledem na dosazené vzdé¢lani souviset s divérou ve své

schopnosti, znalosti a sva vlastni rozhodnuti.

Poctem hvézdicek (chi-kvadrat=13,23, p-value = 0,000, a=0,001) se vyznamn¢ c¢asté&ji
tidi zeny (40 %), v porovnani s muzi (29 %). V rozhodovani o vybéru provozovny podle
poctu hvézdicek hraje rovnéz vyznamnou roli vék (chi-kvadrat = 26,634, p-value = 0,000,
tabulka 7) a socidlné-ekonomické postaveni (chi-kvadrat = 21,314, p-value = 0,002).
Podil respondent, ktefi se podle hvézdicek nerozhoduji je vSak téméf dvojnasobné veétsi
(65,2 %) oproti tém, pro které je pocCet hvézdicek pti vybéru dulezity (34,8 %). Ve vztahu

k véku wukazuji vysledky znaménkového testu, Ze statisticky vyznamné castéji
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hvézdickdm davéiuji mladi 1idé ve veku 18 — 29 (a=0,001), zatimco seniofi ve véku nad

60 let se poctem hvézdicek vyznamné Castéji nefidi (=0,001).

Tabulka 10: Podil respondentt (%) fidicich se pii vybéru provozovny poctem hvézdi¢ek

V¢ékova kategorie
18 — 29 let 30—441let |45-591et | 60 avicelet | Celkem
ano 7,4 10,9 8,1 8,6 34,8
ne 7,6 17,6 17,3 22,7 65,2

Vlastni zpracovani autora

Z tabulky 10 ovSem také vyplyva, Ze se poc¢tem hvézdicek pfi navstéveé provozovny fidi
tfetina respondentii. Stejny podil respondentti byl zjisStén 1 ve vztahu ke struktuie podle

socio-ekonomického postaveni (tabulka 11).

Tabulka 11: Podil respondentti (%) fidicich se pti vybéru provozovny poctem hvézdicek

Ano Ne
Zamgestnanec 17,3 33,8
Student 2,8 3,1
Podnikatel/zivnostnik 2.4 5,8
Diichodce (v€. invalidniho) 7,7 17,4
Zena na matefské dovolené 3,5 2,6
Nezaméstnany 0,9 1,8
Jinak ekonomicky neaktivni 0,2 0,5
celkem 34,8 65,2

Vlastni zpracovani autora

Podle vysledkli znaménkového testu statisticky castéji daveiuji poctu hvézdicek zeny na

matefské dovolené (a=0,001) a studenti (a=0,05).

Ve vztahu k ostatnim certifikacim, jako zdroji pro vybér provozovny, se respondenti
statisticky vyznamné nelisi ve svych postojich podle zadné z jejich socio-demografickych

charakteristik.

Na dotaz, zda se alternativné rozhoduji podle jiné moznosti, odpovédélo kladné celkem
16,6 % respondentil. Nejcastéji zmitlovanou odpovédi v této skupiné byly ,;recenze,
hodnoceni* (18,6 %). Z dalSich faktor je moZné zminit ,,finance* (3 %), ,,dostupnost
lokality* (2,4 %), ,,vzhled, prostiedi“ (2,6 %). Témét dvé tfetiny respondentl, kteti se

vyjadfili k jinym mozZnostem, totiz uvedlo ,,7z4dna dalsi odpoveéd™.

Dalsi otazka smétovala ke vnimani rozdilu ve sluzbach provozoven certifikovanych

v CSKS a ve sluzbach bez systému. Struktura odpovédi na otazku: ,,Vnimate rozdil ve
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sluzbach provozoven oznacenych systémem kvality a ve sluzbach bez systému?* je
zachycena na nasledujicim grafu ¢. 9. Z tohoto grafu je patrné, Ze vliv certifikace na

kvalitu sluZeb vnima necela ¢tvrtina dotazovanych (23 %).

Graf 9: Struktura odpovédi na dotaz ke vnimani rozdilu v poskytovanych sluzbach
certifikovanych a necertifikovanych organizaci

Vnimani rozdilu poskytovanych sluzeb

[ TR

m urcité ano
= spiSe ano

spise ne

urcité ne

= nevim/nedokazi uréit
14,43
34,33

Vlastni zpracovani autora

Pti detailnim hodnoceni struktury uvédomovani si vlivu certifikace na kvalitu sluzeb
podle jednotlivych socio-ekonomickych charakteristik respondentli byly zjistény
signifikantni rozdily v postojich respondenti v zavislosti na stupni nejvyssiho
dosazené¢ho vzdélani (chi-kvadrat = 27,562, p-value = 0,006) a socio-ekonomickém
postaveni (chi-kvadrat = 57,7166, 95% interval spolehlivosti pro p-value (0,000;0,001)
pii pouziti metody Monte Carlo). V postojich k vlivu certifikace se osoby vyucené
statisticky vyznamné Castéji vyjadiovaly k pozitivnimu vlivu certifikace (urcité ano, spise
ano - o=0,05), zatimco lidé s maturitou se statisticky méné casto vyjadfovali
k pozitivnimu vlivu certifikace (spiSe ano - a=0,05). Podle vysledkli provedené¢ho
znaménkového testu tedy nema u respondentti se zékladnim a vysokoskolskym vzdélanim
certifikace vyznamny vliv na kvalitu sluzeb. Strukturu odpovédi podle dosazené trovné

vzdélani obsahuje tabulka 12.
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Tabulka 12: Struktura postojti respondentti (%) - vliv certifikace na kvalitu sluzeb

Stupeii nejvyssiho dosazeného vzdélani
zakladni vyucen maturita VS Celkem

Ur¢ité ano 0,6 2,2 0,9 0,4 4,1
Spise ano 1,9 8,3 54 33 18,8
Spise ne 2,4 12,2 12,4 7,3 34,3
Ur¢ité ne 0,8 3,9 6,1 3,7 14,4
Nevim/nedokazu | 2,4 9.8 10,8 5.4 28.4
urcit

