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UvVoD

Kvalita predstavuje vel'mi doélezitt veli¢inu, ktora zarucuje tspesnost’ ¢i uz predaja
vyrobku alebo poskytovania sluzieb. Pokial’ nie je kvalitny vyrobok, nie je zaru¢eny ani d’alsi
jeho predaj atym padom ani tspe$nost samotného podniku alebo organizacie. Tak isto to
funguje aj u sluzieb, ak sa nezapaci poskytnutie sluzieb spotrebitel'ovi, nevrati sa a sluzby
zaénl krachovat'. Zakaznik predstavuje nasho pana, pokial chceme zacat podnikat. Bez
zakaznikov nemozno fungovat’ a prosperovat na trhu preplnenom konkurenciou. My sa
budeme orientovat’ na gastronomickl oblast, Vv ktorej budeme implementovat vsetky
poznatky ziskané z teoretickej Casti.

Kvalita predstavuje ako keby skalny pilier pri poskytovani sluzieb orientovanych
v gastronomickej oblasti. Bez zakaznikov by nemohla prezit’ na trhu restauracia, hotel ani iné
zariadenie.

V nasom pripade sa ideme venovat’ managementu kvality a jeho uplatiiovaniu v dvoch
rozli¢nych typoch hotelov.

Prvy hotel, v ktorom budeme uplatiiovat’ management kvality je hotel situovany vo va¢som
meste s vyhl'adom na Krajinu s ubytovanim a gastronomiou vV modernej$om §tyle.

Druhy typ hotela predstavuje celkovy komplex pozostavajici z niekolkych samostatnych
jednotiek situovanych v kupelnom mestec¢ku, ktory bol postaveny v antickom historickom
Style.

Management kvality budeme uplatfiovat’ na zaklade 8 zasad noriem ISO v oboch
typoch hotelov. V jednom znich implementujeme aj dotaznik spokojnosti zakaznikov
s kvalitou poskytovanou v samotnom nami vybranom hoteli.

Na zaklade analyz v hoteloch asamotného dotaznika budeme vyhodnocovat oba typy
hotelov.

Pri gastronomickej oblasti si musime zobrat” do ivahy jeden fakt a to neustale sa meniace
podmienky, trendy a naroky klientov. Klienti si ¢im d’alej viac klada vySsie naroky, ktoré
musia poskytovatelia sluzieb spifiat, aby si ich udrzali na svojej strane a nepredbehla ich
konkurencia. A prave klienti su ti, ktori zohravaju vel'mi déleziti tlohu v gastronomickej
oblasti. Klientov mozno nazvat’ spotrebitel'mi, bez ktorych by nefungoval ziadny trh a tym
padom ani gastronomicka sféra. Konkurencia na trhu je vel'mi vel’ka a preto sa musime snazit’
poskytovat' individualny pristup ku klientom asnazit sa poskytovat ¢im d’alej viac
Specifikované sluzby, s dorazom prave na spominanu kvalitu. Klienti alebo teda spotrebitelia

¢im d’alej viac dbaju na vysoku kvalitu a vyzaduju si ju. Nemaj problém si za fiu aj priplatit’.
p



Preto sme si aj my vybrali prave dva typy Stvorhviezdickovych hotelov, kde sa vo
vysokej miere dba hlavne na kvalitu poskytovanych sluzieb. Kvalita sa teda stava hlavnym

vyberovym kritériom pri poskytovani sluzieb.



I. TEORETICKA CAST



1. ZAKLADNE POJMY MANAGEMENTU KVALITY

1.1 KVALITA

Kvalita ako taka ma vel'mi Siroky pojem a definicii je vel'’ké mnozstvo. V historii sa vyvijala
ako predstava vnimania kone¢nych produktov, ktoré mdzeme opisat’ ako dany vyrobok alebo
poskytovanu sluzbu. Za posledné roky sa z takého vel'kého poctu vyrobkov, ktoré sa vyrabaju
po celom svete, stala Siroka ponuka produktov, z ktorych si mézeme vyberat. Na trhu vznika
Coraz vicSia konkurencia a o poskytovani kvalitnych sluzieb a produktov rozhoduje iba
zakaznik. Z toho je jasné, Zze v konkurencii vyhrava ten, kto dokaze splnit’ poziadavky a

ocCakavania zakaznikov. (Paulova 2013, s. 11)

Pojem kvality m6ézeme definovat’ aj takto:
., Kvalita je miera, s akou subor viastnych charakteristik spliia poziadavky zdkaznika a inych
zainteresovanych stran. Termin kvalita sa mozZe pouzivat s priviastkami, ako su zld, dobrd

alebo vybornd.” (Korenko 2014, s. 16)

Kvalita ma aj mnoho inych definicii, ktoré v historii vznikali na zaklade vymedzenia tohto
pojmu od svetovych “guruov” kvality:

+ ,, Kvalita je to ked’ sa vracia zakaznik nie tovar.” (W. E. Deming)

* . Vhodnost na pouzitie.” (J. M. Juran)

 ,,Zhoda s pozZiadavkami.” (Ph. Crosby)

., Kvalita je to, ¢o za rniu povazuje zakaznik.” (V. A. Feigenbaum)

(Paulovad 2013, s. 12)

1.2 MANAGEMENT KVALITY

Management kvality priamo aj nepriamo ovplyviiuje vykonnost’ podniku. Da sa povedat’, Ze
aj ked” manazéri neformulujii definicie celkové vnimanie kvality a postavenie k riadeniu
kvality hra hlavni ulohu v skutoénom managemente. Preto st vysledky podniku odlisné.
Management kvality ma v niektorych podnikoch tak vysoké postavenie, ze riadenie kvality je
zaradené medzi hlavné podnikové funkcie. ,, Manazment kvality mézeme povazZovat i za
filozofiu manazmentu podniku, viacmenej filozofiu, ktord sa opiera o radu formulovanych

principov, praktik a technik, nastrojov a metod. ** (Klapalova 2012, s. 19)
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Management kvality mézeme opisat’ aj ako vyuzivanie managementu funkcii pre riadenie
podniku. Tymito funkciami su: planovanie, organizovanie, vedenie, kontrola taktiez riadenie a
riadenie Tudskych zdrojov. Tieto funkcie st vyuzivane v troch hierarchickych urovniach,
ktorymi su strategické - vymedzenie strategickych cielov managementu kvality) taktické -
pouzitie prostriedkov a metdod na zaistenie strategickych cielov, operativne - riadené

prebichajice procesy so Stanovenymi ciel'mi. (Klapalova 2012, s. 20)

Management kvality je v norme ISO 9000:2006 definované ako: ,,Koordinované cinnosti
zamerané na usmernovanie a riadenia organizdacie s ohladom na kvalitu.” (STN EN 1SO
9000:2006)

1.3 SYSTEM MANAGEMENTU KVALITY

Pri managemente kvality zohl'adiiujeme aj organizacny aparat a vytvorit' tak systém, ktory
zabezpecuje ucinné fungovanie organizacie. Tymto Si objasnime pojem systém managementu
kvality. (Paulova 2013, s. 14)

Norma ISO 9000:2006 definuje systém managementu kvality ako: ,,Systém manazérstva
(riadenia) organizdcie (akékol'vek - vyrobné podniky, vzdelavacie institacie, hotely,
penziony atd’.) s ohladom na kvalitu.” (STN EN 1SO 9000:2006)

Nevyhnutnou stcéastou systému managementu kvality st formulacie planovania kvality,

zabezpecovania kvality, riadenia kvality, zlepsovania kvality.

* Planovanie kvality - je to funkcia, managementu kvality, ktora sa zameriava na
formovanie cielov kvality a vymedzenie prostriedkov a zdrojov na splnenie tychto ciel'ov
kvality. Je to vlastne programovanie v ¢ase, procesov, ktoré prebichaji a vyvojom systému
alebo urcitého objektu a programovanie systému napr. na¢rtnutim a tak zobrazovanim jeho

buducnosti. (Zgodavova, s. 2-40)

o Zabezpecovanie kvality - ¢innosti, ktoré st vykonavané na zaklade ziskania si dovery u
zakaznika, S tym Ze poziadavky na kvalitu, ktoré boli definované budu dosiahnuté.

Vnutorné zabezpecenie kvality, znamena vlastne to, ze Vv interiéri organizacie Vznika
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dovera voCi managementu organizacie. VonkajSie zabezpecenie kvality sa zaobera
zmluvnych vztahov a tym vyvolava doveru zikaznikov. Cinnosti riadenia a

zabezpeCovania kvality su uzko prepojené. (Zgodavova, s. 2-6)

* Riadenie kvality - je zamerané na plnenie poziadaviek na kvalitu. Metody, ktoré su
pouzivané na splnenie tychto poziadaviek kvality, st vymedzené na sledovanie ¢innosti a
aktivit a na znehodnotenie negativneho fungovania pri realizacii Cinnosti S kone¢nym

dosledkom dosiahnutia vyssej ucinnosti organizacie. (Paulova 2013, s. 14)

e ZlepSovanie kvality - je zamerana na stupnovanie kvalifikacie plnit poziadavky na
kvalitu. Poziadavky sa tykaju akéhokol'vek hl'adiska ako napriklad efektivnost’, G¢innost’
alebo sledovatel'nost”:

- Efektivnost’ - rozsah v akom sa realizovali naplanované Cinnosti a dosiahli tak
planované vysledky.

- Utinnost - st to vztahy medzi vysledkami, ktoré sa dosiahli a pouzitymi zdrojmi.

- Proces - prepojené a stvisiace ¢innosti, v ktorych sa menia vstupy na vystupy.

(Paulova 2013, s. 14)

1.3.1 Systém managementu kvality podl’a ISO 9000

Tak ako som uz spominala managementu kvality je neoddelitelnou a hlavnou sucastou
managementu kvality v organizacii. Cinnosti si zamerané na riadenie a vedenie z hlavnym
ohl'adom na kvalitu. M6Zeme teda povedat, ze ide 0 uspokojovanie poziadaviek zakaznika.
Systém managementu kvality je takzvanym nastrojom na docielenie danych ciel'ov kvality a
tak isto i uspokojenie zakaznika S cielom zvySovat' doveru u tychto zakaznikov. Pri
dosiahnuti kvality, ktora bola stanovena, sa vytvara dovera, ktora vedie k budovaniu kvality

vzt'ahov a vedie k motivacii. (Paulova 2013, s. 49)

Systém managementu kvality nema presni definiciu, ak sme chceli presnejSie popisat
management kvality, definicia by mohla zniet takto: , Systém manazérstva kvality je
Strukturovand mnozina Prvkov avzdajomnych vdzieb medzi tymito prvkami, vytvorend
v organizacii na definovanie politiky a cielov kvality, riadenia kvality, zabezpecovania

arozvoja kvality. ** (Zgodavova, S. 2-6)
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Pod pojmom prvok chapeme mnozinu ¢innosti, ktoré veda k splneniu daného ciel’a a st uzko
spojené S organiza¢nou Strukturou, ktora nesie zodpovednost’ za zabezpeCovanie kvality.

