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Uvod

Tato studijni opora byla vypracovdna Skolnim tymem metodikéi odborného
vzdélavani organizace Stfedni Skola hotelnictvi a gastronomie, Frenstat
pod Radhostém, prispévkova organizace v rdmci projektu Moravskoslezského kraje
,TIME, (tréninkové, inovacni, metodické a edukacni tymy skol poskytujicich stfedni
odborné vzdélani)”. Skola je jednou ze ¢tyt partnerskych kol kraje, které se zapojily
do realizace pldnovanych aktivit projektu zameéfenych na podporu odborného
vzdélavani prostfednictvim dalsiho vzdélavani pedagogickych pracovnikii.

Ztad pedagogickych pracovniki Skoly byl vytvofen realizacni tym, ktery
spolupracuje s vyznamnymi odborniky z praxe a zastupci zaméstnavatelti s cilem
zajistit ve vzdélavacich programech co nejtésnéjsi vazby na potfeby praxe
i vyvojovych tendenci v oboru gastronomie. Tento tym zajistuje cely proces pripravy
i realizace vzdélavacich programt, kterému predchdazel prizkum ke zjisténi zajmu
a potfeb pedagogti v oblasti dalSiho profesniho vzdélavani.

Vzdélavaci program se skldda z vice moduli a pro potfeby projektu byl nejdfive
pilotné ovérfen vramci vzdélavani pedagogickych pracovniki skoly a nasledné
inovovan na zakladé zpétné vazby a ziskanych poznatkti. Takto ovéfeny vzdélavaci
program urceny uciteldim odbornych pfedmét(i, ucitelim odborného vycviku
a ucitelim praktického vyucovani pro obory vzdélani skupiny ¢ 65 Gastronomie,
hotelnictvi a turismus je urcen k akreditaci pro potifeby dalSiho vzdélavani
pedagogickych pracovnikti (DVPP). V zdjmu Sifeni ptikladi dobré praxe a vyuZiti
vystupt projektu bude program nadale skolou, kterd se stane regiondlnim oborovym
centrem, nabizen i po ukonceni projektu.

Vzdélavaci modul je zaméfen na ziskani znalosti a dovednosti o soucasnych novych
trendech v orientaci na zdkaznika, na nastaveni konkrétnich parametrt standardi
v hotelnictvi a cestovnim ruchu - mezindrodni a ceské standardy kvality fizeni
a poskytovani hotelovych sluZeb. Absolvent modulu ziskd a osvoji si zakladni
principy uspésného podnikani a to je schopnost identifikovat, ziskat a udrzet si
spokojeného zadkaznika, objevovat auspokojovat jeho potieby. Prohloubi si
dovednosti aktivné naslouchat a nauci se reagovat na ,neredlné” poZadavky
zdkaznika. Ziskd poznatky jak prosadit a udrzet standardy kvality a zabezpecuje
zpétnou vazbu o dosazené urovni fungovani systému kvality a jeho ucinnosti,
odhaluje prostory pro jeho dalsi zlepSovani.
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POUZITE SYMBOLY

Studijni cile
Na uvod kapitoly jsou uvedeny cile, kterych mate
dosahnout po absolvovani daného seminare.

Kliéova slova

Kli¢ova slova Vam usnadni vyhledavani v informacnich
zdrojich.

Shrnuti
Na zavér kapitoly jsou zopakovany zakladni pojmy, které

si ma ucastnik vzdélavaciho programu osvojit.

Kontrolni otazky a tkoly k procvi¢ovani

Pro ovéfeni, Ze jste ucivo zvladli, mate k dispozici nékolik
otazek k opakovani.

2
N
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Zdroje, ze kterych jsme Cerpali pfi tvorbé a doporucené
zdroje k dalSimu studiu.

(J
@



Orientace na zdkaznika a standardy kvality

1 ORIENTACE NA ZAKAZNIKA

Studijni cile:
Po prostudovani této kapitoly byste méli byt schopni:
» ovladat zasady pro ziskani spokojeného zakaznika
* analyzovat potteby zakaznika
* orientovat se v metodach zakaznického pfistupu
* vyuzivat neverbalni komunikaci

Klic¢ova slova:
Zakaznik, potfeba, komunikace, spokojeny zdkaznik, asertivita,
ocekavani zakaznika, aktivni naslouchani, neverbalni komunikace,

standardy pfistupu k zdkaznikovi

Ny

1.1 Externi zakaznik (host)

V marketingu se pro rozdéleni jednotlivych typa zdkaznikd pouziva
tzv. segmentace, jejiz vystupy nam rozdéluji hosty zpohledu demografického,
psychologického i sociologického. Segmentace trhu rozd€luje celkovy potencidlni trh
do mensSich nebo vétsich skupin podle spolecnych charakteristik. Tyto skupiny
nazyvame trznimi segmenty nebo cilovymi skupinami.

Jednotlivé segmentacni (cilové skupiny):
a) geograficka segmentace
b) demograficka segmentace
c) segmentace podle tcelu cesty
d) psychologicka segmentace
e) segmentace podle chovani zdkaznik{

* frekvence vyuzivani

*  uzivatelsky status a stupen pouzivani (poprvé, podesaté, vic jak deset
apod.)

*  vérnost znacce

»  prilezitost k vyuziti (dovolend, 1éceni, prace, vzdélavani)
*  podle nakupovanych vyhod (sleva, noc zdarma, all inclusive strava
apod.)

*  segmentace podle distribu¢ni cesty
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1.1.1

Orientace na externiho zakaznika (hosta)

Zakladem uspéchu kazdého hotelu je orientace na hosta, vSechno ostatni je
samoziejmé také dulezité, ale orientace na zdkaznika déla hotel hotelem, protoze

host o¢ekava sluzbu.

Ocekavani zakaznika

bezchybné sluzby (kvalita sluzeb)
pratelské chovani personalu
ochota a profesionalita personalu
korektni jednani

poctivost

zazitek

pocit, Ze jsem vitan

Spokojeny host

vrati se znovu
déla dobrou reklamu

Pamatujte, Ze nikdy nedostanete druhou Sanci udélat prvni dojem.

Orientace na zakaznika — hosta

meéjte vytvorenou vizi kvality sluZzeb a zdkaznické orientace, ktera bude
zdkladnim principem urcujicim provozni fizeni a rozhodovani

seznamte s touto vizi vefejnost a vaSe stavajici i potencidlni zdkazniky
kontrolujte, hodnotte a meéfte produktivitu a vysledky vaseho vykonu
a prezentujte tyto vysledky ve vasem provozu i mimo néj

zjednoduste provozni procesy — ani zakaznikiim, ani zameéstnanctim
nevyhovuje komplikované a nepfehledné poskytovani sluzeb

soustfedte se na prvni dojem a zaZitek zakaznika, prvni kontakt, prvni
telefonicky hovor

,vychovavejte” své zdkazniky - poskytujte jim pravidelné informace
o novinkach, o vylepSeni a zméndch stdvajicich sluzeb i o vasi politice kvality
a zakaznické orientace

ziskavejte, analyzujte a vyuzZivejte zpétnou vazbu od zdkazniki — vysledky
prezentujte

povzbuzujte a podporujte zaméstnance v ziskdvani zpétné vazby — ten, kdo je
v pfimém kontaktu se zakaznikem nejlip zjisti jeho ndzor a potieby

pouzivejte specificky pfistup ke specifickym skupindm zakaznik{i — seniofi,
cizinci, rodiny s détmi ...

nabizejte redlné sluzby a produkty — nelze se zavdécit vsem a je lepsi méné
slibovat a vice splnit — upevnite zdkaznickou loajalitu
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* ani pratelsky a maximalné zdkaznicky orientovany pfistup neni vSespasitelny
— hosté potfebuji i kvalitni informace a kvalitni sluZby

» Spickova technickd infrastruktura nesmi postradat pratelsky a napomocny
lidsky pristup

* mluvte se zdkazniky, ptejte se jich, ukazte vas zdjem a nabizejte pomoc - a to
i v pfipadé, Ze vypadaji nespokojené — je to jedina Sance jak problém vyfesit
a zabranit tomu, aby jej prezentovali dal mimo hotel

* udrzZeni stavajiciho zdkaznika je pétkrat levnéjsi neZ ziskani nového — méjte to
na pameéti 24 hodin denné

» ziskavejte informace o svych zakaznicich — nikdy jich neni dost

* ukazZte zdkaznikim, Ze je berete vazné a kazdy je pro vas individudlné
dilezity, at ma velkou nebo malou atratu

* dejte zdkaznikiim védét, Ze jste na né nezapomnéli, i kdyz vas dlouho
nenavstivili
— e-mailing specidlnich nabidek, pfani k narozenindm atd.

* kazdy zakaznik je jiny — neberte to jako problém, ktery musite denné fesit, ale
jako fakt, ktery denné déla vasi praci zajimavou a zbavte se Sedé rutiny

Zasady k ziskani spokojeného zakaznika

* poznej svého zakaznika

* vytvorte pozitivni prvni dojem

* splnte zdkaznikovi jeho ocdekdvani a dejte mu vzpominky, které si chce
zopakovat

* redukujte svoje pozadavky na zdkaznika, usnadnéte mu jeho rozhodovani
a nenarusujte jeho ¢asové moznosti

* pecujte o zakaznika po celou dobu pobytu a vnimejte ho

* budte si védomi, Ze zdkaznik si zapamatuje Spatnou zkuSenost lépe nez
dobrou

1.2 Interni zakaznik (zameéstnanec)

Zaméstnanec je jednim z tucastnikGi pracovnépravniho vztahu (druhym je
zaméstnavatel). Ukolem zaméstnance je vykonavat urcitou zavislou ¢&innost
pro zaméstnavatele, za kterou mu pfislusi mzda ¢i plat. Pouziva se i starsi vyraz
,pracovnik”, ktery vSak neni ze =zdkonného hlediska totoZny s pojmem
,zameéstnanec”.