Celkem 8,1 36,3 35,6 20,0 100

Vlastni zpracovani autora

V ramci vyzkumu byla rovnéz zjiStovana znalost a skutena vyuzitelnost systému kvality
Hotelstars Union v praxi. Ze ziskanych dat vyplyva, ze znalost systému ,,hvézdicek je
obecné vys§i nez znalost Ceského systému kvality sluzeb. Konkrétné znalost a povédomi
o znacce Hotelstars Union deklaruje nadpolovi¢ni vétSina dotazovanych, piicemz celkové
14 % z nich oznacuje znalost systému za velmi dobrou, 39 % pak ma o systému hrubou
ptedstavu. Povédomi o ,,Hotelstars Union* se mezi respondenty statisticky vyznamné lisi
podle véku (chi-kvadrat = 16,724, p-value = 0,01), kraje bydlisté (chi-kvadrat = 39,622,
p-value = 0,042) a socialné-ekonomického postaveni (chi-kvadrat = 26,588,
p-value = 0,009). Mladi lid¢ ve v€éku 18 — 29 let signifikantné astéji deklarovali, ze tento
systém znaji velmi dobfe (a=0,05), zatimco seniofi ve véku 60 a vice let jej neznaji
(a=0,05). Respondenti ze Stfedoceského a Olomouckého kraje vyznamné méné Castéji
piipoustéji velmi dobrou znalost systému (a=0,05), zatimco respondenti ze Zlinského
kraje tuto moznost ptipoustéji statisticky vyznamné castéji (a=0,01). Hodnoceni rozdila
v povédomi o oznaceni ,Hotelstars Union“ podle socio-ekonomického postaveni
respondent dava do jisté miry piekvapujici vysledky. Podle vysledkti znaménkového
testu statisticky vyznamné ¢asté¢ji deklaruji velmi dobrou znalost oznaceni nezaméstnani
(a=0,01) a podnikatelé/zivnostnici (a=0,05) a naopak, diichodci se k velmi dobr¢ znalosti
tohoto oznaceni hlasi vyznamné méné cCasto (a=0,01). Detailni piehled odpovédi
respondentll na vyzkumnou otadzku ,,Znéte oznaceni ubytovacich sluzeb podle Hotelstars

Union?%, jsou zaznamenany v nasledujicim grafu 10.
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Graf 10: Znalost systému Hotelstars Union

Znalost Hotelstars Union

14%

Ano, znam velmi dobre

47% T
’ Ano, ale mam jen hrubou

predstavu
Ne, neznam

39%

Vlastni zpracovani autora

Respondenti, ktefi v otazce €. 5 odpovédeli, Ze znaji ,,Hotelstars Union“, byli dale
v otazce €. 6 dotazovani, zda si podle tohoto systému, tedy podle poctu hvézdicek vybiraji
ubytovaci sluzby. Z téchto respondentli (n=532) vyuziva systém HSU s riznym stupném
intenzity 76 % dotazovanych - 26 % respondent vzdy, obcas pak 37 % dotdzanych
a 13 % respondentli tento systém alespon jednou vyuzili. Struktura odpovédi na vybér

podle systému HSU je zachycena na grafu 11.
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Graf 11: Vybér ubytovaciho zafizeni dle systému Hotelstars Union

Vybér dle Hotelstars Union

1%

) ‘.

13% Ne, nevyuzivdm

= Ano, vzdy nebo témér vidy

Ano, obcas

Ano, ale jen vyjimecné (napf.
jednou v minulosti)

m Nevim/nejsem si jist/a

37%

*Respondenti, kteti znaji HSU (n=532)
Vlastni zpracovani autora

Intenzita vybéru ubytovani podle poctu hvézdi¢ek zdvisi na véku respondentl
(chi-kvadrat =42,515, p-value = 0,000), vzdélani (chi-kvadrat = 37,057, p-value = 0,000)
1 socio-ekonomickém postaveni respondenta (chi-kvadrat = 47,173, 95% interval
spolehlivosti pro p-value (0,018;0,023) pti pouziti metody Monte Carlo). Podle vysledkt
znaménkového testu si ubytovaci sluzby vybiraji vyznamné castéji osoby ve véku
30 — 59 let (a=0,01 - ve véku 30-44 obcas, ve véku 45-59 pouze vyjimecné). Seniofi ve
veku 60 a vice let pak vyznamné Castéji ubytovani v systému Hotelstars Union nevybiraji
(a=0,001). Strukturu postojii podle véku zndzoriuje graf ¢. 12, strukturu postoji podle

dosazené¢ho vzdélani pak graf ¢. 13.
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Graf 12: Struktura odpovédi na vybér dle HSU — postoje respondentti k vybéru ubytovani
podle hvézdicek v zavislosti na véku
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Vlastni zpracovani autora

Ve vztahu k vzd€lanosti respondentti se projevuji signifikantni odliSnosti u osob
vyucenych, které¢ vyznamné Castéji hvézdicky k vybéru ubytovani nevyuzivaji (a=0,001),
zatimco vysokoskolsky vzdélani respondenti je naopak vyznamné ¢astéji pouzivaji, a to
bud’ vzdy nebo témét vzdy (a=0,01). Strukturu postoji podle stupné nejvyssiho

dosazeného vzdélani znazornuje graf €. 13.
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Graf 13: Struktura odpovédi na vybér dle HSU — postoje respondentti k vybéru ubytovani
podle hvézdicek v zavislosti na vzdélani
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Vlastni zpracovani autora

Hodnotime-li, jak intenzitu vybéru ubytovani dle systému Hotelstars Union ovliviiuje
socio-ekonomické postaveni respondentii, pak je ze znaménkového testu patrné, ze je
vyznamné Castéji nevyuzivaji dichodci a nezaméstnani (a=0,01), coz u diichodcii
koresponduje s vysledky testovani podle véku. Signifikantné ¢astéji hvézdicky k vybéru
ubytovani vyuzivaji jinak ekonomicky aktivni a Zeny na matetské dovolené (a=0,05), pro
které ma ziejme vyznam kvalita sluzeb a pohodli s nimi spojené, ve vztahu k cestovani

s malymi détmi.
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Graf 14: Struktura odpovédi na vybér dle HSU — postoje respondenti k vybéru ubytovani
podle socio-ekonomického postaveni
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Vlastni zpracovani autora

Za Ucelem vzajemného porovnani zjisténé miry vyuZzivani obou systému kvality mezi
dotazovanymi respondenty bylo vyhotoven nasledujici graf 15, jenz je vyhodnocenim
otazky ,,Ktery ze systému, tedy Cesky systém kvality sluzeb nebo Hotelstars Union, byste
upfednostnil/a pii vybéru provozovny?*. Cesky systém kvality sluzeb statisticky
vyznamng¢ preferuji diichodci a lidé s dosazenym zakladnim nebo sttednim vzdélanim bez
maturity, systém Hotelstars Union je preferovan vysokoskolsky vzdélanymi respondenty

a respondenty ve véku 18 — 29 let a 30 — 44 let.