(Zgodavova, s. 2-6)

1.4 PLANOVANIE MANAGEMENTU KVALITY

,, Planovanie kvality zahriuje Siroké spektrum aktivit, ich prostrednictvom sa stanovuji a
realizuju ciele v oblasti kvality” (Plura 2001, s. 244)

1.4.1 Podstata planovania kvality

Planovanie kvality je v prvom rade najdodlezitejSou ¢astou vrcholového managementu a
taktiez tvori prvotna ¢ast’ managementu kvality. Planovanie kvality vo velkej miere pomaha
koordinovat’ usilie oddeleni a taktiez aj podnikovych funkcii s cielom dosiahnutia
celopodnikového planu. Najdolezitejsim krokom zabezpeCovania kvality je planovanie
kvality. Kazda organizacia musi realizovat’ procesy a to aj so vstupmi od dodavatel'ov az po
vystupy pre zakaznikov. Procesy, ktoré sa realizuju Vv organizacii mdzeme chapat’ ako

makroproces. Na obrazku ¢. 1 mame znazorneny model makroprocesu. (Zgodavova, s. 2-38)

Vstupy Vystupy

Makroproces
organizacie

Obr. ¢. 1 Model makroprocesu

Zdroj: Zgodavova, Kristina a kol. Profesional kvality.

Tento univerzalny model makroprocesu funguje nasledovne. Vyrobna organizacia, ktora

nakupuje material, energiu alebo suroviny od réznych dodavatel'ov a nasledovne je tam cela
13



séria procesov, ktory chapeme ako makroproces. Ako vysledok st vystupy, ktoré su dodavané

zakaznikom. (Zgodavova, S. 2-38)

1.4.2 Planovanie a ciele kvality

,, Planovanie kvality je cast manazérstva kvality, ktord sa zameriava na vytvorenie cielov
kvality a ktora specifikuje nevyhnutné prevadzkové procesy a suvisiace zdroje na splnenie
cielov kvality. V sucasnej dobe je planovanie kvality velmi dolezité, pretoze kvalita je
vnimand a posudzovana ako prioritny ucinny prostriedok na ziskanie alebo udrzanie si
podielu na trhu.” (Hrubec 2009, s. 543)

1.4.3 Planovanie kvality

Celkovy proces planovanie je prvym zakladnym procesom Juranovej trilogie kvality v ktorej
dal do popredia 3 zakladné funkcie: planovanie, riadenie, zlepSovanie kvality. J. M. Juran
oznacoval planovanie kvality ako formulaciu cielov a vyvoj prostriedkov pre splnenie ciel'ov.
Planovanie kvality je vychodiskom pre dosiahnutie nevyhnutnej kvality danych vyrobkov.
Zabezpecenie nezhdd je Ziaduce v danych situaciach:

+ priebeh vyvoja novych vyrobkov,

* pred zmenami vyrobkov,

« zistenie nedostatkov v kvalite vyrobkov. (Korenko 2014, s. 8)
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J. M. Juran svoju trilogiu kvality spracoval a nazval ju $piralou kvality.

Specifikdcia parametroV

Predaj
a distribuciz

Instaldcia
aprevadzka

echnickd podpora
a udrzba

Vyber
dodavatelov

Navrh
vyrobku

Technicka
priprava
vyroby

Specifikacia
parametrov
vyrobku

Obr. ¢. 2 Juranova $pirala kvality

Zdroj: Paulova, Iveta. Komplexné manazérstvo kvality.

1.4.4 Ciele kvality

Urcenie cielov kvality je potrebné nato aby sa nasmerovala pozornost’ organizacie a tym
pomahajt organizacii vyuzivat’ vlastné zdroje na docielenie vysledkov. Ciele kvality by mali
byt v stlade s politikou kvality s tym, Ze musia mat’ trvalé zlepSovanie a ciele musia byt
meratel'né. Splnenie tychto cielov moéze mat kladnti odozvu na kvalitu produktov ako aj
finan¢né vysledky. (Korenko 2014, s. 10)

,, Prostrednictvom vodcovstva a cinnosti méze vrcholovy manazment vytvdrat prostredie, v
ktorom sa pracovnici plne zapdjaju a v ktorom systéem manazérstva kvality moze efektivne
fungovat.” (Korenko 2014, s. 10)
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1.4.5 Zakladny postup planovania kvality

1.4.6 Plany kvality

1—»‘ Identifikujte zakaznika |

B

Zoznam zdkaznikov

Zistite poziadavky

-
‘ zakaznikov

Poziadavky zakaznikov

]

S (v ich jazyku)

1S]

3

Q

b t—»‘ Preklad

g v

E, Poziadavky zakaznikov
e (vo vasom jazyku)

B

4—>‘ Stanovte jednotky merania

-

Jednotky merania

.

4—»‘ Zaved’te meranie

.

Poziadavky zakaznikov
(v jednotkach merania)

i
O, {z)

®

.

kvality je zobrazeny na obrazku ¢. 3. (Kolektiv autorov, I. diel, 1995, s. 22)

budu pouzité na dosiahnutie danych poziadaviek. (Nenadal 2011, s. 107)

@

B

=

Vyvijajte vyrobok |

.

Charakteristiky vyrobku

e

Optimalizujte navrh |
vyrobku

|

v

Parametre vyrobku

-

Vyvijajte proces

Vyuzivajte hodnotenia
A

l

v
Parametre procesu

=

Optimalizujte, preverte |
schopnost’ procesu

Proces pripraveny
pre zavedenie

P

Zaved'te do operacii |

.

Proces pripraveny
na realizaciu

Obr. ¢. 3 Zakladny postup planovania kvality

Zdroj: Kolektiv autorov. Riadenie kvality vo firme.

Parametre kvality sa musia ur¢it’ uz v Specifikacii vyrobku a realizacia musi prebichat’ pocas
celého procesu vzniku vyrobku. V riadeni kvality je vyznamnym prvokom poziadavka

pozitivneho a aktivneho ovplyviiovania planovanie kvality. Zakladny postup planovania

Plany kvality st jednym z vystupov planovania kvality. Plan kvality m6zeme chapat’ ako

dokument, v ktorom je vsetko potrebné $pecifikované, teda ktoré postupy, metddy a procesy
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Je dolezité vediet' ¢i organizacia ma zavedeny systém managementu kvality alebo nema,
pretoze zavisi na tom rozsah planu kvality. AK organizacia systém managementu kvality
zavedeny nemad, plan kvality bude musi byt plan kvality obsirnejsi. Bude vlastne
predstavovat’ priru¢ku kvality pre dany projekt. V pripade ak ma organizacia systém
managementu kvality zavedeny, plan kvality moze byt strohy. (Nenadal 2011, s. 108)

Postup ¢innosti, Ktory je zobrazeny na obr. ¢. 3 musi byt’ doplnena priprava planu, ktortt musi
dodavatel’ zabezpecit. Mdze obsahovat:

» harmonogram prac, ktory obsahuje casové periody pre dané ¢innosti,

 cCinnosti a kritéria navrhu,

 hodnotenie bezpec¢nosti a spol'ahlivosti,

+ kontrolovanie a skasanie vyrobkov,

* priblizné urcenie vysky nékladov pre rdzne ¢innosti.
(Kolektiv autorov, 11 diel, 1995, s. 205)

Cinnosti vychadzajiice z ucelenej sustavy nazorov na kvalitu maji zabezpegit' uspokojenie
zakaznikov, ktori s findlom celého procesu. Normy ISO 9001 a ISO 9004 doporucuju pre
planovanie kvality vypracovat’ také postupy, ktoré urcuju nasledky za kazdy navrh a ¢innost’
pri planovani novych vyrobkov, sluzieb alebo procesov. Plany kvality musia opisovat’ alebo

uviest’ dané odvolavky a musia byt’ podl'a poziadaviek systému kvality.

Plany majt obsahovat”:

+ ciele, ktoré maji byt dosiahnuté a tykaja sa kvality,

« pridelenie posobnosti a zodpovednosti v roznych fazach,

 pracovné pokyny, metddy, postupy, ktoré sa musia pouzivat,

+ planované konanie na dosiahnutie ciel’a pre uplatiiovanie Gprav planu kvality,

* opatrenia a programy pre sktsanie st nutné pre dosiahnutie ciel'ov.

(Kolektiv autorov, I. diel, 1995 s. 23)
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1.5 NORMY V OBLASTI MANAGEMENTU KVALITY

1.5.1 Vznik noriem ISO 9000 — 9004

Normy, ktoré vznikli uz v 70-tych rokoch, ktoré boli najma pre riadenie a zabezpecovanie
kvality, boli nahradené radom noriem ISO 9000. Medzinarodna organizacia pre normalizaciu
v roku 1987 prijala subor noriem ISO 9000 - 9004, ktora v tom ¢ase podpisalo 72 krajin.
Normy boli takzvanymi postupom na spracovanie a urcenie pravidiel ¢innosti, ktoré viedli k
ovplyviiovaniu kvality vystupného produktu. Organizacie, ktoré prijali normy za svoj zdroj

boli povinné tieto normy z cela dodrziavat, inak su normy nezavizne. (Paulova 2013, s. 47)

1.5.3 1SO 9000 : ,,Systém manaZérstva kvality. Zaklady a slovnik.”

Norma obsahuje mnoho definicii a pojmov, ktoré stvisia s kvalitou, managementom,
vyrobkami, znakmi kvality, procesom. V norme sa nachadza charakteristika 8 hlavnych
zasad kvality. Norma ISO 9000 bola aktualizovana v roku 2005 a bola doplnena o pojmy,
ktoré st VO vézbe S procesnym pristupom managementu kvality. V stucasnosti je platna norma
ISO 9000: 2006 ,,Systém manazérstva kvality. Zaklady a slovnik.” (Paulova 2013, s. 48)

1.5.4 Osem hlavnych zasad managementu kvality

Zasady, ktoré boli vypracované pre jednoduchsie dosiahnutie ciel'ov kvality.

a) Orientacia na zakaznika
Norma I1SO 9000:2006 definuje pojem zakaznik ako: , Organizdacia alebo osoba, ktora
prijima produkt.” (STN EN ISO 9000:2006)

Produktom tak mozeme chéapat’ hmotny vyrobok alebo sluzbu, ktora je poskytnuta a taktiez aj
spracované informacie. Organizacia sa ma sustredit’ nato aby uspokojila zakaznika, pretoze
zakaznik stoji v ulohe externého zakaznika, ktory rozhoduje o0 existencii organizacie.