Pravni zpusobilost byt zaméstnancem ma osoba, ktera v den sjednani pracovniho
poméru dosdhne 15 let véku. Musi vSak mit ukoncenou povinnou skolni dochazku.
Vyjimkou jsou jen prfimérené spolecensky prospésné prace, které svym charakterem
ani rozsahem neohrozuji jeji zdravi a vyvoj, ani ji nebrani v pfipravé na povolani.
Takovy zaméstnanec mladsi 18 let se pak oznacuje jako mladistvy. Plnou pravni
zpusobilost (vcéetné tzv. hmotné odpovédnosti) ziskd zaméstnanec dovrsenim 18 let.
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1.2.1

Orientace na interniho zakaznika (zaméstnance)

Pfi orientaci na zdkaznika je duleZité poznani potreby, pfani a poptavky zakaznik,
kterymi jsou nejenom hosté ale i zaméstnanci.

Orientace na zakaznika — zaméstnanci

zaméstnanci — interni zdkaznici — jsou stejné duleZiti jako hosté

vytvorte , firemni kulturu sluzeb” — kazdy zaméstnanec by si mél uvédomovat
¢im a jak prispiva ke spokojenosti hostti a proc je tedy dulezZity

kazdy od fadového persondlu az po feditele musi byt zapojeny do této
kultury

provozni pravidla musi byt v pisemné formé a platna pro kazdého bez
vyjimek

kazdy zaméstnanec ma moZnost tyto smeérnice porusit ve prospéch hosta
a k jeho vyssi spokojenosti

jediné pravidlo, které za Zadnych okolnosti nelze porusit je, Ze zakaznik a jeho
potfeby jsou na prvnim misté

zaméstnanci maji divéru a kompetence ktomu byt samostatni pfi
rozhodovani jak reagovat na pfani a potfeby hostt v individudlnich situacich
zdklad pro dobrou pécéi o zdkazniky je pribézny trénink a podpora
zaméstnancti

odmeénujte loajalitu —jak u zakaznik, tak u zaméstnanct

zastupitelnost a flexibilita — kazdy zameéstnanec by mél byt schopen
vykondvat i praci na jiné pozici

nechte zaméstnance vyzkouset i jinou praci — jen tak lépe pochopi vzajemnou
provazanost tkolt a fungovani firmy jako celku

nejkriti¢téjSim bodem zakaznické orientace je komunikace - hlidejte ji,
podporujte ji, trénujte ji a odménuijte ji

podporujte a odmeénujte ismeév a pozitivni pristup

hlidejte kvalitu sluzeb a detaily — jen to nejlepsi ve vSech detailech ma Sanci na
uspéch

fidte provoz takovym zptsobem, abyste kazdodenné premysleli o tom, jak
ulehcit zaméstnanctim provadéni jejich dobré péce o zdkazniky

dejte zaméstnancim uznani a pochvalu, nemluvte jen o problémech, ale
i 0 uspésich

zvefejnujte a prezentujte spokojenost, uznani a pochvalu zdkaznikt
a zaméstnanct, diky kterym jste ji ziskali

péce o zdkazniky je ndrocnd a vycerpavajici — dejte zaméstnanctim Sanci se
odreagovat

pracovni prostfedi ma vyrazny vliv na vykon zameéstnanct a jejich schopnost
dobré péce o zdkazniky, divejte se na néj jejich o¢ima a dbejte o jeho kvalitu
a technickou funkcnost
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1.3 Potfeby hosta

Znat potfeby a pfani hosta znamend plné mu porozumét, predvidat, znat
a uspokojovat jeho poZadavky a v co nejvétsi mife mu vyjit vstfic. Snaha se jej
pochopit, poradit, nabidnout, uspokojit jeho potteby a prani, aby se k vam rad vracel.
Potfeba je stav pocitovaného nedostatku. Je ovliviiovana kulturou a celkovym
prostfedim spolecnosti, ve které jednotlivec Zije a organizace podnika. Potfeba je

rozdil mezi aktudlnim stavem, v némz se spotfebitel nachdzi, a stavem idealnim nebo
zadanym.

Abraham Maslow rozdéluje potieby do pyramidy

poteba seberealizace (rozvoj osobnosti)

potreba uznanfsebeucta, radost z prace)

socialni pateby (laska, gatelstvi, sounalezitost)

potreba jistoty a bezgaosti(jistota zandstnani)

fyziologické poteby (spanek, jidlo)

Prvni ¢tyfi kategorie jsou oznacovany jako nedostatkové, pata kategorie jako potieba
ristova. Obecné plati, Ze niZe poloZené potfeby jsou vyznamnéjsi a jejich alespon
¢astecné uspokojeni je podminkou pro vznik méné naléhavych potteb. Za nejvyssi je
ale povazovdna potfeba seberealizace, ktera oznacuje lidskou snahu naplnit své
schopnosti a zaméry.

1.4 Komunikace

Komunikace pfedstavuje zdkladni spojovaci clanek mezi lidmi. Opravdova
komunikace probiha tehdy, kdyZ druhy ¢lovék zpravu pochopi, tak jak byla minéna.
Nedilnou soucasti komunikaéniho procesu je zpétna vazba.

Aktivné naslouchat znamena vnimat vse dtilezité, podrZet to v hlavé a dat fe¢nikovi
zpétnou vazbu, ktera jej ujisti, ze jeho sdéleni bylo zachyceno, zpracovano a dilezité
informace budou dale zpracovany podle jeho predstav. Aktivné naslouchat znamena
umét se vcitit do pocitti fecnika, pokud jsou jeho sdéleni osobni a emotivni, pochopit
dtivody, které jej vedly k této formé komunikace.

Formy komunikace
a) ustni komunikace — je nejcastéjsi forma komunikace v podniku, okamzita zpétna
vazba. Souvisi s ni neverbalni komunikace, ktera ji dopliiuje. Vyzkumy v oblasti
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socidlni psychologie a zejména kazdodenni praxe a situace vic a vic ukazuji, Ze
verbalné, cili slovy komunikujeme méné nez deseti procenty. Zbytek, tzn. vice
nez devadesat procent tvofi naSe neverbalita, jako vyraz tvére, gesta, postoj téla
apod., které nas verbdlni projev doprovazeji a dodavaji mu kontext, ktery je
mnohdy mnohem dtlezitéj$i nez slovo samotné.

b) pisemna komunikace — vyhodou je, Ze po ni ziistava pisemny doklad, ktery ma
vétsi vahu nez mluvené slovo.

Co mohou vyjadfovat gesta (neverbalni komunikace)

GESTO, POLOHA SIGNAL, INFORMACE
ZAJEM naklonéna hlava ke strané zaujeti
ukazovak, sméfujici k uchu pozornost, zajem
hlazeni, Skrabani na hibetu nosu zamysSleni se
hlazeni po bradé zvédavost, pozornost
NEZAJEM pohled do stropu nepritomnost, nezajem
masirovani cela Uinava, nesoustredénost
hrani si se Sperky snaha o ukonceni
kresleni si na papir nezjem
OPOZICE posazeni v Cele stolu autorita, nadrazenost
hlava mirné pfedklonéna utok
bryle v tstech pasivni nesouhlas
vztyfeny ukazovak poucovani, pokarani
privirani oci nelibost, pfiprava na ttoceni
obé ruce v kapsach pohrdani, opovrZeni

* Ruce s otevienymi dlanémi - jsou vnimany pozitivné, jelikoZ oteviena dlan
smérem vzhtru obvykle pfedstavuje otevienost a nezaludnost protéjsku,
prosbu a laskavost; komunikace s otevienymi dlanémi ptsobi pozitivné,
prispiva k vytvareni dtivéry a k navozeni dobré atmosféry

* Ruce zalozené za hlavou - toto gesto vyjadfuje sebevédomi, sebejistotu
a nékdy i nadfazenost

* Dotykani se rukou nosu, pfikryvani si ast — gesto vyjadfuje urcité napéti,
stresovou situaci

* Upravovani vlasti, uhlazovani voust — pouZiva se v situacich, kdy se ¢lovék
neciti moc dobte, kdy proziva tizkost nebo rozruseni

* Podpirani hlavy - vyjadfuje nezdjem nebo nudu naslouchajiciho

* Ruce zaloZené za zady - obvykle je ma tak cloveék, ktery ,nevi co” s rukama,
schovava ruce, protoze nema dostatek sebedtivéry k otevienym gestiim

* Sepjaté ruce — vyjadfuji negativni pocity jako nejistota ¢i netrpélivost; clovék
si z nich mtize také udélat jakousi bariéru vici okolnimu svétu
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* Ruce v kapsach - toto gesto neni vhodné pfi komunikaci — je vnimano
negativné (Ize se domnivat, Ze dana osoba néco skryva — ma v kapse zbran?)