Graf 15: Upfednostitovany systém kvality mezi respondenty (%)

Preferovany systém kvality

Nevim/nedokazi se rozhodnout 36
Rozhodné Hotelstars Union
Spise Hotelstars Union

Spise Cesky systém kvality sluzeb

Rozhodné Cesky systém kvality sluzeb

Vlastni zpracovani autora
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7.3 Profil respondenta podle postoji k CSKS

Klasifikace respondenti podle jejich povédomi o existenci Ceského systému
kvality sluzeb (znacka ,,Q*) a postoji k nému byla provedena pomoci klasifika¢niho
stromu. Vypocet byl proveden v programu SPSS metodou CHAID. Jako vysvétlovana
proménnd byla zvolena otazka 2 dotazniku ,,Vyuzivate znacku ,,Q* pti svém rozhodovani,

tedy kdyz vybirate provozovnu?“.

Kvalitu klasifikace hodnoti tabulka 13, ze které je patrné, Ze model klasifikuje spravné

87,8 % ptipadil.

Tabulka 13: Klasifikace respondentii podle jejich postojti ke znadce CSKS

Observed Predicted
Ano Ano, | Ano, ale | Ne, Nevim/nejsem | Percent
vzdy, | obcas | jen nevyuzivam | si jist/a correct
nebo vyjimecné
témet
vzdy
Ano, vzdy |12 0 0 0 0 100%
nebo témer
vzdy
Ano, obCas |0 43 1 32 0 56,6%
Ano, ale jen | 0 10 7 35 0 13,5%
vyjimecné
Ne, 0 23 4 132 0 83,0%
nevyuzivam
Nevim, 0 1 3 14 0 0,0%
nejsem  si
jist/a
Overall 1,2% | 7,7% | 1,5% 21,2% 0,0% 87,8%
Percentage

Vlastni zpracovani autora

Vystupem kvantitativniho vyzkumu je schéma klasifika¢niho stromu, které je patrné
z obrazku 7 (viz strana 90, resp. strany 91 a 92). Smysl schématu spociva v identifikaci
faktorti, které maji na znalost Ceského systému kvality sluzeb nejvétsi vliv, jeho vyznam

tedy nespociva v potfebé ptfimo kvantifikovat hodnotu vysvétlované proménné.

Schéma klasifikacniho stromu jako vystupu z kvantitativniho vystupu je ve svém

origindlnim rozlozeni patrné z nasledujiciho obrazku 7. Vzhledem k tomu, Ze se jedna
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o slozitou konstrukei, kterd by byla v piivodni velikosti obtizné itelnd, je originalni
schéma na dalSich strankdch rozdéleno pro vétsi prehlednost na dvé detailnéjsi Casti

(obrazek 7a a 7b).
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Z obrazku 7 (resp. 7a, 7b) je patrné, Ze nejvetsi vliv na vyuzivani znacky Q ma logicky
predchozi znalost tohoto systému (317 respondentt), z nichz 44 % zohlediiuje CSKS ve
svém vybéru. Detailnéji velmi dobrou znalost systému deklaruji pouha 3 % respondent,
neceld tfetina respondentil (28,6 %) sice n&jaké povédomi o znacce ,,Q* ma, nicméné jej
ve svém rozhodovani nevyuziva. Naopak 7adné povédomi o CSKS nema 688

respondentti (68,5 %).

Ti z respondentt, kteii Cesky systém kvality sluZeb znaji a vyuZivaji jej jen obcas, se dale
rozhoduji o vybéru provozovny podle doporuceni rodiny ¢i nejbliz§ich, na zakladé

doporuceni kolegl anebo vychdzeji z vlastni zkuSenosti.

Pti bliz8im pohledu na doporuceni rodiny je statisticky vyznamny rozdil mezi pohlavimi,
kdy Zeny témto doporucenim divéruji ze 3/4, zatimco muzi doporucenim rodiny
davéeruji pouze ze 2/3, zaroven se statisticky vyznamné lisili 1 respondenti podle socio-
ekonomického postaveni, ze kter¢ho vyplynulo, Ze nejvice doporucenim rodiny davéiuji

Zeny na mateiské dovolené a studenti.

Dale u téch respondentil, ktefi maji o znacce ,,Q* pouze hrubou pfedstavu se pak pii
nasledném déleni jako nejvyznamnéjsi proménnd jevi moznost vybéru provozovny podle
doporuceni ptatel/znamych ¢i kolegl. V tomto ptipadé¢ statisticky vyznamné diveéiuji
témto doporucenim respondenti s vy$Sim vzdélanim (ukonfenym maturitou), zatimco
naopak osoby s niz§im vzdélanim nikoliv. Ve vztahu k socio-ekonomickému postaveni
pak statisticky vyznamné témto doporucenim divéiuji podnikatelé/zivnostnici. Zaroven
1ze respondenty s hrubou predstavou o Ceském systému kvality sluzeb, ktefi se pii vybéru
provozovny fidi doporucenimi ptatel/znamych ¢i kolegli z prace, ¢lenit do dvou skupin
podle toho, jak vnimaji rozdil ve sluzbach provozoven oznacCenych systémem kvality
a ve sluzbach bez systému. Prvni skupinou jsou ti, kteti rozdil (spiSe) nevnimaji tedy ti,
ktefi nad otazkou vlivu certifikace na kvalitu sluzeb ziejmé viibec nepfemysleji. Ve druhé
skupiné€ jsou pak ti respondenti, kteti se bud’ domnivaji, Ze certifikace urcité ovlivituje
kvalitu sluzeb nebo nevi - rozdil ve sluzbach certifikovanych v systému ,,Q“ pozitivné
vnima celkové 23 % respondentl. Statisticky vyznamné pak pozitivni vliv na kvalitu

vnimaji respondenti ve vékoveé skupin¢ 18-44 let.

Z vlastni zkuSenosti pak statisticky vyznamné nejcastéji  vychdzeji osoby

s vysokoskolskym vzdélanim.
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Zaroven se prufezove celym testovanim opakuje trend, kdy mira doporuceni at’ uz rodiny
¢i pratel a kolegii se s rostoucim vekem (vékova kategorie 60+) statisticky vyznamné
snizuje Cili nejvyssi ,,mira divéry* je deklarovana u skupiny osob ve véku 18-29, resp.