(Nenadal 2011, s. 26)
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Je dolezité:

* ,,Chapat sucasné potreby zakaznika,
* pochopit budiice potreby zdakaznika,
* splnit ocakavania zdkaznika,

* pokusit sa 0 prekrocenie ocakdvania zdkaznika. *“ (Peach 2000, s.10)

b) Vedenie / vodcovstvo

Vodcovstvo je dolezité pre fungovanie systému managementu kvality. Manazéri su vedeni K
tomu, aby svojim chovanim, jednanim boli pozitivnym prikladom pre zamestnancov. Ulohou
vysS8ie riadiacich pracovnikov je stanovenie si vizie do buducnosti, ktoré su napriklad:
stanovenie hodndt, zabezpecenie zamestnancom nevyhnutné zdroje, nechat’ im slobodu

rozhodovanie pri vykonavanych ¢innostiach v ramci ich zodpovednosti. (Paulova 2013, s. 50)

Je dolezité:

* ,, Vytvorenie jednoty ucelu a Smerovanie organizacie,
* vytvorenie vautorného prostredia v organizdacii.”
(Peach 2000, s. 10)

C) Zapojenie pracovnikov

Vedie zamestnancov Kk vnimaniu, spravaniu, zodpovednosti za rieSenie problémov a
akceptovaniu procesov. Vedie zamestnancov aj k zvySovaniu skusenosti a znalosti, aktivnemu
hladaniu prilezitosti na zlepSovanie. Podstatou organizacie si zamestnanci na vsetkych
urovniach a ich uplné zapojenie sa, im umoziuje vyuzit’ ich schopnosti v prospech podniku.
Ak by sa systém managementu kvality tykal iba niektorych 'udi, neprejavil by sa Zziaden efekt

z jeho posobenia. (Paulova 2013, s. 51)

Preto ,, pracovnici na vsetkych urovniach organizacie su doleZitym prvkom, ktory vyznamne

ovplyviuje kvalitu produktu alebo sluzieb.” (Veber 2007, s. 72)

d) Procesny pristup

Vedie k premeneniu riadiacej struktiry a kompletného pristupu k riadeniu definovanim
procesov, ktoré su urcené na docielenie danych vysledkov. Pre trvalé zlepSovanie
managementu v praxi, procesny pristup vel'mi dobrym pomocnikom. ZlepSujeme najmai to s

¢im su Vv organizacii problémy a kde su nedostatky. Ak chceme neprestajne zlepSovat’ na
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organizaciu Sa musime pozerat’ ako na sustavu poprepajanych ¢innosti, ktoré vlastne hovoria

0 procesnom pristupe. (Paulova 2013, s. 52)

Poziadavky na dodavky Poziadavky na vystupy

Y
PROCES

Vstupy

Dodavatel’

 J

Obr.¢.4 Zakladny model procesu

Zdroj: Nenadal, Jaroslav a kol. Moderni management jakosti.

e) Systémovy pristup k managementu
Ak nadvdzujeme na procesny pristup moézeme povedat, ze: ,ldentifikdacia, pochopenie a
riadenie vzdjomne suvisiacich procesov ako systému prispieva K vyssej efektivnosti a

’

ucinnosti pri dosahovani cielov Organizdcie.” V praxi mdézeme hovorit 0 systéme
managementu kvality ako o subore, kde na seba nadvazuju procesy, priCom vlastnici tychto
procesov budii musiet’ zvladat’ poziciu dodavatel’a a tak isto aj poziciu zakaznika.

(Nenadal 2011, s. 30)

f) Neustale zlepSovanie

Je neskutocné mnozZstvo prilezitosti, pre vSetky organizdcie na zlepSovanie. VSetky
organizacie by sa mali najma zamerat’ na tvorbu novych hodnét a na procesy. ZlepSovanim
modzeme chapat’ vSetky vykonavané aktivity, ktoré vedi zamestnancov k zmene aktivity,

ktoré vedu k novému stupiiu vykonnosti zamestnancov. (Nenadal 2011, s. 31)
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Rozlisujeme 2 pristupy K zlepSovaniu:

* postupné zlepSovanie hlavnou tlohou postupného =zlepSovanie je to aby  Tudia
nevykonavali stale tie isté chyby a nevracali sa k starym stereotypom,

* zlomové zlepSovanie - mozeme hovorit’ 0 reengineering, spocivajaci prudkym spadom

zmien vykonnosti celého systému. (Nenadal 2011, s. 31)

Postup pre realizaciu zlepSovacich ¢innosti nam udava Demingov cyklus PDCA, ktory je
najznamejsi a obsahuje jednoduché odporucenia. Cyklus PDCA pozostava zo 4 krokov:

* Plan —planovat.

* Do - realizovat'.

* Check — kontrolovat'.

e Art - upravovat’. (Veber 2007, s. 126)

T o
/,/ A |P \
ll‘\ C D
\'/ jakost’

Obr.¢.5 Demingov cyklus PDCA

Zdroj: Veber, Jaromir a kol. Riadenie jakosti a ochrana spotiebitele.

g) Orientacie na fakty pri rozhodovani

Vedie ,.k vykonavaniu merania a zberu dat k informdciam pre dany ciel,” zabezpecuje, aby
informacie, ktoré boli ziskané, boli dost’ spol'ahlivé, presné a boli dostupné k analyze udajov.
Vykonavanie rozhodnuti a opatrenia sa prijimaji na zaklade vysledkov analyz cerpanych zo
skusenosti. Rozhodovat’ moézeme dvoma sposobmi. A to na zaklade predpokladov a indicii
alebo na zaklade faktov. Ak si vyberieme rozhodovanie kde vychadzame z predpokladov,
moze viest K neprijemnym vysledkom. Ak st rozhodnutia na zaklade faktov, je nevyhnutné
zaznamenavat’ vel’ky pocet udajov, ktoré stivisia S managementom kvality.

(Paulova 2013, s. 52)
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h) Vzajomna prospesnost’ vzt'ahov s dodavatel’mi

Je zamerana na vyber a identifikovanie dodavatel'ov a rozhodnut’ 0 dodavatel'skych vztahoch,
ktoré tvoria predovSetkym kratkodoby retazec s dlhodobymi zamermi, ktoré st najma medzi
spolo¢nost'ou a organizaciou. Je potrebné udrzovanie jasnej a otvorenej komunikacie tak ako

aj spolo¢né rozvijanie a zlepSovanie vyrobkov. (Paulova 2013, s. 53)

., Vztahy dovery si dodavatelia a odberatelia musia vytvorit' na zdaklade vzdajomného poznania

sa i poznania svojich potrieb.” (Paulovd 2013, s. 53)

1.5.5 1SO 9001 ,,Systém manazZérstva kvality. Poziadavky.

Norma 1SO 9000 obsahuje predovsetkym, tlohy a kroky, ktoré musi organizacia zabezpecit
pre fungovanie managementu kvality. Obsahuje detailnejSie a konkrétnejSie Specifikované
oblasti, ktoré taktiez obsahuje aj norma ISO 9000. V zakladnych poziadavkach sa pise, ze je
dolezita povinnost’ urcit’ procesy, postupnost’, ktoré st potrebné pre systém managementu
kvality. Taktiez je dolezité ur¢it’ metddy a kritéria pre zaistenie ucinnej prevadzky, riadenie
procesov, bezpeéné zaistenie zdrojov a informacii a analyzovat’ dané procesy. V norme sa tiez
nachadzaju dokumenty, ktoré su vymenované a organizacia ich na zaklade systému
managementu kvality musi mat. V stcasnosti je platna norma 1SO 9001:2009 ,,Systém
manazérstva kvality, PoZiadavky.” (Klapalova 2012, s. 5)
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Obr. ¢. 6 Model procesne orientovaného managementu kvality

Zdroj: 1SO 9001 : 2006 ,, Systém manazérstva kvality, PoZiadavky.”

1.5.6 ISO 9004 ,,Systém manaZérstva kvality. ManaZérstvo trvalého
uspechu organizacie pristup na zaklade manazérstva kvality.”

Norma 1SO 9004 presla najva¢simi zmenami. Je to vlastne metodicka norma, ktora popisuje
sposob pristupu k dosiahnutiu poziadaviek, ktoré obsahuje norma ISO 9001. Zaroven
doporucuje oblasti, ktor¢ moézu prispiet K skvalitfiovaniu organizacie. Tuto normu
predchadzala norma ISO 9004:2001 ,,Systém manazérstva kvality. Navod na zlepsovanie
vykonnosti,” ktora ale presla zmenami a tym sa priblizuje ku komplexnému managementu
kvality. (Paulova 2013, s. 48)
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1.6 TOTALNY MANAGEMENT KVALITY

Totalny managementu kvality oznacovany ako TQM (Total management quality) moézeme
chapat’ ako metddu cinnosti firmy, ktora na zaklade vsetkych zamestnancov spociva v
spoluucasti na zabezpeCovani kvality a to hlavne na zaklade uspokojovania potrieb
zakaznikov, ktoré veda k dlhodobej aspesnosti. (Rudy 2002, s. 249)

TOQM nema jednoznacne uréent podobu, ktora je dana jasnym predpisom. Forma a obsah
totalneho managementu kvality nie su jednozna¢né urcené. Vychadzaju z cela zo skasenosti
japonskych aneskorSiec aj zamerickych organizacii, ktoré sG zamerané hlavne na

management kvality. (Reza¢ 2009, s. 74)

TQM ponuka niekol’ko principov, ktoré slizia k pomoci riadenia kvality, ¢o znamena, Ze je
zapojeny cely podnik a snazi sa 0 to aby sa zlepSovali vykonnosti a aby sa zvySovala

spokojnost’ zakaznikov. (Klapalova 2012, s. 68)

TQM sa z celkového hl'adiska orientuje na zakaznika. ,,TQM predstavuje systémovy pristup
integrujuci usilie 0 zaistenie pozadovanej kvality cinnosti organizacnej jednotky do mnoziny
ich podstatnych cielov. Usiluje o dobriu uroven a stale zlepsovanie podnikovych procesov tak,

aby ich vysledky zabezpecovali plné uspokojovanie potrieb.” (Vodacek 2013, s. 270)