» Stiiska z prsti — vyjadfuje projev sebejistoty az lehké arogance typu ,, vSechno
vim, vSechno zndm”; pokud je toto gesto doprovazeno poklepavanim prstii
o sebe, mtiZe se jednat o netrpélivost

* Zdvizeny ukazovacek — znamena zdiraznéni toho, o ¢em se pravé hovori

» Zataté pésti — poukazuji na napéti (agresivitu) clovéka

» ZkiiZené ruce, zkfiZené nohy - obvykle znamenaji obranu, clovek je nejisty
a necitise dobre; avSak je nutné umét rozeznat, kdy si protéjsek dal nohu pfes
nohu, aby si odpocinul pri dlouhém sezeni

1.4.1 Komunikace se zakaznikem

Soucasti uspésného prodeje nebo kvalitniho poskytnuti sluzby je také vysoka uroven
komunikace se zakaznikem.

Zasady uspésné komunikace
* pokud mozno zacit komunikaci jako prvni
* kdyZ se bavite s hostem, divejte se mu do o¢i — o¢ni kontakt, pfimy postoj
* vyjadrit zajem o hosta
* podékovat za jeho pritomnost
» aktivné naslouchat a aktivné se ptat
* zpétnd vazba — znovu hostovi zopakujte jeho prani
* vzit se do pozadavki hosta
» aktivné nabizet dalsi pomoc a sluzby
+ respektovat hranici komunikace stanovenou hostem
* sledujte neverbalni formy komunikace
* hlidejte si projevy své neverbalni komunikace
* snaZte se porozumét, co se snaZzi protistrana opravdu fici
* Dberte v tvahu vékové, kulturni, jazykové i jiné rozdily
* prubézZné se informovat na spokojenost hosta
* zpétné se informovat na spokojenost hosta

Zasady telefonické komunikace
* telefon zveddme do patého zazvonéni
* hostovi se ohlaSujeme celym jménem a podle vnitfnich predpisti (pozdrav,
jméno, oddéleni)
* zahajujeme, vedeme a konéime telefonni hovor v pozitivnim tonu
* soustfedime se na hovor, nedéladme nic jiného (volajici to pozna)
* hlidame vyraz obliceje — usmivame se do telefonu
* mluvime jasné a konkrétné

vvvvvv

* pfiobjedndvce je nutny kontakt na volajiciho (email, telefon)
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* délame si pozndmky (mame u sebe tuzku a papir)

* pfi pfepojovani hosté necekaji na lince déle nez 30 vtefin

* na konci hovoru jesté jednou potvrzujeme diilezité informace a podékujeme
za zavolani

* pfirezervacich nabizime volajicimu pisemné potvrzeni

Nejcastéjsi chyby v komunikaci
* neumi naslouchat
* mluvirychle
* hodné udajit najednou
* Spatnd vyslovnost
* nedostatek otazek
* Spatnd neverbalni komunikace
* nepresné informace
* Spatnd body language (fec téla)
* vnucovani
* neznalost
* prerusovani a skakani do feci
* béhem komunikace délame néco jiného
* neverbalni odmitani
* nejasnost a nekonkrétnost
* pfipisovani umyslu
e znackovani, skatulkovani
* prehnana reakce

Jak hostovi aktivné naslouchat:
* musite dat hostovi najevo, Ze ho vnimate
* kdyz se bavite s hostem, divejte se mu do oci — oéni kontakt, pfimy postoj
* zpétnd vazba — znovu hostovi zopakujte jeho prani
* dejte hostovi najevo, Ze mate zajem naslouchat
* sledujte neverbalni formy komunikace
» hlidejte si projevy své neverbalni komunikace
* naslouchejte obsahu slov
* snaZte se porozumét, co se snaZzi protistrana opravdu fici
* prubézné ukazujte, Ze protistrané rozumite
* Dberte v tvahu vékové, kulturni, jazykové i jiné rozdily

Zdkladni cil je spokojeny host
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1.5 Asertivita

Jednou z komunikacnich dovednosti je asertivita, se kterou bychom se méli naucit
pracovat bez vyjimky vSichni. Nauéi nds mezi sebou umét komunikovat a feSit
situace s rozmyslem a v klidu.

Asertivni clovék umi kolem sebe vytwd pohodovou atmosféru. Je si ve svém jednani
jisty. Pokud se mu vSakéoo nepovede, neohiije za své jednani druhé, aléizpa
neusgch. Asertivita pozaduje, aby se clovék umél rozhodovat sdm za sebe a za sva
rozhodnuti nesl odpovédnost. Ten, kdo chce jednat asertivné (jasné a jednoznacné,
slusné, le¢ dlirazné, odolavat manipulaci a vyznat se v sobé€ i v druhych) by mél znat
zasady asertivnich lidskych prav. Zakladem téchto prav je zdsada, Ze nikdo s nami
nemiize manipulovat, pokud mu to sami nedovolime.

Zakladni asertivni prava

* Mate pravo sam posuzovat své chovani, myslenky a emoce a nést za né i jejich
diisledky sam zodpovédnost.

 Mate prdvo nenabizet zadné vymluvy ¢i omluvy ospravedliujici vasSe
chovani.

* Mate pravo sam posoudit, zda a nakolik jste zodpovédny za problémy
druhych lidi.

* Mate pravo zménit svilj nazor.

* Mate pravo délat chyby a byt za né zodpovédny.

+ Mate pravo fict "ja nevim".

* Mate pravo byt nezavisly na dobré viili ostatnich.

» Mate pravo délat nelogickd rozhodnuti.

* Mate pravo fici "ja ti nerozumim".

» Mate pravo fici "je mi to jedno".

Co znamena byt asertivni

* byt odpovédny sdm za sebe, ale také za procesy, jejichZ jsme soucasti

* nahliZet na situace z vice tthl

* pfijmout a zvladnout kritiku

* tesit se ze svych i cizich ispéchti a pozitivni zpétné vazby

* stanovit své vlastni meze a rovnovahu mezi zdravim a povinnostmi

* dobfe naslouchat a porozumét pranim a potfebdm druhych, nepodléhat
natlaku

* dobfe komunikovat a obhajovat své potfeby a pfani bez agrese -
k zdkaznikim i zaméstnanctim

Zasady asertivniho chovani
* ucme se kontrolovat své emoce
* respektujme i osobni prava druhého
* strucné a upfimné vyjadfujeme své pocity
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* snazme se vidét sebe i druhého redlné

* pokusme se poznat i stanovisko druhého
* vazme si ndzort druhych

* nechtéjme mit navrch za kazdou cenu

* pfiznejme omyl a napravme ho

Shrnuti:

Orientace na hosta zacind jiz pfi prvnim kontaktu, at daleko pred

vlastnim pfijezdem c¢i ve chvili, kdy host vstoupi do hotelu a nezanika

ani po jeho odjezdu. V hotelu se pohybuje velké mnoZstvi zaméstnancti,

ktefi poskytuji hosttim vselijaké sluzby, a kazdému zaméstnanci by mélo

byt jasné, Ze pouze spokojeny hosdava jistotu trZeb, nasledné mezd. Nezbytnym
predpokladem je komunikace, naslouchdni, vhodné zvolené otdzky a analyza celého
procesu po jednotlivych stfediscich a usecich. Pamatujte, Ze nikdy nedostanete
druhou Sanci udélat prvni dojem - je to k zamysleni, k navodu, jak vést své
zameéstnance, jak je neustale zdokonalovat, Skolit, motivovat a jak si je i v neposledni
rfadé udrzZet. Orientujte se na hosta, snazte se jej pochopit, poradit, nabidnout,
uspokojte jeho potfeby a prani, bude se k vam rad vracet.

Otazky a ukoly k procvicovani:
1. Jaka jsou ocekdvani zdkaznika v hotelu?
Vyberte cilovou skupinu pro fiktivni hotel ve Vasem okoli?
Jak zjistite potieby hostti?
Jakeé jsou zasady telefonické komunikace?

Co signalizuje pfi neverbalni komunikaci naklonéna hlava
ke strané¢ a hlazeni po bradé?

A
®

AR
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2 KVALITA V UBYTOVANI A STRAVOVANI

Studijni cile:
Po prostudovani této kapitoly byste méli byt schopni:
* definovat kvalitu a jeji vyznam
* analyzovat procesy v organizaci a pochopit odpovédnost
vedeni

A0

* pochopit klicovou a nezastupitelnou ulohu, angaZzovanost a
zapojeni vSech pracovnikii pfi poskytovani sluzeb
* orientovat se v systému fizeni kvality

Klicové pojmy:

Kvalita, koncepce norem ISO, systém fizeni kvality, komunikace,
potfeba, spokojeny host, ocekavani zakaznika, zvlastnosti fizeni
jakosti ve sluzbach, standardy pristupu k zakaznikovi, odpovédnost
vedeni.

2.1 Definice kvality

Kvalita sluZeb je dtlezitou oblasti fizeni v hotelovém primyslu. Davody, pro¢ je
kladen takovy diiraz na kvalitu pfi poskytovani sluzeb CR, jsou:

* vysoké konkurencni prostredi

* rostouci naroky zakaznik(

* ekonomickeé piinosy

Kvalita je schopnost sluzby uspokojit potfeby hostti, které mohou byt zdkaznikem
vyslovené, nevyslovené nebo neuvédomélé. Pro poskytovani kvalitnich sluzeb je
potfeba, aby management byl informovan o potifebach a pozadavcich hostt. Kvalita
by méla byt soucasti kontrolni ¢innosti firmy.