30-44 let.

Ve vztahu k druhému systému Hotelstars Union je znalost systému deklarovana
nadpoloviéni vétSinou respondentl (konkrétn€ 532), z nichZ 76 % jej s riznym stupném
intenzity vyuziva ve svém rozhodovani o vybéru provozovny. Statisticky vyznamné
vyuzivaji tento systém vysokoSkolsky vzdélani respondenti ve véku 30-59 let, ve vztahu
k socie-ekonomickému postaveni jej statisticky vyznamné vyuzivaji Zeny na mateiské

dovolené.
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8 Shrnuti a diskuse

Z provedené analyzy dat dostupnych na webu Ceského systému kvality sluZeb
provedené k rozhodnému okamziku 28. listopadu 2018 vyplynulo, Ze zajem o certifikaci
je predevsim mezi mensimi podniky, pfiemz nejéastdji se dle metodiky CSKS jedna
o organizace ve skupin¢é vefejného a neziskového sektoru (38, resp. 44), ve skupiné
cestovnich kanceléfi a agentur (44, resp. 2) a turistickych informacnich center (38 resp.
6). Dal§im zji§ténim zaroven bylo, Ze je mezi certifikovanymi organizacemi vyrazné vetsi
zdjem o certifikaci v prvnim stupni nez o certifikaci v navazujicim, druhém stupni
systétmu. Na zdklad¢ ziskanych dat je tedy mozné konstatovat, Ze se implementaci
studované¢ho nastroje do svych cCinnosti zabyvaly pievazné organizace, které se
zavadénim kvality teprve zacinaji. Nejvice certifikatd ve II. stupni bylo udéleno ve
ve skupiné ,,zimni sporty* a ,,golf*, evidujici 3 certifikace. Je patrné, Ze se jedna o velice

uzce profilované skupiny, které vysvétluji tento nizky pocet udélenych certifikati.

Nasledujicim krokem bylo provedeni republikové analyzy celkového poctu
certifikovanych organizaci z pohledu rozlozeni mezi jednotlivymi kraji Ceské republiky.
Tato analyza pfinesla zjisténi, ze nejvetsi pocet certifikovanych organizaci se nachazi na
uzemi Jihoceského kraje. Vysvétlujicim prvkem této skutecnosti je pravdépodobné nejen
fakt, ze JihocCesky kraj patii dlouhodobé k nejnavstévovangjSim krajim republiky, ale
muze byt dan také faktem, Ze je zde cestovni ruch koordinovan unikatnim zptisobem na

krajské urovni, prostfednictvim Jihoceské centraly cestovniho ruchu.

Z udajii mapujicich mezirocni nartist udélenych certifikati vyplyva, ze co do poctu
ke skokovému naristu celkového poctu certifikovanych organizaci (nartst
0 522 certifikaci). Tento trend se vSak v nasledujicich letech neopakoval. V pribéhu
celého obdobi fungovani CSKS v trznim prostiedi nasi republiky bylo (re)certifikovano
celkem 1 057 organizaci. Ve vztahu k pocetné zakladn¢ kategorie malych a stiednich
podnikt se tak nejedna o nijak zasadni Cislo, je zde vSak moZzné postiehnout jasny signal
o sméru, kterym se organizace cestovniho ruchu ubiraji — a to uvédomeéni si dulezitosti

kvality a touha poskytovat své sluzby na co nejvyssi mozné urovni.
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Dilgim cilem této prace bylo vyhodnotit implementaci kvality skrze Cesky systém kvality
sluzeb do praxe z pohledu manazeri a kompetentnich osob zastupujicich certifikované
organizace. To znamena zachytit pohled ,,zevniti a zjistit, jak organizace, které jsou
certifikované, samotnou implementaci nastroje CSKS vnimaji ze svého thlu pohledu
a vramci svych praktickych zkuSenosti s nim v kontextu uvédomeéni si klicové role
kvality. Protoze jak uvadéji Meiduté-Kavaliauskiené, Arankis a Litvinenko (2019),
kvalita je zakladem pro fungovani sektoru sluzeb a sluzba, jako nepopiratelny akt
procesu, uzce souvisi se spokojenosti a loajalitou klientl. Vysoce kvalitni sluzba tedy
pfedstavuje konkuren¢ni vyhodu a pfispivd ke schopnosti nejen udrzet stavajici
zakazniky, ale také pfildkat nové. V této souvislosti bylo kvalitativnim vyzkumem
potvrzeno, Ze certifikaci v CSKS dotazovani manaZefi vnimaji jako pozitivni krok jak
smérem k zdkaznikim, tak i ve vztahu ke zlepSeni své pozice v ramci zvySovani
konkurenceschopnosti. Pfi¢emz jako idedlni stav vnimaji manazefi takovy, kdy je
ubytovaci zafizeni certifikovano v obou systémech, s tim, Ze lepsi je nejprve klasifikovat
kapacitu v syst¢ému Hotelstars Union, pravé z diavodu deklarace dosazené trovné
ubytovani a az nasledn¢ implementovat ,,Q*“. Podle Kotlera a Kellera (2012) povazuje
pokrokova a perspektivni spolecnost spokojenost zakaznikid nejen za samotny cil, nybrz
také za uCinny marketingovy nastroj. I tato mySlenka koresponduje s nazorem
dotazovanych manazert, ktefi certifikaci v CSKS pravé jako marketingovy néstroj,

zvlasté pak v oblasti public relations, vnimaji.

Dal8im ze zjiStovanych tdaji v rdmeci kvalitativniho vyzkumu byl i ekonomicky dopad
certifikace. Podle dotazovanych manaZerii neni mozné ,napiimo* vycislit piinos
zpusobeny certifikaci v systému CSKS v zadném z béznych ekonomickych ukazateld, je
vSak mozné vypozorovat, zejména pak souvislosti s probeéhlymi marketingovymi
kampanémi, zvySeny z4jem o ubytovani ¢i vyuzivani certifikovanych sluzeb (stdvajicimi
1 novymi zakazniky), coz se ve vysledku projevi ve zvySenych trzbach. Prestoze pfinos
certifikace nelze jednoznacné vycislit, je vSeobecné znamo, ze existuje pozitivni vztah
mezi vérnosti zdkaznikl a ziskovosti. Naptiklad Reichheld a Sasser (1990) zjistili, ze
podafi-li se spolec¢nosti udrzet jen o 5 procent vice zakaznikd, jeji zisky se zvysi o 25
procent na 125 procent. Loajalni zakaznici také zvySuji trzby CastéjSim nakupem SirSiho
sortimentu hotelovych produktii a zaroven je také obsluha vérnych zékaznika levnéjsi,

nebot tito zékaznici produkt znaji a vyZzaduji tak méné informaci. Loajalni zékaznici
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kromé& pozitivnich obchodnich doporuceni poskytuji pozitivni reference a pro ostatni

,»nove* zdkazniky mohou slouZit i jako poradce (Bowen & Chen, 2001).