1.7 HACCP

V systéme HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points) st uplatnené principy spravnej
vyrobnej praxe. lde o systém riadenia kvality v potravinarstve taktiez sa to tyka aj vSetkych
reStaura¢nych zariadeni, kde sa dohliada na dodani zdravotne nezavadnych potravin. HACCP

je analyza nebezpecia a kritickych kontrolnych bodov. (Klapalova 2012, s. 48)

Tento systétm HACCP som spomenula preto, pretoze jeho principy su taktiez spracované
v ramci ISO noriem a to uz od roku 2005. Tieto normy sa tykaja systému management kvality
ISO 9000 a su spracované pod nazvom I1SO 22000.(Klapalova 2012, s. 51)

Tieto normy boli vydané vroku 2005 , Systémy manazérstva bezpecnosti potravin.
PozZiadavky na organizdcie potravindrskeho retazca. (1ISO 22000)
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Principom normy st poziadavky pre bezpecnost' potravin, kde sa kladie déraz nato, aby
vyrobca, dopravca alebo distribitor boli schopny predist’ rizikdm ohrozujiacich kvalitu
potraviny a to az do ich kone¢nej spotreby. Normy stanovuju zasady, kde vedenie organizacie
stanovy ciele, ktoré sa tykaju bezpeCnosti informacii. Pomocou procesov su tieto ciele

postupne realizované. (ISO 22000)

1.7.1 Vyznam normy pre organizaciu

e Na zaklade Standardizacii procesov zefektiviuje ¢innosti rizik.

e Vyrobcovia maji moznost’ predavat’ svoje vyrobky pomocou retazcov.

e Znizuju sa naklady podniku na zéaklade toho, Zze sa znizuje riziko znehodnotenia
potravin.

e Naklady sa znizuju aj tym, ze sa suroviny vazia, balia a oznacuju.

(ISO 22000)
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Il. PRAKTICKA CAST
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2. ANALYZA HOTELOV

2.1 ANALYZA HOTELA ZLATY KDUCIK****

Hotel Zlaty kl'a¢ik sa nachadza v meste Nitra na kopci Zobor. Jeho miesto na vysokom kopci
ponuka krasny a nezabudnutel'ny vyhl'ad na panoramu Nitry. V sieti hotelov ma prestizne a
taktiez aj dlhodobé postavenie. Za svoju dlhu histériu dosiahol 4 hviezdi¢ky. Hotel svojim
luxusom, jedine¢nym Stylom a svojim neopisatelnym dizajnom uspokoji aj tych
najnarocnejSich zakaznikov. Ponuka sluzieb je na vysokej urovni a do popredia davaja svoju
zazitkovl gastronomiu. Prvi hostia prekrocili prah hotela v roku 1994, tymto sa otvorili brany
Zlatého KT'ucika a tak sa hotel staval kazdym rokom popularnejsi. Vynikajuce domace ale aj
medzinarodné jedlo si mozete vychutnat’ v hotelovej restauracii. Hotel ponuka ubytovanie v
27 izbach, ktoré svojim vybavenim ponukaju komfort a jedine¢ny zazitok pocas pracovného
alebo sukromného pobytu. V ponuke ma taktiez aj doplnkové sluzby ako napr. ponuka
prepravy, pranie, zehlenie, room-servis, budenie telefonom ale aj mnoho inych hotelovych

sluzieb.

2.1.1 Management kvality v hoteli Zlaty KPu¢ik****

Management kvality v hoteli budem porovnavat’ s 8 hlavnymi zasadami, ktoré su obsiahnuté
v norme ISO radu 9000.

Orientacia na zakaznika

Hotel Zlaty Klucik **** sa snazi management kvality orientovat’ na zakaznika. Je pre nich
vel'mi dolezité aké poziadavky, pripomienky alebo navrhy maji zékaznici. Tymto sa snazia
prilakat’ a zarucit' spokojnost zakaznikov. Berie na vedomie hlavne to, ze zakaznik sa
nevracia spéat’ len kvoli tomu, akt zazil skusenost’ ale aj kvoli tomu, akym sposobom boli
poskytované sluzby, aké bolo vystupovanie zamestnancov ale ide aj 0 celkové spravanie
organizacie. Nie je dolezité len zakaznika prilakat, ale aj udrzat’ si ho a hlavne aby on d’alej
Siril dobré meno organizacie. Hotel Zlaty KIa¢ik poskytuje svojim zakaznikom sluzby na
vysokej Grovni a snazi sa 0 neustale zlepSovanie sa. Jedine¢ny dizajn hotela a vyhl'ad zarucuje

neustaly zaujem l'udi o tieto sluzby.
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Hotel je v danom okoli Spickou Vvtom, aky poskytuje vyhlad klientom — vsetky izby st
orientované tak, e klient ma moznost vidiet krasy mesta Nitra z vysky. Dalej su to
komfortne vybavené izby, ktoré su zariadené vkusnym nabytkom a vytvaraju prijemnt
atmosféru bud’ pocas sikromnych alebo pracovnych chvil’ travenych v hoteli.

Klient ma moznost’ vyskusat aj jedine¢ni domacu a zahrani¢nu kuchynu $éfkuchara, ktorého

jedla predstavuju skuto¢ne kulindrsky zazitok.

Vodcovska rola

V tomto bode mozno hovorit’ 0 samotnom lidrovi, manazérovi celého hotela. ManazZér hotela
Zlaty KI'a¢ik ma na starosti 22 zamestnancov, ktori eSte spadaji pod samotného prevadzkara
hotela. Hotel ma niekol’ko usekov, ktoré sa d’alej ¢lenia. Jednotlivé useky su pod kontrolou
prevadzkara, ktory je zase kontrolovany samotnym manazérom. Velkou chybou hotela je to,
ze jednotlivé tseky nemaju svojich veducich, ktori by sa uz potom priamo spovedali
manazérovi a prevadzkarovi. V tomto pripade dochadza v hoteli niekedy ku chaosu
anedokazu sa naraz kontrolovat’ vSetky tseky. Manazér by mal byt v tomto pripade taktiez
napomocny a mal by byt autoritou, avSak jeho zaujem nie dostato¢ny a vSetky problémy
nechava len na jednom cloveku ato prevadzkarovi, ktory vtomto pripade robi aj funkciu

manazéra.

Zapojenie Pudi
Hotel Zlaty KIa¢ik ponuka klientom pocas celého roka vel’ké mnozstvo akcii, do ktorych sa
musi zapajat’ samozrejme aj personal. Tato zasada sa hlavne tyka samotnych zamestnancov
aich spoluprace medzi sebou. Ako sme uz vyssie spomenuli, manazér sa nestara o chod
hotela tak, ako by mal apreto je cela praca rukach prevadzkara. AvSak bez kvalitného
personalu by prevadzkar neutiahol cely hotel. Aj napriek tomu, Ze jednotlivé useky nie su
vedené konkrétne jednym Clovekom z useku dokaze hotel poskytovat’ kvalitné sluzby a akcie
ako su napriklad:

- degustacné vecery,

- koncerty,

- valentin,

- silvester,

- svadby, oslavy, konferencie a podobne.
Cely tim pracovnikov hotela sa snazi poskytnut’ zakaznikom kvalitné sluzby vo forme

kvalitného a vzdy Cistého vybavenia izieb, kvalitné, Cerstvé a chutné jedlo a taktieZ napoje.
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Bez podpory a schopnosti personalu by hotel nedokazal prosperovat’ na slovenskom trhu taka
dlhu dobu.

Procesny pristup

Na celkovu efektivitu hotela vplyva samotna kvalita jednotlivych procesov a ich prepajanie.
Pokial’ nebude mat’ hotel Zlaty KI'ac¢ik presne stanovené jednotlivé procesy, ktoré sa medzi
sebou prelinaju a interaktuju nedokaze na 100% uspokojit' ani svojho zakaznika. Pokial
nebude vediet’ upratovaci tisek to, ¢o od neho ziada marketing, akym spésobom ma pripravit’
izbu pre klienta, tak nebude spokojny ani klient a tym padom nebude spokojny ani hotel,
ktory dostane negativnu recenziu. Je velmi dolezité, aby jednotlivé useky medzi sebou
kooperovali a vzajomne vedeli ¢o kde a kto robi a spolupracovali velmi blizkymi vztahmi.
Pokial’ by si kazdy usek robil veci po svojom vznikol by chaos, ktory by samotny hotel

nezvladol. Preto pre efektivnost’ prace je nevyhnutny procesny pristup.

Systémovy pristup k managementu

Systémovy pristup predstavuje jednotlivé prepojenie procesov do jedného celku takym
spdsobom, aby medzi sebou efektivne kooperovali a spiiali pozadované ciele. Pokial’ nebude
systematicky pristup K samotnému zlepSovaniu sa Vv hoteli, nebudi vediet ani samotni
zamestnanci pracovat’ efektivne. Pokial’ nebude prehl'adne spracovany systém v hoteli Zlaty
Kragik, tak ani jednotlivé &innosti vykondvané zamestnancami nebudu spiiat’ pozadované

ciele.

Neustale zlepSovanie

Hotel Zlaty KIa¢ik sa snazi 0 neustile zlepSovanie Sa poskytovania sluzieb pre svojich
zakaznikov. Toto zlepSovanie je formou neustalych inovacii ¢i uz v poskytovani ubytovacich,
stravovacich alebo doplnkovych sluzieb. Hotel sa neustale upravuje, inovuje a restauruje.
Dava si pozor nato, aby izby neboli zni¢ené a prostredie pre zakaznikov bolo vzdy poriadne
upravené a &isté. TaktieZ sa snazi po¢uvat’ priania svojich zakaznikov a dopliiat’ a obohacovat
poskytované sluzby. Aktualnou novinkou je pestry jedalny a napojovy listok, ktory ponuka
rozsiahlu paletu jedal zo slovenskej a medzinarodnej kuchyne. Taktiez si na svoje pridu aj
vinari, ktori maju v ponuke vina z celého sveta.

Velkou konkuren¢nou vyhodou hotela je profesionalny personal v restauracii, ktory kazdému

zakaznikovi dokaze predstavit’ ingrediencie kazdého jedla a k tomu prislachajici napoj.
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Zékaznik je na§ pan vtomto pripade uplne vystihuje pristup zamestnancov hotela
k zakaznikom.
TaktieZ nezabidame spomenut’ ani doplnkové sluzby, ktoré su taktiez kazdym rokom

obmienané a prisluchajtice ku prianiam zakaznikov.

Orientacia na fakty pri rozhodovani

Hotel Zlaty KI'acik vyuziva pri rozhodovani rdzne analyzy, merania alebo prieskumy. Nikdy
sa neriadi len vlastnou intuiciou ale snazi sa kazdé svoje rozhodnutie potvrdit’ na zaklade
overenych faktov.