Naplii pojmu kvalita je vytvafena prevazné pozadavky hostii. Potfeby hosti se
vyvijeji v Case a jsou ovlivnéné fadou faktorti:

* pohlavi a vék hosta

* jeho zdravotni stav

* dosazené vzdélani

» spolecenské postaveni a s tim souvisejici majetkové poméry

» zivotni styl, ktery vyznava

* region, kde Zije

 historie a tradice véetné spotfebnich zvyklosti
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* jeho ovliviiovani spolecenskymi vlivy

Svétova organizace CR (UNWTO) uvadi, Ze kvalita v ubytovani a stravovani
predstavuje uspokojeni v ramci akceptované ceny vsech legitimnich poZadavkl
a aekavanizakaznika, které zahrnuji zdkladni kvalitativni faktory jako je:

* bezpecnost

* hygiena

* dosazZitelnost stravovacich a ubytovacich sluzeb

* harmonie s lidskym a pfirodnim prostfedim

Z toho vyplyva, ze hosté jsou spokojeni tehdy, kdyz:
* dostanou to, co chtéji
* kdy to chtéji
» kde to chtéji
» ajak to chtéji

Z uvedené definice kvality vyplyvaji nasledujici pravidla:

+ kvalita nesmi obsahovat Zadna negativni pfekvapeni pro hosta

* dosaZeni urcité kvality nepredpokladd, Ze ocekavani klientli bude spojeno
s néjakymi dal$imi vylohami

* kvality mtZe dosahnout kazdy podnikatel poskytujici sluzby bez zrfetele na
jeho postaveni, kategorii nebo tfidu ubytovaciho zafizeni

* kvalita sluzeb ubytovani a stravovani podnécuje snahu opakované
zabezpecovat pronavstévniky a turisty dosaZenou uroven sluzeb a jeji
zvysSovani

,Kvalita je uspokojeni zakaznikova ocekavani.”

Ocekavani - mtizeme definovat jako , komplex pfedchozich obdobnych zkuSenosti,
relevantnich znalosti (poznatk®) a aktualnich informaci, které si kazdy jednotlivy
zdkaznik — hotelovy host unikdtnim zptisobem vyhodnocuje v ocekavani dalsiho”.

Zkusenosti jsou ziskdvany vlastnim prozitkem pfi cerpani hotelovych sluzeb. Je
prirozené, Ze pii srovnatelnych vychozich podminkach (cena, produkt, misto,
kvalifikaéni znak) zdkaznik od pristi zkuSenosti ocekdva minimalné dosazeni
nejkvalitn€jsi posledni sluzby.

Relevantni poznatky jsou vsSechny obecné informace, které zdkaznik prijima

prostrednictvim ustnich nebo psanych komentarti od ostatnich zdkaznikti a médii,
které maji vztah k oboru (internet, televize, odborné ¢asopisy apod.).

Informace jsou konkrétni tidaje o daném hotelu, restauraci, destinaci apod. Zakaznici
ziskavaji informace obdobné jako poznatky a navic zde hraje velkou roli vlastni
propagacni aktivity konkrétniho ubytovaciho zafizeni.
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Zakaznik

Jelikoz je v procesu poskytovani sluzby pritomen host, jsou vzniklé chyby hitife
napravitelné. Z tohoto dtivodu je velmi dilezité klast velky dtiraz na pracovniky
v prvni linii, ktefi pfi poskytovani sluzby pfichazeji do kontaktu s hostem jako prvni.

Od poskytované sluzby vétsina hosti pozaduje:
* spolehlivost — stabilni vykon bez chyb a pratahti
» pratelské chovani personalu
* kladny vztah — porozuméni potfebam hostti, pozndni potteb, rychléd reakce
* prijemné a vhodné prostfedi
* dostupnost a snadnost kontaktu
* pruznost
* pomeér hodnoty a ceny
* odbornou zpusobilost personalu
* vhodné chovani reprezentované vlidnym zachazenim
» vstficnost
» zdvofilost — vlidnost, takt a respekt atd.
* ochota a profesionalita personalu
* korektni jednani
* poctivost
« zazitek
* pocit, Ze jsem vitan
* pocit ucty

Hlavni prioritou v poskytovanych sluzbach je pozadavek hosta

Schéma Pozadavky na kvalitni sluzbu wiighac. 1

211 Kuvalita a jeji vyznam

Stav v ubytovani a stravovani je dnes charakterizovan silnymi konkurencnimi tlaky
miru spokojenosti a vérnosti hostt, kterd spolu povede k pozvolnému zlepsovani
a upeviiovani pozice na trhu. Pokud se podnik rozhodne, Ze zavede systém fizeni
jakosti podle norem ISO, pak projde urcitymi fdzemi a musi ucinit urcité kroky.
Jde o:

* rozhodnuti zavedeni fizeni jakosti podle koncepce ISO

* analyzu soucasného stavu

* vzdélavani a vycvik zaméstnanct

* popis a dokumentovani systému jakosti

* prosazovani dokumentovanych postupti do podnikové praxe

* bézné plisobeni systému fizeni jakosti

* dalsi rozvoj systému jakosti
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Do pracovniho procesu pfinesly ISO normy nékolik zdsadnich postupti. Jde zejména
o tyto pristupy:

2.1.2

pofadek je samoziejmosti

respektovani zdkonnych pozadavku

orientace na hosta

dokumentovani zasadnich provoznich ¢innosti
zapojeni zameéstnanct do procesu fizeni jakosti
monitorovani, méfeni procesti a vyrobki
identifikace a zabezpecovani klicovych procesti
zjistovani neshod

provadéni ndpravnych a preventivnich opatfeni
vedeni zaznami

vyhodnocovani tidajt

prijimani zlepSovacich opatfeni

Zvlastnosti fizeni jakosti ve sluzbach ubytovacich a stravovacich

Charakter poskytovanych sluzeb v oblasti hotelnictvi je velmi rozmanity a velké

mnozstvi zafizeni poskytujicich dané sluzby se pohybuje ve vice konkurencnich

rovinach nez napt. primyslové podniky.

Charakteristické rysy pro oblast sluzeb:

charakter vétsiny sluzeb je nehmotny

cena Casto nehraje u sluzeb dominantni roli

pozitivni reference jinych hostti hraji pfi vyhleddavani dodavatelt sluzeb jesté
diilezitéjsi ulohu nez u hmotnych produktii

zdkaznici vnimaji riziko pfi ndkupu sluzeb mnohem intenzivnéji nez
u vyrobki

znaky jakosti ubytovacich a stravovacich sluzeb zahrnuji kromé znakut
viditelnych a posuzovanych klientem i znaky, které si klient ani
neuvédomuje a které neposuzuje

v oblasti sluzeb hraje vekou roli lidsky faktor

vyraznéjsi vliv emoci a psychiky pfi nakupu téchto sluzeb

kratsi doba spotteby sluzeb

velky vyznam maji ,, vnéjsi stranky” poskytovanych sluzeb

snazsi kopirovani sluzeb

velky dtiraz na propagaci sluzeb mimo sezénu

pomijivost sluzeb

vvvvv

2.2 Procesy v organizaci

Kvalitni produkt musi ve svych znacich obdrZet pozadavky zdkaznik(i, musi byt
i kvalitni procesy, které vedou k pozadovanému vysledku. Kvality procesu musi byt
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dosazeno u vsech cinnosti, které v ramci procesu probihaji. Dtlezitd je i kvalita
zdrojl - vstupu procesu.

Proces je definovan normou ISO 90002000 jako soubor vzajemné souvisejicich nebo
se vzajemné ovliviiyjicich ¢innosti, ktery preménuje vstupy na vystupy. Tyto
probihajici procesy zacinaji u hosta a jeho pozadavku jako vstupti procesu. Zde musi
podnik klast daraz na kvalitu produktt zhlediska spokojeni pozadavku hostt.
Vstupy se béhem procesu méni na vystupy (ubytovani hosta, poskytnuti stravovaci
sluzby --> spokojeny host. Takovy host se do podniku vraci zpét a doporucuje sluzby
svym zndmym. Musime mit na paméti, Ze host a jeho pozadavky se méni, proto se
musi zafizeni vyvijet a usilovat o trvalé zlepSovani.

Dtlezité jsou také poznatky nespokojenych hostd, protoze ti ndm poskytuji
informace o nekvalitnich sluzbach. Musime se ptat, pro¢ jsou nespokojeni, a hledat
cesty jak hosta dostat zpét a udrzet si ho.