Certifikaci v Ceském systému kvality sluZeb dotazovani manaZefi obecnd vnimaji jako
pozitivni krok jak smérem k zakazniklim, tak i ve vztahu ke zlepSeni své pozice v ramci
zvySeni konkurenceschopnosti, nebot podle jejich zkuSenosti zpraxe je mozné
vyhodnotit, ze urcitd ¢ast klientd k této certifikaci piihlizi a zahrnuje ji do svého
rozhodovani. Certifikace mé podle nich rovnéz vliv na zlepSeni image podniku. Protoze
pravé image podniku byva zdrojem ocekavani navstévnikd (de Lima, Mainardes, &
Rodrigues, 2020). Zaroveinl vSak z kvalitativniho vyzkumu vyplynulo, ze praveé vysoka
ocekavani v souvislosti s certifikacemi (resp. lepSi image) v praxi mohou pusobit
kontraproduktivné. A to zejména v situacich, kdy klienti v ptipad¢, Ze vidi certifikaci,
maji tendenci mit az ,,pfehnand* ocekavani, coz pak v bézném provozu miize zpisobovat
nepiijemné situace. Klicové atributy, které urcuji smér redlného provozu lezi podle nich
ve vysokém standardu poskytovanych sluzeb, divéryhodnosti organizace a kvalitnich
zaméstnancich. Pfi¢emz role persondlu se jevi jako mimotadné dilezitd. Protoze prave
personal musi piesné a precizné znat poskytované sluzby (Loke, Kovacs, & Bacsi, 2018)
a vSechny tyto informace pfitom zakaznikim predkladat s profesiondlni Urovni
vystupovani, s empatii a zptisobem zaloZenym na respektovani individudlnich potieb
kazdého navstévnika. Pokud tedy maji zaméstnanci spliiovat vSechny tyto pozadavky, je
nutné dbat na zkvalitnéni prace s nimi. V kontextu implementace systému CSKS se
zejména jedna o zaméfeni na vhodnou motivaci, vytvareni zdravého soutézniho prostiedsi,
ale zaroven budovani tymového ducha, soustavné prohlubovéani osobni zodpovédnost
a podporu z4jmu pracovnikli o osobnostni i profesni rtist. Vhodné€ nastavenymi internimi
procesy a efektivnim fizenim zaméstnanci se zlepSuje jejich pfistup ke svym
povinnostem a v celkovém méfitku se tak vyznamné zvySuje GspéSnost organizace a jeji

prestiz.

Dalsi urcitou ,,nevyhodou® certifikace v systému, kterd vyplynula z rozhovori je podle
manazeri. pomérn¢ vysokd administrativni zatéz spojend s vypliovanim povinné
kazdoro¢ni agendy. Piesto vSak v Sirsi perspektive certifikaci v systému ,,Q* vnimaji jako
prostiedek k ziskani ur¢it¢ho nadhledu v poskytovani sluzeb a obecné v implementaci
nastroji  zvySovani kvality spatfuji nanejvy$ vhodny krok nejen ke zvySovani

konkurenceschopnosti, ale i smérem k budovani vztahu se zékazniky.
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Kromé¢ pohledu zevnitt organizace, pozadavkill na zavedeni systému a narocnosti samotné
implementace, byl Cesky systém kvality sluzeb hodnocen i optikou spotiebitelii. V ramci
tohoto vyzkumu byla v reprezentativnim vzorku populace ovéfovana nejen obecna
znalost systému ,,Q* ale soucasn¢ také mira vlivu na rozhodovani pfi vybéru organizace
ve prospech tohoto systému. Cilova skupina byla tvofena obecnou populaci ve véku 18+.
Data byla ziskdna formou dotazniku, kdy respondenti odpovidali na celkem
7 otazek vztahujicich se k certifikacim v cestovnim ruchu. Soucasti dotaznikt bylo také

zjistovani udaji o osobach respondentii — tedy jejich sociodemografické udaje.

Ve sledovaném vzorku respondentli, sestaveného na bazi ndhodného vybéru, Cinil
prumérny vék dotazovanych 46,5 roku. Ve vztahu ke vzdé€lanostni struktufe byli
respondenti ze sledovaného vzorku rozd€leni do t¥i kategorii — vysokoskolskeé,
sttedoskolské vzdélani ukoncené maturitni zkouskou a vzdélani neukoncené maturitou
(zahrnujici vyuceni a ukoncené zakladni vzdé€lani). Struktura respondentti podle stupné
nejvysSiho dosazeného vzdélani ve vybérovém vzorku zhruba odpovidd vzdélanostni
struktuie celé populace. Dale ve vztahu k socio-ekonomickému postaveni vice nez

polovinu tvofili respondenti v zaméstnaneckém pomeéru.

Ve vztahu ke geografické poloze v ramci kraji Ceské republiky nejvice respondenti
pochazelo zPrahy nebo StiedoCeského kraje, dale =zkraji Jihomoravského
a Moravskoslezského. Podle velikostni struktury obci, z nichz respondenti pochdzeji,
nebyly identifikovany zadné vyrazné odchylky a vSechny jednotlivé kategorie byly ve

vyzkumném vzorku populace zastoupené relativné rovnomeérné.

K samotnému vyhodnoceni odpovédi na pokladané otazky lze fict, Ze z celkového poctu
respondenti  (n=1005) =zapojenych do vyzkumu celkem jedna tfetina (n=317)
dotazovanych Cesky systém kvality sluzeb zna a &ast z nich (44 %) navic systém
zohlediiuje ve svém spotfebnim chovani — tzn., ze organizace certifikované v tomto
systému jsou témito respondenty upiednostiiovany ptfed podniky necertifikovanymi
v systému ,,Q“. Na prvni urovni testovani mezi respondenty, ktefi systém znaji

a vyuzivaji, nebyly nalezeny statisticky signifikantni rozdily v Zadném z ukazatelti.