Taktiez sa snazi zakladat’ si na vierohodnych zdrojoch a nie skreslenych a neuplnych faktoch.
Pokial’ chce hotel prosperovat’ musi brat’ do tvahy fakty, ktoré vychadzaju z pravdivych
analyz alebo prieskumov. Hotel Zlaty KI'u¢ik dba nato, aby ho nepredbehla konkurencia ¢i uz
v kvalite ubytovacich sluzieb alebo v ponuke jedal. Taktiez si zaklada na prieskumoch
spokojnosti zakaznikov ale aj na porovnavani sa s konkurenciou, ¢i uz ide 0 porovnavanie
ponukanych sluzieb alebo kvality sluzieb a cien.

V okoli mesta Nitra sa nachadza mnozstvo hotelov, ktoré konkuruji prave naSmu vybratému
hotelu. Kvoli tomuto faktu si hotel Zlaty KI'a¢ik polro¢ne robi prieskumy spokojnosti, kvality

acien.

Vzajomne prospesné vztahy s dodavatel’mi

Hotel Zlaty KI'ucik si zaklada na tom, aby si neustale udrziaval dobré vzt'ahy s dodavatel'mi.
Ide o dodavatelov surovin na pripravu jedal, dodavatelov napojov, kvalitnych vin
a kvalitného alkoholu, dodavatelov nabytku a vybavenia hotela. Kazdy jeden dodavatel
presiel vyberovym pohovorom, ktory pozostaval z niekolkych Casti a vybrany dodavatel
musel spiiat’ rozne hotelom zadané kritéria. Medzi tieto kritéria v prvom rade patrila
ponukana kvalita, cena a dorucovaci termin. Preto dodavatelia Hotela Zlaty KIuc¢ik musia
spifat’ ur¢ité kritéria, spihat’ poziadavky ¢asové aj $pecifikaéné. Hotel si zaklada na analyze
vykonnosti dodévatel'ov, neustalej komunikécii, budovani dobrych vztahov a motivacii
k zlepSovaniu sa. Partnerstvo medzi samotnym hotelom a dodavatelom prinasa obom

stranam patri¢né vyhody a taktieZ konkuren¢nti vyhodu.
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2.1.2 Organizaéna Struktara hotela Zlaty KPacik****

Hlavnym cielom organizacie hotela Zlaty kIacik**** je samozrejme plnenie si tuloh ¢o
najkvalitnejsie, najefektivnejSie a zaroven najrychlejSie, snazia sa tym dosiahnut’ najvyssiu
produktivitu. Tym, ze st vykonavané prace v hoteli roznorodé, dbaju hlavne nato aby bol
vytvoreny subor tuloh, ktory tvoria celok. Ked’ze je hotel va¢si maja aj rozsah ponukanych
sluzieb vyssi a tym padom je organiza¢na Struktira zlozitejSia.

Tak ako kazdy hotel aj hotel Zlaty KIuc¢ik**** ma svojho riaditel'a, manazéra, prevadzkara a
samozrejme nechyba ani S$éfkuchar. Organizacia ma spolu 23 zamestnancov, ktori su
rozdeleni na zmeny. Ako prvého musim spomenut’ riaditel’a zaroven aj majitel'a hotela, ktory
sice nepatri pod zamestnancov, ale je vel'mi doleZitou sucast’ou.

Od roku 1994 bol ako prvy a jediny majitel’ hotela Zlaty KI'acik****. Celkova prevadzku ma
na starosti manazér. Ten by mal organizovat, planovat’ akcie podniku, dohliadat’ na celkovy
chod hotela, mat’ na zodpovednost’ kucharov, ¢asnikov a ostanych zamestnancov. Pod nim je
prevadzkar restauracie, ktory vSak ako sme uz vyssSie spomenuli prebera za manazéra hotela
tieto funkcie. Prevadzkar d’alej zodpoveda za plynuly chod hotelovej restauracie. Vsetky
nedostatky a reklamacie od hosti konzultuje s manazérom hotela a prevadzkarom. Dalgi v
poradi st 4 CaSnici z toho 2 hlavni ¢asnici a 2 pomocni. V letnych mesiacoch a pri
slavnostnych akciach hotela ako napr. svadba su k dispozicii brigadnici. Tym, Zze ma hotel v
lete vacsiu klientelu ako v zimnych mesiacoch je posilnenie pracovnej sily potrebné.
Brigadnici, ktori tu pracuju su studentmi hotelovej akadémie, ktora sa tiez nachadza v meste
Nitra. Recepcia, ktora je sucast'ou hotela je obsadena 4 recepénymi. Ti sa staraju 0 ubytovanie
hosti a postvaji  akékol'vek poziadavky a iné Zelania hosti smerom k manazérovi
a prevadzkarovi hotela. Ekonomicky usek ma na starosti 1 uctovnicka, ktora sa stara o vSetky
papiere, vyplatu miezd, faktary a iné. Vo vyrobnom stredisku pracuju 2 $éf kuchari 2
pomocni kuchéri a 2 cukrarky, ktoré maju na starosti aj pripravu salatov. Dalej tu pracuju 2
umyvacky riadu. O Cistotu izieb sa staraju 3 upratovacky. Hotel ma este 1 technika, ktory

dohliada na technicky stav a stara sa o Cistotu prostredia okolo hotela.
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Tab. ¢. 1 Organizacna $truktura hotela Zlaty Klucik****

Majitel’
Manazér

Prevadzkar

Ekonomicky Ubytovaci Odbytovy Vyrobny Technicky
usek usek usek usek usek
I I

, . g Séfkuchar .
Uctovnicka Rcepcia | Upratovacka I({;;ZXI&Z (skladnik) Udrzbar

I_I* I

Casnik I ‘ Brigadnik Kuchar

Pomocna sila Umyvadka

Zdroj: Vlastné spracovanie

riadu
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2.2 ANALYZA HOTELA APHRODITE****

Uz vroku 1376 sa zacali pisat’ dejiny kapel'ného mestecka Rajecké Teplice pod nazvom
Thermae. Uz v tomto obdobi sa nazov zacal vel'mi podobat’ na kapel'né mesto s termalnymi
lieCivymi pramenmi. V 17. storo¢i sa Vv Rajeckych Tepliciach usadilo lietavské panstvo,
ktorému uz patrili lie¢ivé termalne pramene a zacalo sa prvykrat v tomto obdobi stavanie
kapel'ov, ktoré existuju az po sucasnost’.
Sucasny rozmach Rajeckych Teplic nastupuje az po roku 1996, kedy sa kupele zmenili na
nepoznanie a zacinaju lakat’ turistov zo zahranicia. Rajecké Teplice sa od tohto roku stavaju
atraktivnym mestom na travenie vol'ného Casu a lie¢ebnych pobytov.
NajznamejS$im a myslime, Ze aj najkraj$im kapelnym domom sa stal hotel Aphrodite
s ponukou termalnych pramenov s 38 stuptiovou vodou. Typ lie¢ivej termalnej vody sltzi na
lieCenie zapalovych a degenerativnych chordb pohybové ustrojenstva, nervovych chorob
a taktiez chordb z povolania.
Najvacsim lakadlom zahrani¢nych turistov je vybavenie hotela, ktoré je v antickom style,
ktory dodava celkova atmosféru luxusu a pohody.
Hotel pontkajuci luxusny zazitok Styroch hviezdiiek ma tie najmodernejSie diagnostické
a terapeutické pristroje, ktoré ako sme uz spominali vyssie laka turistov aj zo zahranicia.
Kupel'ny hotel Aphrodite pontika nasledovné sluzby vyuzivajtce termalne pramene:

- Vodoliecba,

- klasické masaze,

- Skotske streky,

- oxygenoterapia,

- uhli¢ity kapel,

- manikura,

- pedikura.

Hotel je ohodnoteny $tyrmi hviezdi¢kami a spia vietky podmienky eurépskeho $tandardu.
Tento objekt je navstevovany najméd nemeckymi, rakiskymi, ruskymi, pol'skymi a ¢eskymi
Klientmi.
Aphrodite klientom pontika okrem lieCebnych procedur aj nasledovné sluzby:

- Spickovu reStauraciu,

- stylovu kaviaren,
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- kozmetiku,

- kadernictvo,

- noény bar s predstaveniami,

- obchod s luxusnym oble¢enim,

- doplnkové sluzby.

Kupelny hotel dba hlavne na vybere kvalitného personalu, ktory sa musi neobmedzene starat’
0 lie¢ebnych hosti. Odborny a kvalifikovany personal ponuka hostom a pacientom liecebné
procedury na Spickovej Grovni.

Taktiez velkou vyhodou st aj jazykové znalosti personalu, ¢ize zahrani¢ni klienti nemaju
problém s jazykovou bariérou.

Aphrodite ponuka svojim klientom aj krasne prostredie v okoli ato park s jazierkom
a moznost'ou vypozi¢ania Si ¢lnu. V okoli sa nachadzaju fontany a skalné kreacie, ktoré
dotvaraju celkovy anticky vzhl'ad liecebného domu.

Hotel pontka Siroké vyzitie v kazdom roénom obdobi. Preto su hostia v liecebnom dome

neustale vitani a budu odchéadzat’ zrelaxovani a spokojni.

Obr. ¢. 7 Kupel'ny hotel Aphrodite, Rajecké Teplice

Zdroj: http://www.spa.sk/sk/galeria/hotely
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2.2.1 Management kvality v hoteli Aphrodite

Principy managementu kvality podl'a ISO sa opieraji 0 osem zakladnych zasad, ktoré budeme

aplikovat’ aj na tuto organizaciu, teda kiipel'ny hotel Aphrodite.

Orientacia na zakaznika
V prvom rade sa zameriame na orientaciu na zakaznika. Taktiez ako kazda jedna organizacia,
ktora vyraba ¢i predava vyrobok, musi aj Organizacie poskytujuca sluzby dbat’ na priazen
samotného zakaznika. Je nevyhnutné¢ aby sa aj hotel Aphrodite zameral na samotnych
zakaznikov a poskytoval im sluzby, ktoré si Klient, zakaznik vyziada. V naSom pripade
poskytovania sluzieb je nevyhnutné pestovat’ si Kklientelu, pretoze bez spokojného klienta
nemoéze ziadny lieCeny dom ¢i hotel prosperovat. Na Slovensku sa nachadza niekolko
kuapelov a desiatky liecebnych domov poskytujucich sluzby vyuzivajuce lieCebné termalne
pramene. Klienti maji na vyber zo Sirokého portfolia sluzieb. Preto je nevyhnutné v tomto
pripade dbat’ na priania a poziadavky zakaznikov. Aphrodite sa snazi v kazdej jednej situacii
vyhoviet' svojej Klientele apreto sa neustale aj zlepSuje, rozSiruje ainovuje. Aphrodite
zacinala len ako jeden liecebny dom poskytujici procedury v jednom bazéne. Dnes Aphrodite
obsahuje:

- Aphrodite,

- Aphrodite Palace,

- Royal Apartments Aphrodite Palace,

- Mala Fatra,

- Vila Margaréta,

- Vila Flora.