Standardy kvality v oblasti nabidky sluzeb

* mit jasny koncept nabidky sluzeb

e seznamit snim vSechny zucastnéné — zameéstnance, majitele, dodavatele
a obchodni partnery

* nebat se je prezentovat zakaznik(im a verejnosti

* nesnazit se byt vSim pro vSechny

* nabizet to, co jsme schopni splnit

* soustfedit se v nabidce nejen na ,, velké” véci, ale i na detail

» dusledné dodrzovat standardy kvality

» dusledné kontrolovat standardy kvality

* vyzadovat kvalitu od vSech clankt fetézce

* podporovat individualni kvalitu, invenci a pfinos v této oblasti

* pracovat se zpétnou vazbou zdkaznikti i zaméstnancti

» zjisStovat, napliovat a prekracovat ocekavani zakaznikt

* pracovat se zpétnou vazbou a ndzorem zakaznik{

» vytvaret zaZitek zakladajici zdkaznickou vérnost

» dat najevo aktivni zdjem o potfeby a prani zakazniki

» aktivné komunikovat a udrzovat kontakt

* uvédomovat si vyznam zdkaznika ve vztahu k uspéchu firmy

22.1 Odpovédnost vedeni

Zavedeni systému fizeni jakosti podle norem ISO predstavuje urcity fad a vyzaduje
aktivni ucast vrcholového vedeni, které musi urcit politiku jakosti, stanovit cile,
vymezit systém jakosti vcetné prisluSnych zdroji, ustanovit predstavitele vedeni
pro jakost a neustale sledovat iroven kvality v podniku.
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Vedeni se pfi fizeni jakosti musi zaméfit na to, aby

byly na vSech turovnich podniku vyjasnény a zkompletovany vsSechny
pozadavky do uceleného systému, ktery zahrnuje i pracovni instrukce

byla stanovena metodika odhalovani chyb pomoci sledovani sluzby

v podniku bylo zakofenéno mys$leni zaloZené na pfedchdzeni chybam

kazdy pracovnik uvédomoval si, Ze prispévek jeho prace ovliviiuje konecny
produkt (sluzbu)

byl zajistén co nejucinnéjsi informacni tok mezi vSemi ztacastnénymi

Predpoklady pro fungovani standardi kvality

existence standardu kvality v pisemné formé

existence provoznich smérnic

informovanost vSech zaméstnancti o téchto dokumentech
tiremni kultura podporujici dodrzovani standardt kvality
priklad a podpora managementu

vybér a skoleni zaméstnancti

diferenciace v pfistupu k zaméstnanctim

diferenciace v ohodnocovani vysledku

funkéni kontrola

profesni vzajemna spoluprace a pomoc

dtslednost a trpélivost

zpétna vazba k ciltim i procestim

Zaklady firemni kultury

kontinuita

platnost na vSech trovnich firmy
jasné stanovenad pravidla
komunikace

Ucta, uznani a respekt

Pfiklad - obchodni principy

vSechno co délame, déldme pod heslem: mlady, svézi, dobry a ptatelsky
chceme, aby nasi zaméstnanci byli v dobré naladé a pfijemni, aby byli tymovi
hraci ochotni spolupracovat

chceme slouzit nasim hosttim pfatelsky a zdvofile, a byt Spickovi hostitelé
chceme vést nase podnikani pfimym a korektni zptisobem

atmosféra nasich restauraci a pokojti je pfijemna a relaxujici

pozadujeme nejvyssi standard kvality v oblasti Cistoty a hygieny, ktery je
nasim dtlezitym prodejnim argumentem

nase zadkaznické produkty jsou vyvazené a odrazeji radost ze zivota

nedélame Zadné kompromisy v nejvyssi kvalité pouzivanych surovin
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Priklad - filosofické principy

vSechny naSe cile a snahy jsou zaméfeny na kompletni spokojenost nasich
klientti

soustfedujeme se na lidské zdroje a pe¢ujeme o své zaméstnance

kvalita generuje profit

zména je kofeni Zivota

dbame i na malickosti, chceme byt nejlepsi

nic nebude dobre fungovat, kdyz nebudeme véfit tomu, co délame
nevybirdme sijednoduchou cestu, proto je tézké nas kopirovat

nechce byt vS§im pro kazdého

jsme maximalné trzné orientovani

nemame problém opustit ti, co jsme vcera délali dobre, kdyz to dnes mtize
délat lépe

Ak¢ni plan k implementaci standardi kvality

koucovat stfedni management

radéji poskytovat voditka nez davat prikazy

udit se pfi praci

stanovit jasna pravidla, ale s mistem pro kreativitu a osobni pfistup

vybirat zaméstnance s védomim, ze dobry pristup je stejné dulezity jako
profesni dovednosti

vazit si i zaméstnanct, ktefi nejsou vidét v prvni linii

implementovat standardy kvality vSude, kde je to vhodné a mozné

Co tvori zazitek a nazor hosta

1.

AN

lobby a recepce 20 %
hotelovy pokoj 40 %
F&B provozovny 20 %
vefejné prostory 10 %
stavebni dispozice 10 %

administrativa a fizeni = nevyznamné

Koncept zaruky kvality musi byt podlozen:

1.

AN

zapojenim zaméstnancti
kompetencemi zaméstnancti
divérou

vysvétlenim a zdtivodnénim
podporou a motivaci
kontrolou a korekci

Kontrolni mechanismy

denni manazerska kontrola a podpora, vyuzivani provoznich kontrolnich listi
vzajemna kontrola a pomoc na tirovni pracovnich tymiu
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* sebekontrola
* mysteryshoping (tajna kontrola najatou firmou pozvanou reditelem hotelu)

 audit zadkaznické spokojenosti
* audit zaméstnanecké spokojenosti

2.2.2 Lidé - zaméstnanci

Klicovou a nezastupitelnou ulohu pfi poskytovani sluzeb plni lidé. Odbornost,
vhodné pracovni prostfedi nebo rozhodovaci pravomoc casto nestaci. Koncepce
a aplikace dokonalého fizeni kvality nepfinese pozadovany vysledek, pokud nebude
mit podporu lidi.

Pro uspésny vysledek je podminkou zapojeni a angazovanost vSech pracovnikii
na vSech drovnich organizacni struktury podniku, akceptace a podpora ze stran
externich partnert (dodavatel) ¢i hostii. Specidlni péce by meéla byt zameérena
na rozvoj tzv. osobnich kvalit pracovnik(i — odbornost, samostatnost, schopnost ucit
se pracovat v tymu, prosazovat se, vyuZzivat poznatky a fesit problémy, pruznost
disciplinovanost, charisma.

Hlavni impuls motivace zaméstnancti by mél vychazet zTOP managementu
spolecnosti, ktefi by méli se zaméstnanci komunikovat, vysvétlit jim, proc je diilezité
zabyvat se jakosti. Pokud pochopi zaméstnanci smysl tzv. ,kvalitniho podniku” sami
se angazuji v zavadéni systému jakosti a usiluji o dalsi zlepSovani. TOP management
se musi vénovat svym zameéstnancum, jejich potfebdm, stiZnostem a pranim.
Dtlezité je zavadéni benefit(i pro zaméstnance.

Ocekavani interniho zakaznika
* zdjem o jeho potfeby a ocekavani
* snaha vytvorit pozitivni atmosféru
* snaha vytvorit mu dobré podminky k préci
* fungujici systém motivace
* moznost seberealizace
* fungujici systém dalsiho rozvoje
* fungujici komunikace a zpétna vazba
* jasné stanovena vize
* jasny a fungujici provozni systém

2.3 Systém fizeni kvality sluzeb
Uspésné firmy piisobici ve sluzbach maji mnoho spoleénych prvki zaméfenych

na dosahovani vysoké kvality sluzeb a to.

Strategicka koncepce
Firma musi mit jasnou pfedstavu o trhu, o cilové skupiné hostti, o jejich potfebach
a o strategii uspokojovani téchto potieb. Segmentace hosti ma vyrazny vliv na fizeni
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kvality, protoze kazda skupina ma rizné pozadavky. Trendem dnes$ni doby jsou
napt. nekuracké restaurace, pestra nabidky doplnéna o zeleninové a bezmasé
pokrmy, cerstvost, pfima nabidka, pfiprava pokrmi pfed hostem, iprava pokrmi
na talifi apod.

Trvala snaha managementu o dosahovani vysoké kvality a jeji udrzeni

Aktivni téast managementu v procesu fizeni kvality sluzeb je nezbytna. V souladu
s pozadavky hostli musi byt prostfednictvim podrobnych popist prace, vycviku
a organizacniho systému uréeny pracovni postupy.

Pouzivani vysokych standarda kvality — pouzivani norem

Kvalitativni standardy jsou urceny a ovliviiovany pfedevsim druhem a kategorii
odbytovych zafizeni. Normy maji velky vyznam pro pracovniky (popisniky prace,
pracovni naplné, manudly, popisniky jidel a ndpojit), urcujici pravidla chovani
a vystupovani, jednani a zplisob komunikace se zdkazniky a poZadavky
na vykonavani jednotlivych pracovnich cinnosti. Je prokdzano, Ze rozhodnuti
zdkaznika o nadvstévé restaurace je z vice nez 75 % ovlivnéno pristupem persondlu.
Normy kvality sluzeb jsou nezbytné pro fizeni kvality sluZzeb. Norma je snahou
o zajisténi nejlepsiho provedeni s nejvétsim uspokojenim zakaznika

Normy musi byt z hlediska operativnosti:

* vyjadfeny z pohledu zikaznika — norma je vlastné vysledek ocekavany
zdkaznikem, z normy vyplyvaji jednotlivé tkoly a pro jejich feSeni musi byt
stanoveny metody, jak tyto tkoly plnit.

* byt méfitelné — ve sluzbach to je velmi obtizné (Gsmév, pozdrav pfi pfijeti
hosta)

» mély by slouzit celé organizaci - kazdy by mél védét, jak a proc¢ jeho prace
prispiva ke zlepseni kvality sluZeb

Norma pro pracovniky obsluhy mtize zahrnovat napf. pozadavky na vzhled
a obleceni pracovnika, zptsob pfipravy pracovisté a zplisob prostfeni, zptisob
privitani hosta pfi vstupu do restaurace, zptisob pfijeti objednavky hosta, zptlisob
vyuctovani a rozlouceni se s hostem atd.

Systém pro sledovani kvality sluzeb

Dobré firmy pravidelné kontroluji kvalitu poskytovanych sluzeb — vlastnich i sluzeb
konkurence. Sledujeme napf.:
 (istotu a pfipravenost pracovisté
* rozsah nabidky a zptisob prezentace jidel a napojt
* chovani pracovnikt1 viiéi hostim
e vlastni chovani pracovnikti viiéi pracovisti (koufeni v rtiznych prostorach,
sledovani televize v pracovni dobé apod.)
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* zpusob obsluhy
* osobni vzhled pracovniki
* spokojenost hostt a jejich stiznosti

Kontrolni ¢innost zahrnuje i ndpravu nestandardnich vykonti a postupti.