Dalsi testovani vSak pfineslo zajimava zjisténi v oblasti, kdy byli vSichni respondenti
dotazovani na alternativni vybér provozovny. Z né¢j vyplynulo, ze respondenti, ktefi
systém znaji a (vice ¢i mén¢ Casto) jej vyuzivaji, zaroven pro sva rozhodnuti o vybéru

provozovny statisticky vyznamné vice vyuzivaji doporuCeni rodiny ¢i nejblizSich,
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doporuceni pratel/znamych a kolegl, piipadné vychazeji z vlastnich zkuSenosti. Pfi
detailngj$im zkoumani se pak podaftilo identifikovat skupiny dotazovanych se statisticky
vyznamnymi spoleCnymi znaky v chovani. Naptiklad, ze mladi lidé ve véku 18 — 29
davéruji doporuc¢enim rodiny nejvice ze vSech vékovych kategorii, dale napt. ve vztahu
k socialn¢ ekonomickému postaveni, kdy se ukdzalo, Ze nejvice daji na doporuceni svych
blizkych Zeny na matefské dovolené a studenti. Analogicky v ptipad€¢ doporuceni pratel
pak statisticky vyznamné prateliim diveéiuji respondenti s vysSim vzdélanim, ve vztahu
ke krajam Ceské republiky pak statisticky vyznamné davéru v kolegy ovliviiuje
velikostni kategorie sidla — kdy nejvyssi miru daveéry vykazovali respondenti z hlavniho
mésta. Zjisténé vysledky tak jasné¢ ukazuji na skutecnost, ze pfima ustni propagace
predstavuje spolehlivy zdroj informaci. Nebot” word-of-mouth propagace oznacuje
pozitivni nebo negativni prohlaSeni o produktu, sluzbé nebo spolecnosti, ucinéna
pfechozimi, stdvajicimi i potencidlnimi klienty (Reza Jalilvand, Samiei, Dini, &
Yaghoubi Manzari, 2012) a pravé v tom spociva jeji diivéryhodnost - Ze zahrnuje nazory
konkrétnich jednotlivct, ktefi spontanné deklaruji produkt nebo sluzbu, aniz by se jednalo
o spole¢nost se zjevnymi ekonomickymi zdjmy (Wang, Qu, & Hsu, 2016). Silny vyznam
slovniho doporuceni v rodin€ a v rdmci pracovni komunity potvrzuje rovnéz vysledky
studie provedené mezi turisty v New Yorku ze které vyplynulo, Ze istni (word-of-mouth)
doporuceni, a zejména pak doporuceni od pratel a ptibuznych, predstavuji ten
& McCleary, 1999). Dale naptiklad Anderson (1998) pak ve své provedené studii
dokazuje, Ze spokojenost zakaznika ma pozitivni dopad na pocet doporuceni a word-of-
mouth propagace je nejintenzivngjsi tehdy, pokud je spokojenost zadkazniki bud’ velmi

vysoké nebo naopak velmi nizka.

Limity této disertacni prace jsou piedstavovany nizkym poctem subjektii zahrnutych do
kvalitativniho vyzkumu. V ramci tohoto dil¢tho vyzkumu je pracovdno pouze
s ubytovacimi kapacitami zafazenymi kromé systému CSKS do kategorie 4 hvézdicky
dle metodiky Hotelstars Union. Diivodem tohoto vybéru je snaha o zkoumani Ceského
systému kvality sluzeb v rdmci co nejvyssi deklarované urovné ubytovaci kapacity; a tedy
v ramci nejvyssi deklarované urovné poskytovanych sluzeb. Do vyzkumu mohly byt
zafazeny 1 ubytovaci kapacity v nizsich kategoriich dle metodiky HSU. V tomto ptipadé
by pak mohly byt vysledky vice zobecnény. Nicméné pouziti prave takovéto konstrukce

pfedpokladdm v navazujicim vyzkumu, ktery bude vzhledem k ukonceni fungovani
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Ceského systému kvality sluzeb, zaméfen na novy systém kvality, ktery je v Ceské
republice od roku 2022 zavadén u poskytovatell sluzeb v cestovnim ruchu pod ndzvem

Q — Péce o kvalitu.
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9 Zaver

Sluzby pfedstavuji dilezity zdroj ekonomického ristu mnoha narodnich
ekonomik. Kvalita poskytovanych sluzeb tedy ptedstavuje klicovy faktor, ktery ma na
rozvoj sektoru sluzeb zasadni vliv. Nejvys$si mozna kvalita v jejich poskytovani je totiz
zdrojem mnoha vyhod. PfedevSim pfinasi loajalitu zakazniki — nebot’ bez vyjimky
vSichni klienti chtéji uspokojit svd ocekavani nebo dokonce chtéji ziskat pocit
»prekroceni® svych ocekavani a zazit pocit skute¢ného zhmotnéni kvality. Pro podnik je
zaméfeni na kvalitu pfinosné v tom, Ze se jejim efektivnim fizenim snizuji naklady,
dochazi k optimalizaci kazdodennich Cinnosti, stejné jako napft. k efektivnéjSimu vedeni
zaméstnancl. Vhodné zvoleny systém fizeni kvality je tak pro organizaci vyznamnym
pfinosem at’ uz na arovni podniku samotného, ale i v rdmci jeho pozice mezi ostatnimi
konkurenty. Vysoka kvalita sluzeb a efektivni fizeni této kvality je zdrojem konkurenc¢ni
vyhody a v disledku také zvySovani konkurenceschopnosti. Ve svétle uvedenych
informaci se proto nastaveni takového néstroje nebo celého systému, ktery bude zvySovat

kvalitu poskytovanych sluzeb jevi jako naprosto nezbytné.