Tieto jednotlivé kedysi samotné ubytovacie jednotky spadaja pod Aphroditu a klient ma na
vyber z0o Sirokej ponuky ubytovania. Aj vtomto pripade sa Aphrodite orientovala na
zakaznika a snazila sa pontknut’ ubytovacie jednotky v roznych cenovych relaciach, ktoré su
pre naro¢nych, menej naro¢nych klientov a taktiez aj pre dochodcov, ktori si nepotrpia az tak
na luxusne vybavenej izbe ale skor na pristupe personalu K jednotlivym lie¢ebnym terapiam.
Liecebny dom Aphrodite ponuka svojim hostom d’alej rézne baliky sluzieb a to:

- Liecebny balik De Luxe,

- Preventivny lieCebny balik,

- Liecebny redukény balik,
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- Aphrodite Natural Detox,
- Relax Spa Sensation,

- Relax Exclusive,

- Relax Classic,

- Aphrodite Beauty,

- Senior Vital.

Aj v tomto pripade opit’ vidime samotnu Orientaciu na zakaznika, ked’ze Aphrodite ponuka
niekol’ko druhov bali¢kov sluzieb, ktoré maji rozne zamerania. Niektoré baliky s uréené pre
naro¢nych hosti, ktori za par dni chct vyskusat’ vSetky mozné procedury, iné si uréené pre
Klientov, ktori si potrebuji oddychnut’ od prace, iné baliky su uréené na skrasl'ovacie tcely
a taktiez s v ponuke zahrnuté aj baliky pre seniorov s lie¢ebnymi procedtirami.

V tomto pripade sme sa zamerali ja na referencie jednotlivych klientov lie¢ebného hotela
Aphrodite. Hotel navstivilo niekol’ko znamych osobnosti z celej Europy, ktoré si nevedeli
vynachvalit’ rozmaniti ponuku sluzieb Aphrodite. Vela referencii bolo zakonéenych vetou:
., D0 liecebného domu sa wrcite vrdatime avyborné meno hotela posunieme aj nasim

«

znamym. *

Vodcovska rola
V d’al$ej Casti sa zameriame na druhy pristup managementu kvality podl'a noriem 1SO ato
vodcovsku rolu v liecebnom dome Aphrodite. Osobne sme sa stretli s hlavnym manazérom
hotela, ktory ma pod sebou desiatky zamestnancov, ktori st rozdeleni do jednotlivych divizii
akazda jedna ma svojho lidra. Manazér vSak musi dozerat’ na vsetky divizie teda
jednotlivych lidrov, ktori majt na starosti klientov hotela.
V hoteli mame r6zne divizie ako je:

- kapelny personal starajuci sa 0 lieCebné procedury,

- CaSnici,

- kuchari,

- upratovacia cata,

- recepcia,

- udrzba,

- marketing a reklama a pod.
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Jednotlivé oddiely su kontrolované hlavnym manazérom, ktory musi dohliadat’ na cely chod
organizacie. Manazér teda iniciuje, aktivizuje ostatnych zamestnancov ktomu aby si
jednotlivé principy pracovnej moralky dokazali osvojit. Manazér musi byt osobnost
presadzujuce svoju autoritu prirodzene, napriklad na zaklade svojej odbornosti, skusenosti,
pristupom k zamestnancom, alebo osobnostnymi vlastnostami. Mali by stanovovat’ konkrétne
vizie aciele do budicna, aby bolo jasne vymedzené k ¢omu usilie celkovej organizacie
smeruje. Manazéri sa musia vediet’ prispésobovat’ vyvstavajacim problémom alebo potrebam

a nasledne ich riesit’.

Zapojenie Pudi

DalSou tretou zasadou managementu kvality je zapojenie Pudi, ¢o v preklade znamena,
celkové zapojenie zamestnancov do chodu organizacie. V pripade hotela Aphrodite je
nevyhnutné, aby sa do uvahy brali zamestnanci, ktori vtomto pripade ovplyviiuja celkova
kvalitu organizacie. Zamestnanci liecebného domu sa priamo zapajani do firemnych aktivit,
aby im boli pridelené rozne pravomoci a uéia sa tym padom nové veci, ktoré ich dokazu
posuvat’ vpred a zvySovat’ ich sebavedomie a hlavne aj schopnost’ samostatne pracovat’ a
naucit’ sa rozhodovat’, ako keby boli v role manazéra. Tym padom sa zamestnanci naucia
prevziat’ osobnti zodpovednost’ za vysledky ich prace a tym sa snazia do samotnej organizacie
aj priniest’ svoje napady, ktoré by si mal manazér organizacie vypocut’ a v pripade dobrej

myslienky snazit’ sa ich uplatnit’.

Procesny pristup

Stvrta zasada je zamerana na procesny pristup, ktory sa tyka hlavne toho, aby sa kladol vyssi
doraz na kvalitu samotnych procesov ako na kvalitu produktov. Malo by to byt takto, lebo
kvalita procesov ma ovel’a vacsi vplyv na efektivnost’ samotnych vysledkov.

K dosiahnutiu tspechu v lie¢ebnom hoteli Aphrodite je preto nutné vykonavat neustale
pravidelné prieskumy spokojnosti zakaznikov, implementaciou vhodnych metdd a planov na
zlepSovanie dosahovanych vysledkov. Bez dotazov zakaznikov ale aj samotného personalu by
sa Aphrodite nedokazal posuvat vpred a po dlhé roky byt navstevovany klientelou zo

Slovenska ale aj zahranidia.
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Systémovy pristup

Piatou zasadou, ktori budeme implementovat na kupelny hotel Aphrodite je systémovy
pristup, ktory sluzi Kk riadeniu veci, procesov atym padom dochadza aj K zvySovaniu
efektivnosti pri dosahovani navrhnutych ciel'ov. Pri riadeni tak velkého timu zamestnancov je
nevyhnutné aby mal manazér prehladne stanovené riadenie, pochopenie vizieb medzi
jednotlivymi procesmi v organizacii. Tento systémovy pristup slazi aj K rychlejsej odozve od
zamestnancov. Ako nam povedal manazér Aphrodite, zamestnanci musia mat presne
zadelené jednotlivé ulohy, ktoré maji rozdelené na kazdy jeden denn aktomu sa podla
aktualnosti pripajaju Ciastkové ulohy. Vsetko im musi byt dopredu jednozna¢ne Vvysvetlené
aby implementacia jednotlivych procesov viedla K naplitaniu cielov atym k Gspechu
organizacie. Aphrodite ma v tomto pripade vel'mi kvalitne prepracovany motivaény program
pre zamestnancov, ktory je tvoreny bud’ finan¢nymi odmenami alebo odmenami formou
pobytov pre ich rodiny v Aphrodite. Zamestnanci maju kazdy mesiac vypracované plany,

ktoré by mali splnit’ a na zaklade splnenia planov st hodnoteni.

Neustale zlepSovanie sa

Siestou zasadou je neustile zlep$ovanie sa, ktoré sme uz spominali aj vyssie. Aphrodita
v tomto pripade necaka na ziadne predbehnutie konkurenciou, kedze sa kazdym rokom
roz8iruje a pribudaju jej nové anové sluzby, ktoré poskytuje klientom. Kazdym rokom sa
snazi inovovat’ procesy a dopliiat’ ponikané sluzby o novinky. Do tohto procesu zlepsovania
sa su zapajani aj samotni zamestnanci, ktori predstavuju hlavny faktor tspechu lie¢ebného
hotela Aphrodite.

Orientacia na fakty pri rozhodovani

Siedmou c¢astou managementu kvality podl'a ISO je orientacia na fakty pri rozhodovani. V
tomto pripade je nevyhnutné sa zamerat’ len na overené informacie a fakty, ktoré sa ziskavaju
bud’ formou analyz, meranim alebo z r6znych externych zdrojov.

Bez kvalitnych informacii a overenych faktov by sa spolo¢nost’ nemohla posuvat’ vpred, preto
si aj hotel Aphrodite na zaklade mesacnych uzavierok vyhodnocuje jednotlivé vysledky a

vd’aka nim vie ¢o treba zlepsit’ a v ¢om sa zlepsili z predchadzajuceho obdobia.
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Vzijomne prospeSné vzt'ahy s dodavatePmi

Vzajomne prospesné vztahy s dodavatelmi st poslednou zasadou managementu kvality.
Aphrodite ma niekol’ko dodavatel'skych firiem, ¢o sa tyka vybavenia restauracie, kaviarne ale
aj kozmetiky pre ucely kozmetiky, kadernictva a podobne. Aphrodite dba na kvalitu
dodavanych produktov a preveruje si kazdého jedného dodavatela. Ked’ze liecebny dom ma
aj velmi naro¢nu klientelu, je potrebné dbat’ na kvalitu jedal, napojov a pouzivanej
kozmetiky.

K prehladnému prevereniu si dodavatelov Aphrodite vypracovava analyzy vykonnosti
dodavatel'ov, neustale je s nimi v kontakte a buduje dobré vztahy pontkanim akciovych
balickov. Aphrodite dba na dochvilnosti a preto tato dochvilnost’ o¢akava aj od samotnych

dodavatel'skych firiem.

2.2.2 Organiza¢na Struktara Hotela Aphrodite****

Hotel Aphrodite je hotel so $tyrmi hviezdickami, ktory ponuka Klientom sluzby na velmi
vysokej trovni. Tieto sluzby v hoteli v§ak zabezpe€uju samotni zamestnanci, ktori sa snazia
vyhoviet’ svojim klientom v kazdom pripade. V nasledujtcej Casti by sme si mali predstavit’

organiza¢nu Strukturu hotela.

Organiza¢na struktura hotela Aphrodite pozostava z niekol’kych desiatok zamestnancov, kde
sme este nezaradili zamestnancov zo sveta wellness a spa. Hotel ma niekol’ko oddeleni alebo
tisekov, ktoré medzi sebou kooperuja a dopiiaju sa. Nezverejnili sme podet zamestnancov za
svet wellnessu a spa lebo tieto informacie sme nedostali presné. Stretli sme sa len s
manazérkou hotela, ktora zodpoveda za ekonomicky, vyrobny, ubytovaci, technicky a
odbytovy tsek.