Systém pro uspokojovani nespokojenych zakazniku

Reseni problémt a stiZnosti zakazniki vhodnym zptisobem. Priizkumy ukazaly, Ze
spokojeny zakaznik fekne primérné 3 lidem o svych dobrych zkusenostech, zatimco
nespokojeny zdakaznik informuje o Spatnych zkuSenostech primérné 11 lidi.
Ve vétsiné pripadti, zakaznik, ktery si stéZoval a jeho stiznost byla rychle a tspésné
vyfeSena, zlistava zpravidla vérnym zdkaznikem.

2.3.1 Systémy fizeni kvality a koncepce norem ISO

Systémy kvality fizeni maji zajistit veSkeré cinnosti, které ovliviiuji kvality
a standardnost produktu (sluzby) a celého procesu. Jednim z prioritnich zptsobti
fizeni se stdva zavadéni managementu kvality = QMS (Quality Management Systém).

Nejcastéji nejpouzivanéjsimi koncepcemi managementu jsou:
» Koncepce norem ISO (International Organization for Standardization)
» Koncepce totadlnitho managementu kvality — TQM (Total Quality Management)
» Koncepce podnikovych standardt — neefektivni pro mensi podniky

V radmci fizeni kvality se ¢asto hovoii o tzv. integrovaném systému managementu,
ktery ma 3 slozky:
«  Systém Fizeni kvality, v CR ISO fady 9000
« Rizeni bezpeénosti prace, kde je minimem aplikace pozadavk® plynoucich
z legislativy upravujici BOZP, PO
* Systém environmentalniho managementu, nejcastéji ISO fady 14000 nebo
EMAS (Eco- Management and Audit Schneme)

Vyhodou integrovaného systému je efektivita pfi zavadéni systému fizeni kvality —
nedochdzi k duplicité pfi nékterych c¢innostech.

Koncepce norem ISO

ISO je schopné fungovat jako univerzalni organizace, jejiz vystupy jsou ve shodé
snarodnimi zdjmy jednotlivych evropskych zemi a potfebami soukromé sféry,
spotiebitelti a uZivatelti. Narodnim zastupcem CR v ISO je Ufad pro technickou
normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi. Normy ISO maji univerzalni charakter,
jsou aplikovatelné jak ve vyrobnich podnicich, tak i v podnicich poskytujicich sluzby.
Jadro souboru tvori 3 mezindrodni standardy, které se daji uplatnit ve vSech oborech
vyroby a sluzeb. Jedna se o tyto normy:
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ISO 9000:2005 - Systémy managementu kvality - Zdkladni principy
a slovnik uvadi zasady a zaklady managementu kvality, popisuje, ¢eho se
fada norem tykd a uvadi zadkladni definice terminti pro pouziti v organizaci
ISO 9001:2008 - Systémy managementu kvality — Pozadavky - uvadi
pozadavky na systémy managementu kvality pro pfipad, kdy je nutné
prokazat, Ze organizace je zpusobilda ucinné plnit poZadavky zakaznikt
a legislativy

ISO 9004:2009 - Rizeni udrzitelného wspéchu organizace - Piistup
managementu kvality - poskytuje ndvod, ktery slouzi jako podpora
pfi dosahovani udrZitelného tspéchu organizace. Organizace ho dosahuje,
kdyz dlouhodobé a vyvazené plni ocekdvani svych zdkaznikd a dalSich
zainteresovanych stran.

Revize norem ISO 9000 z roku 2000 vychazi z osmi zdsad managementu kvality:

zaméfeni na zadkaznika

vedeni

zapojeni zameéstnanct

procesni pfistup

systémové orientovany pristup k fizeni
neustalé zlepSovani

pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech
vzajemné vyhodné dodavatelské vztahy

Systém managementu jakosti poskytuje organizaci nastroje pro jeji efektivni

fizeni:

zlepSeni vnitfni organizacni struktury organizace

zaméfeni na feSeni prani a pozadavkli zdkaznika, vytvareni predpokladi
pro zlepSenkomunikace se zakaznikem

zvySeni zainteresovanosti pracovnikii na vykonech

zlepSeni image organizace

ziskani prehledu o funkénosti probihajicich procesti a pfedchazeni vzniku
neshod se zakazniky

ziskani konkurenéni vyhody

Zatizeni, které plni vSechny stanovené pozadavky norem, mda zavedeny systém

managementu kvality. Pro ziskdni objektivniho dikazu o zavedeni systému muize

pozadat certifikacni organizaci o tzv. certifikaci systému. Postup certifikace je popsan
v priloze ¢ 2.

PoZzadavky normy ISO 9001:2008 na systém managementu kvality jsou
strukturovany takto:
a) Systém managementu kvality:

vSeobecné poZadavky
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* pozadavky na dokumentaci

Organizace musi pfesné a uplné identifikovat vSechny procesy, urdit jejich vazby
a zjistit jejich efektivni fungovani. Ty jsou monitorovany, méfeny a zlepSovany
s pfimou vazbou k zdkaznikovi. S fizenim procest je vyzadovano i zpracovani
dokumentace a jeji fizeni.

b) Odpovédnost vedeni:
* osobni angazovanost a aktivita managementu
* zameéfeni na zdkaznika
+ politika kvality
* planovani
* odpovédnost, pravomoc a komunikace
* prezkoumdni systému managementu kvality

Vrcholové vedeni musi byt pfikladem pfi zajiStovani pozadavku systému fizeni
kvality a musi poskytovat diikazy o své odpovédnosti. Také stanovuje strategické
cile a formuluje politiku kvality a cile kvality organizace. Musi také zajistit sdéleni
odpovédnosti a pravomoci. V organizaci musi fungovat interni komunikacni systém.

¢) Rizeni zdrojii:
* poskytovani zdroji
 lidské zdroje
* infrastruktura
* pracovni prostiedi

Zaméstnanci ovliviwujici kvalitu produktu musi byt kompetentni na zakladé
vzdélavani a vycviku. Organizace musi urcit jejich potfebnou odbornou zptisobilost
a zajistovat jeji udrzovani.

d) Realizace produktu (sluzby):
* planovani realizace produktu (sluzby)
* procesy tykajici se zdkaznika
* navrhavyvoj
* nakupovani
* vyroba a poskytovani sluzeb
* Tfizeni monitorovacich a méficich zafizeni

Pozadavky zdkaznika musi byt urceny a prezkoumdny. Je potfeba uplatiiovat
fizenou komunikaci ve vztahu k zdkaznikovi svyuzitim zpétné vazby vcetné
stiznosti. Vysokou pozornost je nutné vénovat dodavateltim, jejichz produkty maji
pfimy vliv na zdkaznika.
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e) Méfeni analyzy a zlepSovani:
* vSeobecné
* monitorovani a méfeni
» Tfizeni nevhodného vyrobku
* analyzy vydajt
* zlepSovani

Organizace musi planovat a uplatiiovat procesy monitorovani, méreni, analyzy
a zlepSovani. Jednim z hlavnich kritérii téchto procest je spokojenost zdkaznika.

2.3.2 Koncepce systému TQM

Tato metodika byla poprvé formulovana vroce 1975 v USA. Aplikaci v Evropé
zastfeSuje od roku 1988 neziskova Evropska nadace pro management kvality EFQM.
Pochopit a pfijmout jeho =zdkonitosti musi hlavné vrcholovy management
organizace. Organizace muzZe model pouZivat pro svoji vnitfni potfebu. Model
umoziuje pfi kazdoroénim sebehodnoceni srovnavat, ¢eho podnik za rok dosahl
asoucasné se srovnavat skonkurenci i s partnery. Zakladem modelu excelence
EFQM je osm koncepci excelence, které jsou aplikovatelné ve vsech ekonomickych
odvétvich a bez ohledu na velikost organizace:
» orientace na vysledky koncepce - koncepce dosahovani vysledkd, které
uspokoji vSechny zainteresované strany
» zaméfeni ne zdkaznika - koncepce — vytvareni trvale udrzitelnych hodnot
pro zédkaznika
* vedeni a stabilita cili — koncepce — vizionarské a tviir¢i vedeni na zakladé
stalosti zaméru a ciltt
» Tfizeni na zakladé procesti a faktti — koncepce — fizeni organizace pomoci
souborll vzdjemné zavislych a propojenych systémii, procesti a fakt
* zapojeni zaméstnanci a jejich rozvoj — koncepce — maximalizovani pfinosti
zaméstnancli prostfednictvim jejich rozvoje a angazovanosti
* trvalé vzdélavani, inovace a zlepSovani — koncepce — pozitivni kritizovani
soucasného stavu a provadéni zmeény prostfednictvim vzdélavani s cilem
vytvaret inovace
* rozvoj partnerskych vztahii — koncepce — rozvijeni a udrzovani partnerstvi,
ktera pridavaji hodnotu
* socidlni odpovédnost — koncepce — pfekracovani ramce, v némzZ organizace
pracuje a snaha pochopit ocekdvani svych zainteresovanych stran
ve spolecnosti a reagovat na né