V kontextu této disertacni prace je takovy nastroj zvySovani kvality ve sluzbach
reprezentovan Ceskym systémem kvality sluZeb. Tento manaZersky systém byl v nagich
trznich podminkach implementovan s jasnym cilem — zvysSit kvalitu poskytovanych
sluzeb v cestovnim ruchu, nebot’ prave sluzby v tomto odvétvi byly dlouhodobé vnimény
jako nedostate¢né. V praxi je implementace systému hodnoceni kvality ,,Q“ spojena
s posilenim fidiciho organu a stabilizaci zamé&stnanci, se zaméienim na vytvoreni firemni
kultury a fizenim kvality pracovnich ¢innosti a procesi. Filozofie systému pak spociva
v touze porozumét potiebam zékaznika a neustalé snaze zlepSovat kvalitu poskytovanych
sluzeb v organizaci. Vstup do systému je zaloZzen na dobrovolnosti a pro organizace je
dostupny zcela bezplatné. Inspiraci pro zavedeni CSKS byl ServiceQualitit Deutschland,
ktery ve své zemi patii mezi nejoblibenéjsi systémy kvality a pySni se dlouhou historii.
Pravé i1 sohledem na dlouhou dobu fungovani v némeckém prosttedi je mozné
konstatovat, ze dobrovolny vstup do systému piinasi mnohem lepsi vysledky, nez pokud
by byl vstup do systému prosazen. Dobrovolnost vstupu do systému zvySuje
u zaméstnancl pocit soundlezitosti se spolecnosti a odpovédnost za dosazené vysledky,
coz se projevuje veétsi spokojenosti zaméstnancli a mensi fluktuaci. Lepsi kvalita dale

piinasi vyssi zisky, niz§i néklady, stejné jako jiz zminénou konkuren¢ni vyhodu.
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V neposledni fad¢ je také nutné zminit pozitivni vliv na image — a to nejen na urovni

samotného podniku, ale i na zlepSovani image celého Ceska.

Tato disertacni prace je koncipovana v nasledujicim potadi. Prvni kapitola se vénuje
kratkému tivodu do feSené problematiky. V nasledujici, druhé kapitole je formulovana
literarni resSerSe z niz vychéazi soucasny stav poznani v dané oblasti. Obsahuje rovnéz
vymezenou terminologii vztahujici se k feSenému tématu, kterym je kvalita ve sluzbach
cestovniho ruchu, pficemz zvlastni pozornost je zaméiena na zvySovani kvality sluzeb

a konkurenceschopnost.

Tteti kapitola prace je zaméFena na predstaveni feSené¢ho Ceského systému kvality sluZeb,
deskripci analogickych systému fizeni kvality fungujicich v zahranici, stejné jako popisu
dal§iho certifika¢niho systému vyuzivaného v oblasti cestovniho ruchu - systému

Hotelstars Union.

Ve Ctvrté kapitole jsou vymezeny cile této prace, je zde rovnéz stanovena vyzkumna
otazka a definovany hypotézy. Zaroven je zde podrobné popsdna metodika vyzkumu.
Primarnim cilem této disertacni prace bylo zjiSténi miry adaptace a implementace
Ceského systému kvality sluzeb do &eského trzniho prostiedi a vyhodnoceni vyuZivani
tohoto nastroje v praxi. Dil¢imi cili prace bylo nastinit pozadi pfijeti rozhodnuti
o implementaci sytému na narodni tirovni, popis fungovani systému, véetné jednotlivych
krokli vedoucich k ud€leni platného certifikatu v obou urovnich systému. Dale takeé

provedeni komparace s analogickymi systémy fungujicimi v dalSich evropskych zemich.

Patd kapitola byla vénovana provedeni analyzy vyuZzivani nastroje CSKS v praxi
a komparaci CSKS se zahrani¢nimi systémy Fizeni kvality - se §vycarskym systémem

Quality Programm of Swiss Tourism a némeckym ServiceQualitit Deutschland.

Praktickd Cast prace se pak zabyva vlastnim vyzkumem. Ten zahrnoval kvalitativni

1 kvantitativni ¢ast.

Kvalitativni ¢asti vyzkumu se zabyvala Sestd kapitola prace, ve které byl zjistovan vliv
implementace v praxi zpohledu ,zevniti“ organizace. Z kvalitativniho vyzkumu
vyplynulo, Ze certifikaci v Ceském systému kvality sluzeb dotazovani manaZefi obecné
vnimaji jako pfinosnou jak ve vztahu k zédkaznikiim, tak 1 ve vztahu ke zvySovani své
konkurenceschopnosti. Protoze implementaci systému CSKS doslo ve sledovanych

podnicich k efektivnéjSimu nastaveni vnitinich procest, které se projevily ve zvyseni
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kvality poskytovanych sluzeb, ale také ve zlepSeni prace se zaméstnanci - konkrétné
v podobé jejich vhodné motivace a podpote individualni iniciativy kazdého z nich. Pravé
vysoka troven sluzeb, individudlni pfistup a osobni nasazeni pracovnikl jsou nasledné

zakazniky vnimany jako projev redlného zhmotnéni kvality.

Na zéklad¢ provedené¢ho kvalitativniho vyzkumu a vyhodnoceni provedené analyzy
trzniho prostiedi se hypotéza H1: ,, Ceské podniky vyuzivaji certifikace, vyuzivaji i Cesky

system kvality sluzeb a zhmotnuji tim kvalitu v o¢ich zdakaznika * ptijima.

Nasledujici, sedma kapitola se vénovala kvantitativnimu vyzkumu. V ramci tohoto
zkoumani bylo provedeno dotaznikové Setfeni mezi obyvateli Ceské republiky, jehoz
cilem bylo ov&fit urovei znalosti Ceského systému kvality sluzeb a zji§téni miry vlivu na
rozhodovani spotiebitelli pii vybéru organizace ve prospéch tohoto systému.
Z vybérového vzorku populace se podarilo identifikovat skupiny obyvatel, které se
o kvalitu ve sluzbach zajimaji, kdy tito zadkaznici jsou ochotni vyhledavat informace
a zdmérn¢ vybirat certifikované provozovny. Poznani téchto skupin muze zaroven
poslouzit k optimaln¢jSimu zacileni marketingovych podnétd smérem k témto
zakazniklim, coz bude mit vliv na sdileni informaci v rdmci jejich spolecenské skupiny
a bude cestovatelskou vefejnost motivovat k preferovani organizaci certifikovanych

v systému kvality.

Na zakladé¢ téchto zjisténi je proto je mozné piijmout i hypotézu H2, definovanou pro
Ggely této disertatni prace: ,, Obyvatelé Ceské republiky vnimaji certifikaci Ceského
systemu kvality sluzeb jako podstatnou pro hodnoceni kvality sluzeb“, nebot se
vyzkumem podafilo v populaci identifikovat skupinu osob, které systém reflektuji

a zahrnuji jej do svého spotiebitelského rozhodovani.