Preto sme nechceli zverejiiovat’ klamlivé informacie 0 d’alSej organizacnej Strukture, ktora

pozostava z d’alSich samotnych tUsekov.
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Tab. ¢. 2 Organiza¢na $truktara hotela Aphrodite****

Majitel
Manazér,
Manazérka

Prevadzkar

~

Ekonomicky Ubytovac Odbytovy tsek Vyrobny tsek | | Technicky tsek
tsek U
J J
r | I I
ety Recepcia (8 Upratileaéka ( Hlavny3éa§n1k Séfluchar Udrbér a
Zamestnancov) zamestnancov) zamestnanci) (skladnik) willadiils
I
r | [
Casnik (6 P Kuchar ( 6
zamestnancov) B gl zamestnancov)
| |
f 1
2 8 Umyvacka
Pomocna sila el

Zdroj: Vlastné spracovanie
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2.3 DOTAZNIKOVI PRIESKUM

Na zaklade nami podaného dotaznika v kipel'nom hoteli Aphrodite sme zistovali kvalitu
poskytovanych sluzieb. Zistovali sme celkovy postup pri zadavani rezervacie hotela

telefonicky az po kvalitu ubytovacich a stravovacich sluzieb.

Dotaznik bol podany 100 lie¢ebnym hostom po samotnom liecebnom pobyte. Dotaznik bol

vyhodnoteny v pozitivnom slova zmysle a jeho graficku verziu si moéZzeme pozriet’ nizsie.

2.3.1 Zhodnotenie dotaznika pomocou grafického znazornenia:

90
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -
10 -

uA
mB
nC

Pocet respondentov

Graf ¢. 1 Dovolanie sa do hotela
Zdroj: Vlastné spracovanie

Ako mozeme vidiet’ podl'a grafického znazornenia je jasné, ze az 81 zakaznikov sa dovolalo

na prvy krat. Mensi pocet zakaznikov a to 19 sa do hotela dovolalo na druhy krat. Pozitivom

je, ze z opytanych l'udi, nemal nikto problém dovolat’ sa.
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Graf ¢. 2 Profesionalny pristup zamestnanca na druhej strane linky
Zdroj: Vlastné spracovanie

Zo vsetkych opytanych bola skoro 100% spokojnost’ S pristupom zamestnancov.
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Graf ¢. 3 Odpoved’ na dopytované informacie
Zdroj: Vlastné spracovanie

Na grafe ¢islo 3 mozeme vidiet, ze 96 zakaznikov dostalo odpoved’ na vsetky svoje otazky.
Iba 4 zakaznici nemali zodpovedané vSetky otazky. Skor si myslim, Ze i§lo 0 nedorozumenie
ako o nezodpovedanie otazok.
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Graf ¢. 4 Celkovy dojem z telefonatu

Zdroj: Vlastné spracovanie

Otazka, ktora sa tykala celkového dojmu z telefonatu bola vyhodnotena tiez z pozitivom. 87

volajucich zakaznikov bolo spokojnych a telefonat prebiehal podl'a ich predstav. U 10

zékaznikov prebiehal telefonat s men$im nedorozumenim. Zvysny traja sa stazovali na

komplikacie, ktoré vznikli pri rezervovani.
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Graf ¢. 5 V akej miere suhlasia s tvrdenim tykajaceho sa poskytovania sluzieb zakaznikom:

“Citil som sa pri rozhovore ako dalezity host.”
Zdroj: Vlastné spracovanie
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S tymto tvrdenim Sa stotoziovalo a citilo sa ako dolezity host’ az 91 zakaznikov, priCom 76

stihlasilo na 100% a 15 bolo spokojnych. Z celkového poctu opytanych sa naslo aj 9, ktory s

tymto tvrdenim nesuhlasilo.

mA mB nC mD

Pocet respondentov

Graf ¢. 6 Informovanost’ 0 podmienkach tykajucich sa rezervacie

Zdroj: Vlastné spracovanie

Celkovy pocet respondentov, ktory boli informovany 0 vSetkych podmienkach rezervacie

stipol az na 89. Dalsich 9 respondentov boli informovany ale celkova spokojnost’ nebola na

100%. Ostany dvaja nesuhlasili s tymto tvrdenim.
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Graf ¢. 7 Informovanost’ 0 postupe pri ubytovani

Zdroj: Vlastné spracovanie
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Na grafe cislo 7 vidime, Ze 89 zakaznikov bolo plne informovanych o postupe pri ubytovani.

7 zakaznikov bolo informovanych a zvys$ny 4 neboli spokojny a nesuhlasili S tymto tvrdenim.

Hodnotenie kvality sluzieb hotela

Znamkujte ako v skole: 1 - najlepsie, 5 — najhorsie

Pocet respondentov
78
12
5

Graf ¢. 8 Kvalita procesu pri rezervacii

Zdroj: Vlastné spracovanie

]l m2 m3 m4 m5

Pocet respondentov

Graf ¢. 9 Rychlost’ rezervacie

Zdroj: Vlastné spracovanie
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Kategoria 1

Graf ¢. 10 Kvalita jednania nasich zamestnancov

Zdroj: Vlastné spracovanie

ml m2 m3 m4 m5

Graf ¢. 11 Cena ubytovania

Zdroj: Vlastné spracovanie
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Graf ¢. 12 Kvalita ubytovania
Zdroj: Vlastné spracovanie

Graf &. 13 Kvalita stravovania

Zdroj: Vlastné spracovanie
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Graf ¢. 14 Kvalita doplnkovych sluzieb
Zdroj: Vlastné spracovanie
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Graf ¢. 15 Spokojnost’ zakaznikov S vybranymi sluzbami.

Zdroj: Vlastné spracovanie
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V poslednom grafe mame znazornené sluzby, s ktorymi boli navstevnici hotela spokojny
aprekvapeny. Tymto sme zistili, Ze véacSia Ccast zakaznikov bola prekvapena
z profesionalneho pristupu zamestnancov. Ako 4**** hotel dba oto aby sa zamestnanci
spravali k zakaznikovi zdvorilo a profesionalny pristup brat’ ako ich povinnost. Graf nam
ukazal, ze skoro 50% respondentov bolo spokojnych s pristupom zamestnancov. Ako druha
v poradi si zasluzila 21 respondentov kvalita jedla. Na chutnom a dobrom jedle si davaja
zalezat’ kuchari, ktori sa snazia zakaznikovi vytvorit’ gastronomicky zazitok. Vzhlad taktiez
patri k vizitke hotela a tym si ziskal 14 respondentov, ktory boli prekvapeny z celkového
vzhl'adu hotela. 10 zakaznikov bolo prekvapenych z ¢istoty hotela. Ked’ze hotel Aphrodite je
kapel'ny dom a hygiena je unich na prvom mieste bert za povinnost dbat 0 hygienu
a zabezpecenie pocitu Cistoty aj na hotovej izbe. Doplnkové sluzby hotela st vel'mi rozmanité

a ponukaju zakaznikovi naozaj velky vyber. Tieto sluzby si zaslizili 10 bodov od zakaznikov.

2.3.2 Zhodnotenie dotaznika
Na zaklade podaného dotaznika v hoteli Aphrodite Rajecké Teplice sme zistili, ze hotel nema
vel'ké nedostatky a st len mierne odchylky v tom, aby pracoval na 100%.

Klienti sa konkrétne nevyjadrovali nejako negativne k ubytovaciemu, stravovaciemu

a doplnkovému servisu.

Najvacsie vyhrady boli v stravovace] sfére, kde sa opdt’ ukazalo to, ze hotel musi zacat

ponukat’ va¢sie mnozstvo jedal aj pre nenarocnejSich Klientov.
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2.4 VYHODNOTENIE VYSLEDKOV A DISKUSIA

2.4.1 Zhodnotenie hotela Zlaty KPu¢ik****

Hotel Zlaty KI'a¢ik patri k Stvorhviezdickovym hotelom v meste Nitra a mézeme zhodnotit’,
ze tieto hviezdicky ma zasltizene. Po celkovej kritickej analyze m6Zeme zhodnotit’, Ze hotel
sa snazi 0 neustale zlepSovanie sa, doplhanie sluZieb a vylepSovanie celkovej kvality
pontkanych sluzieb zakaznikom.

Jedinym negativom, na ktoré sme prisli pocas analyzy bol spdsob riadenia hotela samotnym
manazérom. V tomto pripade nespiiia manaZér svoju naplii prace a preklada ju na samotného
prevadzkara hotela, ktory vo vela pripadoch nedokaze riesit’ kazdy jeden dotaz, pripomienku
¢i problém hotela.

V tomto pripade by sme navrhovali zmenu c¢loveka na manazérskej pozicii alebo postup
samotného prevadzkara na tito manazérsku poziciu. Myslim, ze tato zmena by bola prospesna
pre cely chod hotela a zabezpecila by systematickost’ a procesny pristup K sluzbam a tym

padom aj efektivnost’ procesov.

2.4.2 Zhodnotenie Hotela Aphrodite****

Hotel Aphrodite ponuka sluzby na stvorhviezdic¢kovej urovni, ktoré podl’a nasho zhodnotenia
spliaju toto kritérium. Na zaklade analyzy sme prisli k zéveru, Ze hotel sa snazi 0 neustéle
zlepSovanie sa, dopiianie sortimentu a taktieZ spifianie poziadaviek svojich klientov.

Pri rozhovore s manazérkou hotela sme dosli k zaverom, Ze hotel pontka luxusny zazitok,
ktory vsak nie je dostupny pre kazdého klienta hotela. Preto sa majitel’ hotela Aphrodite snazil
vyriesit' tento problém odkupenim niekol’kych starSich kupelnych domov, ktoré pontkaju
ubytovanie dostupnejsie pre nenaro¢nych klientov.

Dal$ou moznou pripomienok hlavne slovenskych klientov je nedostupnost’ slovenskych jedal
Vv reStauracii hotela. Nenaroc¢ny klient nema velky vyber jedal v jedalnom listku. Avsak tento
problém sa uz taktiez pomaly riesi @ dochadza k zmenam v ponuke jedal a napojov.

Avsak celkovy dojem z Hotela prislacha Styrom hviezdickam a klienti nemaja nejaké velké
vyhrady voci ponukanym sluzbam.