EFQM Excelence Model ma 9 oblasti neboli 9 hlavnich kritérii. Prvnich pét vytvari
predpoklady, aby organizace méla dobré vysledky a ve zbylych c¢tyfech si
organizace hodnoti z hlediska dosazenych vysledkt a cilti, které si sama stanovila.
Prvni skupina kritérii , pfedpoklady” je zaméfena na to, jak podnik fidi svoje zdroje,
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kontroluje vstupy a koncipuje své aktivity. Uvedena procenta vyjadiuji pomérnou

vahu k celkovému hodnoceni pfi zpracovani sebehodnotici zpravy:

vedeni 10 % pfedmétem kritéria je formulace jasnych zaméra ve vyvoji
podniku — poslani, vize, kodexy osobni priklady pod.

strategie 10 % - pfedmétem kritéria je formulovani, Sifeni a pfezkoumavani
strategie a jeji realizace, kterd je zaloZena na soucasnych a budoucich
potiebach

pracovnici 10 % - pfedmétem kritéria je vyuZivani, fizeni a rozvijeni
potencidlu  zaméstnanci. Lidské zdroje jsou planovany, fizeny
a zdokonalovanynalosti a dovednosti zaméstnancti jsou identifikovany
partnerstvi a zdroje 10 % - predmétem kritéria je planovani a fizeni zdroji
a externich pracovnik(i, fizeni finanénich zdrojii, fizeni infrastruktury
a technologii apod.

procesy, produkty a sluzby 10 % - pfedmétem kritéria je, fizeni a zlepSovani
procest a jejich schopnost uspokojovat potfeby zakaznikti, identifikace,
monitoring atd.

Druha skupina parametrti a dat je nazyvana , vysledky” a ukazuje, ¢eho organizace
dosahla.

zakaznici vysledky 15 % - monitoring a méfeni vysledkii ve vztazich
se zakazniky, vnimani organizace zdkaznikem, ukazatele vykonnosti a méfeni
ve vztahu ke spokojenosti zdkaznika a jeho loajalnosti

pracovnici vysledky 10% - obraz vztahu organizace k vlastnim
zaméstnanciim, vnimdani organizace zaméstnanci, ukazatele vykonu ve vztahu
odborné zptsobilosti

spolecnost vysledky 10% - stav vefejné odpovédnosti organizace
a uspokojovani potteb a ocekdvani mistniho, regiondlniho, narodniho nebo
mezinarodniho spolecenstvi, vinimani organizace mistni komunitou, regionem
a vztahy k zivotnimu prostfedi

klicové vysledky 15 % - posouzeni vykonnosti ve vztahu ke koncepcim
a plantim, finanénim parametriim a ocdekavanim vlastnikti, klicové finanéni
vystupy, vybrané marketingové ukazatele a nefinan¢ni vystupy.

Integralni soucasti modelu je metodika RADAR - results, approach, deployment,
assessment a review) — slouZi jako navod k hodnoceni vysledkii.

2.3.3 Koncepce podnikovych standardi

Pfimo souvisi s rozvojem hotelovych a gastronomickych fetézcti a fransizing. Ty pfi

takové expanzi potfebovaly zajistit jednotnost poskytovanych sluzeb, a tak je musely

ve svych vlastnich standardech popsat a pak systémem Skoleni a vzdélavani

zaméstnanctli, zejména téch ve styku s hostem, rozsifit do vSech svych provozoven

tak, aby zdkaznik vzdy obdrzel stejny produkt. Podnikové standardy = standardy
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sluzeb = standardy kvality. Na zacatku bylo hlavnim tkolem standardd zajiSténi
jednotnosti a stalosti. Jak rostl vyznam kvality jako konkurencniho faktoru, zacaly
standardy zasadnim zptsobem ptsobit na poskytovani sluzeb v souladu
s ocekavanim hostti a také k ekonomicky efektivnéjsSimu zajistovani sluzeb.

Podnikové standardy = standardy sluzeb = standardy kvality

Hotelové fetézce angaZuji odborniky, realizuji specializované vyzkumy, zpracovavaji
obrovské mnozstvi statistickych dat zrealizovanych pobyti hostli ve svych
provozech, aby nejdfive zpracovaly a potom prubézné aktualizovaly standardy
podle nejnovéjsich trendt a vyvoje zdkaznickych preferenci.

Zasady pro zpracovani standarda kvality:
* logické a prehledné feSeni
e srozumitelna terminologie
* sestaveno jednoznacné do identifikovatelnych boda napf. RC 59
* pod jednotlivé body patfi jednotliva kritéria (ne dlouhé texty)

Standardy kvality se mohou pouzivat soubézné sjednim ze dvou dalSich koncepci
fizeni kvality.

Vyhody aplikovani standardu kvality pro:
a) zakazniky:
* zajiSténa stalost sluzby (zdsadni vlastnost kvality sluzby)
 identi¢nost produktu, bez ohledu na misto a ¢as ¢erpani
* lepsi orientace v nabidce hotelovych sluZeb
b) zaméstnance:
* jsou presné stanoveny minimalni poZadavky na pracovni povinnosti
* lepsi orientace na pracovisti = efektné€jsi vykon
* eliminuje rtizné predchozi zkuSenosti a pracovni navyky = sjednocuje
¢) management:
* idedlni nastroj kontroly pracovniho tymu
+ efektivni orientacni proces u novych zaméstnanct
* presngjsi planovani = jsou znamé presné veskeré naroky na vybavenost apod.

Soucasti systému podnikovych standard(i je manudl stfediska (MS), je to interni
predpis, ktery vychazi ze standardti kvality. Jednoznacné, srozumitelné definuje
a upfesiiuje povinnosti vSech zaméstnanci podle jejich pracovniho zafazeni. Je
veden vétsinou formou sloZky, ktera ma obsah:
» aktudlni organizacni strukturu useku a stfediska vcéetné jmen vedoucich
zameéstnanct
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* vlastni manudl stfediska clenény do jednotlivych kapitol, kde se popisuji
veskeré pracovni operace, zdsady chovani na pracovisti pred, béhem
a po skonceni pracovni doby

* pfislusné standardy kvality (SK) a ebeny. Vycet ustanoveni Sk, ktera provoz
hotelu nesplnuje

* obecné stanovuje standardy trovné sluZeb jednotlivych stredisek

Dale slozka obsahuje:
e pfislusné aktudlni smérnice a fady
» interni sdéleni s obsahem trvalého charakteru, ktera nejsou zahrnuta v textu
MS
» dalsi interni, obecné platné manuadly napft. ,Jak spravné telefonovat”.

Shrnuti:

Kvalitni sluzba — produkt musi ve svych znacich obsahovat a udrzet

pozadavky hostti, a proto musi byt i kvalitni procesy, které vedou

k pozadovanému vysledku. Zakaznik upfednostni tu sluzbu, ktera plni

jeho ocekavani a poskytne i néco navic. Zavedeni systému fizeni jakosti

podle norem ISO pfedstavuje urcity fad a vyZaduje aktivni ucast vrcholového
vedeni, které musi urcit politiku jakosti, stanovit cile, vymezit systém jakosti véetné
prislusnych zdroji, ustanovit predstavitele vedeni pro jakost a neustale sledovat
uroven kvality v podniku. Specialni péce by meéla byt zaméfena na rozvoj tzv.
osobnich kvalit pracovniki (odbornost, samostatnost, schopnost ucit se pracovat
v tymu atd.) Systém managementu jakosti, je celosvétové uznadvanym a osvédcenym
nastrojem, jenZz poskytuje zdkaznikim zaruky, Ze jejich pozadavky na kvalitu
vyrobki ¢i sluzby budou vZdy splnény. Kvalitativni standardy jsou urceny
a ovliviiovany predevsim druhem a kategorii odbytovych zafizeni. Normy maiji
velky vyznam pro pracovniky (popisniky prace, pracovni naplné, manualy,
popisniky pokrmt a ndapojlt), urcujici pravidla chovani a vystupovani, jednani
a zpusob komunikace se zakazniky a poZadavky na vykonavanijednotlivych
pracovnich ¢innosti.

Otazky:
1. Co ocekava host od poskytované sluzby v hotelu?
Jaky je vyznam zavedeni standard kvality?
Jaké jsou charakteristické rysy sluzeb?
Jak zjistite potteby hosti?
Na co se musi zaméfit vedeni pfi fizeni jakosti?
V éem spociva klicova a nezastupitelna tloha zaméstnancti @
pri poskytovani sluzeb?

U W
®)
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POZNAMKY
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PRILOHA C.1

Schéma Pozadavky na kvalitni sluzbu

spolehlivost

l

dostupnost pruznost

\ «—

SLUZBA
—
I kvalitni prostiedi
vhodné chovani _——"
odbornost
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PRILOHA C. 2
Certifikace systému managementu jakosti

ZakonCenim zavedeni systému managementu jakosti dle normy CSN EN ISO
9001:2001 je certifikace systému a ziskani certifikatu s platnosti na tfi roky. Norma
uklddd organizaci, aby mohla probéhnout certifikace systému, provadét
v planovanych intervalech interni audity za ucelem kontroly, jestli jsou ¢innosti
tykajici se systému managementu jakosti v soucinnosti s planovanym stavem, zda je
systém efektivni a zcela napliuje poZadavky normy. Vnitini kontroly a provérky
provadi interni auditofi, kvalifikovani pracovnici nezavisli na provéfované ¢innosti
a oblasti.

Certifikace - je postup, kterym tfeti strana poskytuje pisemné ujisténi, Ze sluzba,
vyrobek a proces jsou ve shodé se specifikovanymi pozadavky. Splnéni pozadavku
se potvrzuje vystavenim certifikatu.