Vyhodnocenim viech dat ziskanych vyzkumem praktického vyuziti Ceského systému
kvality sluzeb v eském trznim prostiedi 1ze zodpovédét vyzkumnou otdzku zaméfenou
na miru adaptace ¢eskych podnikti na CSKS tak, Ze systém ,,Q* se dostal do povédomi
spottebitelt a podatilo se mu naplnit piedpoklad pro implementaci kvality do poskytovani
sluzeb v cestovnim ruchu. Zaroven se systému povedlo naplnit potencidl stat se
oblibenym a vyuzivanym nastrojem zvySovani kvality ve spolecnostech nabizejicich
sluzby v cestovnim ruchu. Za obdobi, po které byl ndstroj aktivni, se stal vSeobecné
znamym mezi aktéry cestovniho ruchu i spottebiteli. Obecné je tedy mozné téma této

disertadni prace, kterym bylo zjisténi vlivu systémi kvality, konkrétng tedy Ceského
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systému kvality sluzeb, uzavfit s tvrzenim, Ze spolecnosti, které cht&ji zvySovat kvalitu
poskytovanych sluzeb, buduji se svymi zdkazniky dobré vztahy a pracuji na zpétné vazbé,
a predevsim se z této zpétné vazby uméji maximalné poucit, maji vyznamny potencial
k dlouhodobému uspé$Snému rozvoji a zvySovani své konkurenceschopnosti na poli

cestovniho ruchu.

V dobé& dokonéeni této disertaéni prace jiz certifikace v samotném systému CSKS neni
mozna. V letoSnim roce 2023 bude koncit platnost certifikati organizaci vydanych
v pribehu roku 2020. Ptesto je vSak pozitivni zpravou skutecnost, ze v ¢eském trznim
prostiedi od roku 2022 zacind fungovat novy systém kvality s ndzvem ,,Q — Péce
o kvalitu®“. Je totiz v z4yjmu jak podnikatelli v cestovnim ruchu, tak i jejich zédkazniki
nepfestavat se tématem kvality zabyvat a neustale se zlepSovat prostrednictvim zavadéni

systém fizeni kvality 1 v nadchazejicich letech.

Pod¢kovani a dedikace: Podpotfeno Jihoceskou univerzitou, Ekonomickou fakultou,

projekt IGS €. 2/2021, Néakup dat od agentury STEM/MARK, a.s.
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. Summary and keywords

Summary

Quality management as a tool to ensure the competitiveness of tourism service providers

This dissertation deals with the issue of increasing the quality of services provided in the
field of tourism. It is especially focused on the Czech Service Quality System (CSQS),
which represents such a quality management tool in the market environment of the Czech
Republic. This system has been operating as a quality management tool for ensuring
competitiveness in the conditions of the Czech Republic since 2010. After a 10year
period, it is therefore appropriate to verify and evaluate its current use in practice. The
main goal of the work is to analyse the current level of implementation of this tool and
its practical use. The research verifies the use of the Czech system of service quality both
among the managers of selected tourism organization certified in the system and from the
point of view of consumers themselves. Partial goals of the work are the detailed
description of the Czech Service Quality System, including the reasons that led to the
implementation of this system, the description of its operation, including a detailed
procedure in various stages of certification, but also a comparison with analogous systems
operating in Germany (ServiceQualitit Deutschland) and in Switzerland (Quality
Programme of Swiss Tourism). In the light of the findings, there will be an overall
assessment of the degree of adaptation of the system and its success from the perspective
of all stakeholders in tourism, as well as proposing possible recommendations to support

and expand its practical use.

Keywords

Tourism, services, quality, management of quality, competitiveness, the Czech Republic,

Czech Service Quality System, Hotelstars Union
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Seznam pouzitych zkratek

CSKS,“Q* Cesky systém kvality sluzeb
HSU Hotelstars Union

CR cestovni ruch

STF Swiss Tourism Federatiom

Q systém Quality Programme of Swiss Tourism



IV. Priloha

Dotaznik pro kvantitativni vyzkum

Q1. Vite co znamena zna¢ka ,,Q“ - respektive znate Cesky systém kvality sluzeb?
1. Ano, znam velmi dobre
2. Ano, ale mam jen hrubou pfedstavu
3. Ne, neznam

Q2. Vyuzivate znacku ,,Q“ pri svém rozhodovani, tedy kdyz vybirate provozovnu?
Ano, vzdy nebo témét vzdy

Ano, obcas

Ano, ale jen vyjimecné (napf. jednou v minulosti)

Ne, nevyuZzivam

Nevim/nejsem si jist/a

IS

Q3. Pokud se podle znacky ,,Q* nerozhodujete, podle ¢eho se (alternativné)
rozhodujete pii vybéru provozovny?
1. Doporuceni rodiny ¢i nejblizsich
Doporuceni ptatel/znamych ¢i kolegli z prace
Vlastni zkuSenost
Pocet hvézdicek
Ostatni certifikace
Jind moznost...(uved'te prosim)

AR

Q4. Vnimate rozdil ve sluzbach provozoven oznacenych systémem kvality a ve
sluzbach bez systému?
1. Urcité ano
Spise ano
SpiSe ne
Urcité ne
Nevim/nedokazi urcit

A

QS. Znate oznaceni ubytovacich sluZeb podle ,,Hotelstars Union*?
1. Ano, znam velmi dobie
2. Ano, ale mam jen hrubou pfedstavu
3. Ne, neznam

Q6. Vybirate si ubytovaci sluzby podle poctu hvézdicek?
Ano, vzdy nebo témei vzdy

Ano, obCas

Ano, ale jen vyjimecné (napt. jednou v minulosti)
Ne, nevyuzivam

Nevim/nejsem si jist/a

AN e



Q7. Ktery ze systému, tedy Cesky systém kvality sluZeb nebo Hotelstars Union,
byste upiednostnil/a p¥i vybéru provozovny?

Rozhodné Cesky systém kvality sluzeb
Spise Cesky systém kvality sluzeb
SpiSe Hotelstars Union

Rozhodn¢ Hotelstars Union
Nevim/nedokazi se rozhodnout

M.

SOCIODEMOGRAFICKE UDAJE (pohlavi, vék, vzdélani, velikost mista bydlistg,
kraj/region a socialné-ekonomické postaveni)

SU6. Jaké je vaSe socialné-ekonomické postaveni?

Zamgéstnanec

Student

Podnikatel/zivnostnik
Duchodce (v€etné invalidniho)
Matetska dovolena
Nezaméstnany

N A LD =

Jinak ekonomicky neaktivni (v domdacnosti, s vlastnim zdrojem obzivy...)