Moznym navrhom na zlepSenie by bolo prisposobenie sa sluzbami aj menej naro¢nym

klientom, ktori pozaduju kvalitu ale za menej financii. Preto by sme navrhovali ponukat’
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mozné akciové balicky sluzieb na rdzne typy ubytovania a procedur, ktoré by boli za
zvyhodnené ceny a dostupné aj napriklad pre rodiny s det'mi pre nenaro¢nych klientov.
Zvyhodnené bali¢ky sluzieb uz dnes poskytuje mnozstvo luxusnych 4 hviezdiCkovych
hotelov aj na Slovensku a hotely sa tak dostavajua do popredia aj pre int vrstvu I'udi.

Tato moznost’ by urcite prilakala este vacSie mnozstvo Klientov a zviditel'nila by hotel este

viac.
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ZAVER

Cielom naSej bakalarskej prace bola analyza managementu kvality poskytovanych
sluzieb v hotelnictve.

Na zaklade teoretického hl'adiska, kde sme si presli systém riadenia kvality podl'a ISO 9000-
9004, konkrétne planovanie kvality, plan kvality atd’. sme ziskané informacie uplatiiovali do
praxe.

Prax sme si zvolili v hotelnickej oblasti, kde sme uplatiovali systém riadenia kvality
podl’a 8 hlavnych zasad.

Tieto zasady sme implementovali na dva vyznamné Stvorhviezdickové hotely v Nitre
a Rajeckych Tepliciach.

Obidva hotely poskytuju sluzby na vysokej urovni a nemali sme k nim nejaké vyhradné
pripomienky. Délezitym faktom je vsak to, ze hoteli musia aj napriek poprednym prieckam
v danej oblasti sledovat’ konkurenciu a neustale sa zlepSovat'.

V hoteli Aphrodite Rajecké Teplice sme podali aj dotaznik, ktory sa tykal ohodnotenia kvality
pontkanych sluzieb. Dotaznik bol podany 100 liecebnym hostom a bol vyhodnoteny na
urovni vel'mi dobré az vyborné.

Na zaklade kritickych analyz v oboch hoteloch sme prisli k zaverom, ktoré nam
ozrejmili sucasnu situaciu v hoteloch a pripadné pripomienky a nedostatky ich posunuli
vpred.

V hotelnickej oblasti nie je dolezité len postavit’ hotel, zacat’ poskytovat’ ubytovacie
a stravovacie sluzby ale aj napredovat’ a neustale sa postvat’ vpred. Oba hotely prechadzaju

neustale rdznymi zmenami a snazia Sa udrzat’ si konkurenénua vyhodu.

52



POUZITA LITERATURA

HRUBEC, Jozej, Edita VIRCIKOVA a kol. Integrovany manazérsky systém. 1. vyd. Nitra :
SPU, 2009. ISBN 978-80-552-0231-0

KLAPALOVA, Alena. Management kvality a ochrana spotrebitele v cestovnim ruchu a
hotelnictvi. Brno : VSOH, 2012. ISBN 978-80-87300-26-8

KOLEKTIV AUTOROV. Riadenie kvality vo firme. 1. diel. Zilina : MASM Zilina, 1995.
ISBN 80-85348-27-6

KOLEKTIV AUTOROV. Riadenie kvality vo firme. 2. diel. Zilina : MASM Zilina, 1995.
ISBN 80-85348-27-6

KORENKO, Maros. Manazérstvo kvality procesov. Nitra : SPU, 2014. ISBN 978-80-552-
1157-2

NENADAL Jaroslav. Moderni management jakosti - principy, postupy, metody. Praha :
Management Press, 2011. ISBN 978-80-7261-186-7

PAULOVA, Iveta. Komplexné manazérstvo kvality. Bratislava : lura Edition, 2013. ISBN
978-80-8078-574-1

PEACH, Robert, Bill PEACH a Diane RITTER. Memory Jogger 9000/2000 - Kvalita do
vrecka. Salem, NH : CRC Press, 2000. ISBN 80-85348-53-5

PLURA Jifi. Planovani a neustdle zlepsovani jakosti. Praha : Computer Press, 2001. ISBN
80-7226-543-1

REZAC, Jaromir. Moderni manazment - Manazer pro 21. stoleti. Praha - Computer Press,
2009. ISBN 978-80-251-1959-4

RUDY, Jan, Andrej PISKANIN a kol. Zdklady manazmentu. Bratislava : UK, 2002. ISBN 80-
223-1671-7

STN EN ISO 9000: 2006. Systéemy manazérstva kvality. Zdklady a slovnik. Bratislava :
SUTN, 2006

STN EN ISO 9000: 2009. Systém manazérstva kvality. Poziadavky. Bratislava : SUTN, 2009

VEBER, Jaromir a kol. Rizeni jakosti a ochrana spotrebitele. 2. aktualizovaé vydani. Praha :
Grada Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-1782-1

VODACEK, Leo a Ol'ga VODACKOVA. Moderni management v teorii a praxi. 3. rozsirené
vydani. Praha - Management Press, 2013. ISBN 978-80-7261-232-1

ZGODAVOVA, Kristina, Alexander LINCZENYT, Renata NOVAKOVA a Ivan SLIMAK.
Profesional kvality. Kosice : TU, ISBN 80-7099-845-8

53



INTERNETOVE ZDROJE

Aphrodite. [online], Rajecké Teplice, [cit. 2016-03-15]. Dostupné na:
http://www.spa.sk/sk/hotely/aphrodite

Hotel Zlaty Klucik. [online], Nitra, [cit. 2016-03-15]. Dostupné na: http://www.zlatyklucik.sk

ISO 22000:2005.[online]. Ceska republika, [cit. 2016-03-15]. Dostupné na:
http://www.is0.cz/is0-22000

54


http://www.spa.sk/sk/hotely/aphrodite
http://www.zlatyklucik.sk/

ZOZNAM OBRAZKOV, GRAFOV A TABULIEK

Obr. ¢.
Obr. ¢.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.
Obr.

(@1 < (@14 (@1

(@]}

Tab. ¢.
Tab.

(@3

Graf ¢.
Graf ¢.
Graf ¢.
Graf ¢.
Graf ¢.

1 Model makroprocesu

2 Juranova $pirala kvality

. 3 Zékladny postup planovania kvality

. 4 Zakladny model procesu

. 5 Demingov cyklus PDCA

. 6 Model procesne orientovaného managementu kvality
. 7 Liec¢ebny dom Afrodite

1 Organizacna struktara hotel Zlaty KIacik****

. 2 Organiza¢na Struktura hotela Afrodite****

1 Dovolanie sa do hotela

2 Profesionalny pristup zamestnanca na druhej strane linky

3 Odpoved’ na dopytované informacie

4 Celkovy dojem z telefonatu

5 V akej miere suhlasia s tvrdenim tykajuceho sa poskytovania

sluzieb zakaznikom: “Citil som sa pri rozhovore ako dolezity host’.”

Graf ¢.
Graf ¢.
Graf ¢.
Graf ¢.
Graf ¢.
Graf ¢.
Graf ¢.
Graf ¢.
Graf ¢.
Graf ¢.

6 Informovanost’ 0 podmienkach tykajtcich sa rezervacie
7 Informovanost’ 0 postupe pri ubytovani

8 Kvalita procesu pri rezervacii

9 Rychlost’ rezervacie

10 Kvalita jednania nasich zamestnancov

11 Cena ubytovania

12 Kvalita ubytovania

13 Kvalita stravovania

14 Kvalita doplnkovych sluzieb

15 Spokojnost’ zdkaznikov S vybranymi sluzbami

13
15
16
20
21
23
34

32
40

41
42
42
43

43
44
44
45
45
46
46
47
47
48
48

55



ZOZNAM SKRATIEK

atd’. - a tak d’alej
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str. - strana

Tab. ¢. — tabulka ¢islo
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Priloha é. 1

Hotel Zlaty KPucik****

Zdroj: http://lwww.zlatyklucik.sk
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Priloha ¢.2
Hotel Aphrodite****

Zdroj: http://lwww.spa.sk/sk/hotely/aphrodite
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Priloha ¢é. 3

Hodnotenie kvality sluzieb v hoteli
Aphrodite, Rajecké Teplice

Dobry den,

Venujte prosim niekol'’ko mintt svojho ¢asu na vyplnenie nasledujiceho dotaznika, pomocou
ktorého dokazeme zlepsit’ nase sluzby na zaklade Vasich dotazov a pripomienok. Dotaznik je
anonymny.

1.Korl'’kokrat ste volali do nasho hotela, aby ste sa dovolali?
a) Dovolal/a som sa hned’ na prvykrat

b) Volala som dvakrat

¢) Volala som viac ako dvakrat

2.Mal zamestnanec na druhej strane linky profesionalny pristup?
a) Ano

b) Nie

¢) Nespominam Si

3. Dokazal Vam nas personal odpovedat’ na vsetky Vami dopytované informéacie?
a) Ano

b) Nie

c) Ak nie, povedzte v ¢om nedokazal odpovedat’

4. Aky ste mali celkovy dojem z telefonatu?

a) Telefonat prebehol podl'a mojich predstav

b) Telefonat prebehol s drobnym nedorozumenim

c) Pri telefonovani a zadani rezervacie vznikli komplikacie - popiste prosim:

5. V akej miere sthlasite s nasledujticimi tvrdeniami tykajucimi sa nasho poskytovania
sluzieb zakaznikom? ,, Citil som sa pri rozhovore ako daolezity host.

b) Urcite suhlasim

c) Suhlasim

d) Nesthlasim

e) Urcite nesthlasim

6. Bol/a som informovany/a o vSetkych podmienkach tykajacich sa rezervacie v hoteli.
a) Urcite suhlasim
b) Suhlasim
€) Nesuhlasim
d) Ur¢ite nesthlasim

7. Bol/a som plne informovany/a o postupe pri ubytovani.
a) Urcite suhlasim
b) Suhlasim
€) Nesuhlasim
d) Ur¢ite nesthlasim
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8. Ohodnot’te prosim kvalitu sluzieb hotela
Zndmkujte ako v Skole: 1 - najlepsie, 5 - najhorsie

Kvalita procesu pri rezervacii
a) 1
b)
c)
d)
e)

OabhwinN

Rychlost’ rezervacie
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4
e) 5
Kvalita jednania nasich zamestnancov
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4
e) 5
Cena ubytovania
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4
e) 5

Kvalita ubytovania
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4
e) 5
Kvalita stravovania
a) 11
b) 2
c) 3
d) 4
e) 5

Kvalita doplnkovych sluzieb
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4
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e) 5

9. Prekvapilo ma:

a) Profesionalny pristup zamestnancov
b) Kompletny vzhl'ad hotela

¢) Cistota ubytovania

d) Kvalita jedla

e) Doplnkové sluzby

f) Dal$ia moznost’

g) Iné
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