Certifikat — je dokladem o zptisobilosti certifikované organizace poskytovat kvalitni
sluzby odpovidajici pozadavkiim hostt. Je zaroven diukazem, Ze dané zafizeni ma
organizacni, technické a personalni zajisténi pro poskytovani kvalitnich sluzeb
po celou dobu platnosti certifikatu.

Certifikovana organizace:
* ma organizacni vyhodu pfi ziskdvani novych a udrzovani stalych zadkaznikt
* ma aktudlni pfehled o efektivité a ucinnosti svého systému managementu
jakosti
* Ucastni se celosvétového trendu zlepSovani jakosti sluzeb
* neustdle zlepSuje svoji dnesni pozici pro zitfejsi vyhodnéjsi a lepsi vychodiska.

Postup certifikace
Jakmile se organizace rozhodne pro certifikaci, musi si nejdfive zvolit akreditovany
certifikacni organ, ktery ji nasledné poskytne informace o rozsahu -certifikace.
Zakladni podminkou pfihlasky je, ze Zadatel ma vybudovany, zdokumentovany,
uplatiiovany a udrZovany systém managementu jakosti, ktery koresponduje
s pozadavky normy CSN EN 9001:2001.
Postup:

* zdjemce poda zadost

* vyplni dotaznik

+ uhradi registra¢ni poplatek

» certifikacni organ pfezkouma Zzadost

* po dohodé se Zadatelem urci rozsah certifikace

« podepsani smlouvy o kontrolni ¢innosti mezi certifikaénim orgdnem

a zdizenim
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Vedouci tymu externich auditorti vytvori pfesny casovy program certifikacniho
auditu, ktery s predstihem oznami certifikované organizaci. Do programu auditu je
zahrnuto:

* prezkoumdni dokumentace (pfirucka jakosti a navazujici dokumenty)

* audit na misté

e zpracovani zavérecné zpravy z auditu

* zavérecné vyjadfeni a rozhodnuti o udéleni (neudéleni certifikatu)

Po prezkouméani pfedlozené dokumentace externim auditorem ve vztahu
k pozadavkiim normy CSN EN ISO 9001:2001 nasleduje provedeni auditu na misté
za bézného provozu organizace. Podnik musi zajistit auditorskému tymu odpovédné
pracovniky, ktefi budou vzdy k dispozici. Externi auditofi musi mit pfistup do vSech
prostor a ke vSem potfebnym informacim. Veskera zjiSténi se pisemné zdokumentuji.
Nasleduje zavére¢né jednani auditori s pfedstaviteli certifikované organizace
a seznameni s predbéznym zavérem certifika¢niho auditu.

Z vysledku auditu vypracuje vedouci tymu auditorti zadvérec¢nou zpravu a piedlozi ji
odpovédnému zastupci certifikované organizace k odsouhlaseni. Pokud zprava
obsahuje néjaké pripominky, které se musi odstranit, obsahuje i navrhy napravnych
opatfeni. Organizace ma pravo se k prfipominkam vyjadfit. Po odstranéni
pfipadnych pripominek a provéfeni certifika¢nich postupti rozhodne certifikacni
organ o udéleni certifikdtu s platnosti na tfi roky. Certifikac¢ni organ vykonava nad
organizaci pravidelny dozor prostfednictvim dozorovych auditti. Po uplynuti
platnosti certifikdtu provede certifikacni organ certifikaci v rozsahu certifika¢niho
auditu. Cely proces certifikace trva asi 4 mésice.
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PRILOHA C. 3
Q INICIATIVA - systém standardii kvality

Na zakladé konceptu zavedeného v némeckém hotelovém pramyslu

Co je cilem Q iniciativy?

Hlavnim cilem iniciativy kvality sluZeb je udrzitelné a neustalé zlepSovani kvality
sluzeb. Poskytovatelé sluzeb maji k dispozici nastroj, ktery pomtize splnit nové
pozadavky zakaznikt, zajisti zvySeni kvality sluZzeb a samozfejmé i mezindrodni
konkurenceschopnost.

V Némecku funguje tato iniciativa jiz od roku 2007 a ma velky ohlas u zakaznik.

Jaka je cilova skupina Q Iniciativy?
Skolen{ a nasledny certifikat programu poskytovani kvalitnich sluZeb je univerzalné
pouzitelny pro vSechna primyslova odvétvi v sektoru sluzeb.

Obsah vzdélavani
Q KOUC
» zdklady fizeni managementu kvality
+ prikladné analyzy kvality sluzeb
* analyzy a mezery v kvalité sluZeb jako zakladni kdmen pro kvalitni sluzby
* management stiZnosti
* individudlni akéni plan jako pravodce k rozvoji
V nédvaznosti pfipravuje Q kouc spolecnost s celym tymem k certifikaci etapy 1.

Q TRENER
+ profil silnych a slabych stranek
* pruzkum mezi zaméstnanci
¢ prizkum mezi manazery
» zdkaznicky pfistup
* pfiprava na Mystery Check
* jak nalozit s hodnotici zpravou
» kontrola nakladéani s hodnotici zpravou
+ akdni plan

V navaznosti pfipravuje Q trenér spolecnost s celym tymem k certifikaci etapy II.
Stupné Q certifikace
STUPEN I

* implementace nastroji spolu s tymem
* odeslani poZadovanych dokladti ovérovateli
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po vyhodnoceni predloZenych dokumentti, obdrzi spole¢nost hodnotici
zpravu

pri takovém hodnoceni je certifikace spolecnosti udélena na obdobi tfi let
vysledky stanovenych opatfeni ve spole¢nosti jsou kazdoro¢né monitorovany
a nasledné podan novy akcni plan

Stupné certifikace
STUPEN 1

je navrzen tak, aby primarné nepusobil navenek, ale motivoval uvnitf
spole¢nosti

host by mél kvalitu poznat ne podle razitka certifikace, ale pfimo z lepsich
sluzeb

STUPEN II

platné osvédceni kvality trovné sluzeb faze I

aplikace vyuzivani nastrojii

odeslané pozadované doklady ovérovateli

po vyhodnoceni dokumentti, spole¢nost obdrzi hodnotici zpravu; dosazeni
pozadovaného minimalniho poétu bodu je nutné, na zdkladné této zpravy je
vytvoren akéni pldn; certifikace stupné II budou pro spolecnost udélen
na obdobffi let

vysledky stanovenych opatfeni ve spolecnosti jsou kazdoro¢né monitorovany
a nasledné podan novy akcni plan

STUPEN III

pravdivy QMS protokol (audit) certifikacniho organu

rocni pfehled o zdkaznickém priazkumu

pisemna (Mystery) zprava bud po 12 nebo 24 mésicich

vypracovani akéniho pldnu pro zajiStovani a zlepsovani kvality, definice
nejméné osmi zavaznych opatfeni (kazdorocni aktualizace)

odeslané pozadované doklady ovérovateli

po vyhodnoceni pfedloZzenych dokumenti obdrzi spole¢nost hodnotici
zpravu ana zdkladé dosazenych minimalnich kritérii je udélena certifikace
stupné Il na obdobi tfi let
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PRILOHA C. 4

Zaveérecna zprava ,, Analyza kvality sluzeb pro sektor hotelnictvi”
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INM = poskytuijicich stfedni odborné vzdélani

‘ Registracni Cislo projektu:

Cz.1.07/1.3.00/14.0018

TIME

tréninkové, inovacni,

: metodické a edukacni tymy skol
[

Projekt Moravskoslezského kraje TIME je zaméren na podporu odborného
vzdélavani a navrh podminek a nastrojl k nastaveni krajského systému
specifického odborné a profesné orientovaného dalsiho vzdélavani
pedagogickych pracovnikl (DVPP) v Moravskoslezském kraji pro potreby

vybranych kategorii pedagogickych pracovnik{ stfednich odbornych skol.

Vzdélavaci programy byly vytvofeny Skolnimi tymy metodikl odborného
vzdélavani z partnerskych skol, které zapojily do realizacnich tym@ vyznamné
odborniky z praxe a zastupce zaméstnavateld s cilem zajistit co nejtésnéjsi
vazby na potieby praxe i vyvojovych tendenci v pfisluSném oboru. Tyto tymy
zajist'uji cely proces pripravy i realizace vzdélavacich programl od tvorby,
pilotniho ovéfeni, inovace na zakladé zpétné vazby a ziskanych poznatkd,
naslednou realizaci v ramci vzdélavani pedagogl jinych Skol i akreditaci
téchto program{ pro potieby DVPP. Takto mohou byt vystupy projektu dale
Sireny prostrednictvim pilotnich partnerskych skol, které v roli regiondlniho
oborového centra zajisti specifické DVPP pro potieby uciteld odbornych
predmétl, uciteld odborného vycviku a praktického vyucovani z vybranych

oblasti i po ukonceni tohoto kraiského proiektu.

Tento vzdélavaci program byl vytvoren ve spolupraci s odborniky z praxe v rdmci projektu Moravskoslezského kraje
a je uréen uciteldim odbornych predmét(i, odborného vycviku a praktického vyu€ovani na stfednich odbornych Skolach pfislusného oborového zaméreni.

* * o v ’
oo T ‘ Moravskoslezsky

% ~ MINISTERSTVO SKOLSTVI, OP Vzdélavani kraJ
fond v CR EVROPSKA UNIE MLADEZE A TELOVYCHOVY pro konkurenceschopnost

INVESTICE DO ROZVOJE VZDELAVANI




