Rizeni kvality v cestovnim ruchu
EFQM model

ETQM model (European Foundation of Quality Management) byl v roce 1988
vyvinut touto organizaci (v pfekladu: Evropskou nadaci pro fizeni kvality) jako systém
fizeni kvality. Tento model umozriuje komplexni pohled na organizaci.

Model ETQM se sklada ze tfi pilifQ: vedeni, procesy a vysledky.
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Vedeni

Kazdy podnikatel Fidi na zakladé své vize svou firmu a je zodpovédny za vSechny
vnitfni struktury a procesy. Podnikatel nebo podnikatelka by si méli klast napriklad
tyto otazky:

Jaky je muj zivotni cil?

Mam podnikatelskou pfredstavu - plan?
Pracuji s obchodnim planem?

Je-li zvolena pravni forma ta spravna?

Jaky jsem typ vedouciho pracovnika?

Jaké jsou mé osobni silné a slabé stranky?
Jsou jasna ma vlastnicka prava?

Jsem otevieny novym myslenkam?

Co délam v oblasti svého dalSiho vzdélavani?
Mam Sanci ,prezit“ v této branzi?

Vyhradim si ¢as na své zaméstnance, své hosty?
Mam ¢as pro svou rodinu?

Deleguiji efektivné ukoly?

Zameéstnanci

V odvétvi sluzeb zavisi podnikatelsky uspéch do znacné miry na motivovanych a
oddanych pracovnicich. V roli podnikatele/podnikatelky byste si méli polozit
nasledujici otazky:

Znam nejdualezitéjsi udaje z oblasti lidskych zdroja?
Ziskavam z téchto udaju zavéry o produktivité?

Je pozadovany personal v regionu k dispozici?

Jak platim své zaméstnance?

Motivuji zaméstnance?
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Odrazi se na odméné individualni rozdily ve vykonnosti?
Co délam pro pracovni klima?

Je dostatek ¢asu na zaskoleni novych zaméstnanci?
Znam priciny fluktuace?

Mam plan osobnostniho rozvoje?

Jak dulezita je pro mé spokojenost zaméstnancu?

Staram se o styl demokraticky vedeni?

Strategie a politiky

Podnik v oblasti turismu je obvykle vazan na dané misto. Za ucelem dosazeni cild, je
tfreba nastavit marketingovy koncept na toto misto. Jako podnikatel byste si mél/a
odpovédét na tyto otazky:

Jak atraktivni je dané misto?

Vim, jak se bude toto misto vyvijet?

Kdo je ma cilova skupina?

Pro¢ by méli hosté travit dovolenou pravé u nas?

Jaci jsou naSi hosté a odkud pochazeji?

Je nade reklama efektivni?

Jak (€im) se snazim predstihnout konkurenci?

Mam koncepci vedouci od ziskavani hosta az po udrzeni jeho vérnosti?
Porovnavam svou nabidku s konkurenci?

Jak se vyporfadavam s riziky a zménami?

Partnerstvi a zdroje

Partnery, ktefi vas mohou podpofit Ize nalézt napf. v profesnich sdruzenich a
regionalnich iniciativach. Partnerstvi se buduje také se zakazniky, spoleCnosti, s
kliCovymi dodavateli, se vzdélavacimi institucemi a nevladnimi organizacemi.
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Zdroje nachazime v fizeni finan¢nich tokd, ve spravé budov, v udrzitelném zachazeni
s materialem a technologiemi, v akceptaci novych informaci a znalosti. Otazky, které
je dobré si polozit:

Jsem zapojen do marketingovych proudd destinacnich managementa?
Jsem Clenem profesnich organizaci, svazi?
Se kterymi profesnimi svazy v oblasti turismu spolupracuiji?

Zapoijuji se do regionalnich marketingovych kampani?

Jaky je stavebni stav mého podniku?

Jak pusobi muj podnik zvenci (fasada domu) a jak zevniti?
Ma muj podnik bezbariérovy pfistup?

Odebiram zbozi od rdznych dodavatel(?

Mam nevyuzité nemovitosti / prostory?

Procesy

(Procesy, produkty, sluzby)

Procesy zobrazuji pracovni postupy ve firmé. Lze tak uSetfit Cas a penize, a co je

Vigwiv s

Pracuji se zaznamy o provedené praci napriklad o uklidu a podobné?

Stanovil jsem postupy prace (napf. prace na recepci - rezervace, zpracovani
objednavek, aktivni prodej, jednani s hostem, vyfizovani stiznosti, Check -in...)?

Jsou stanoveny naplné prace pro jednotlivé profese?

HOST

"Ziskani hosta trva ¢asto i nékolik let. Chcete-li ho ztratit, na to staci i nékolik vtefin "
(Charly Glaus )

viiv s

ve své zvolené formé dovolené uzit vstficnou, uzivatelsky pfivétivou a snadno
pochopitelnou individualni péci s kvalitnimi sluzbami z oblasti poskytnuti informaci,
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rezervaci, pfijezdu, ubytovani, gastronomii, a pfi sportovani, hrach, zabaveé, pfi péci o
své zdravi, také pfi placeni a zpateCni cesté." (Prof. Edgar E. Schaetzing )

Otazky, které byste si méli polozit:

Jaky dojem vyvolava muj podnik v internetovych férech ?

Jaky je jeho image v okoli?

Jaky je pocet novych rezervaci?

Znam pocet svych stalych hosta

Existuji néjaké zpétné vazby od zakazniku (dotazniky, ustni sdéleni, ... )?
Znam kvoty stiznosti?

Vyuzivani bali¢kl sluzeb a specialnich nabidek?

Tri stupné spokojenosti hosta:

1. etapa - Nespokojenost
- Zadné vracejici se hosté
- Vysoka mira odchodl zakaznikd
- Negativni ustni reklama

2. etapa - Spokojenost

- Vysoka citlivost na vysi ceny

- Nizka loajalita hostU

- Zéna lhostejnosti

- Uspokojivy ocekavany zakladni pfinos
- Zaménitelnost vyrobku a sluzeb

3. etapa - Nadseni

- Hosté jako ,, poradci hotelu®

- Nizka citlivost na cenu

- Vysoky pfidany uZitek pro hosta

- Dalsi vyhody Pestra pro hostitele
- Pocit vysokeé kvality

- Vysoké hodnoceni ze strany hosta
- Pozitivni ustni reklama

—
ZIEL 3 .

EVROPSKA LIMIE ‘."-‘T
EVROPSKY FOND FRO REGIONALNI ROZVOJ | itk h
INVESTICE DO VAST BUDDUCNOSTI . CIL3 -



Pouzita literatura:

Http://www.citellus.cz/Akademie/Prednasky/Koncepce-rizeni-kvality-a-cestovni-ruch/7-Model-
excelence-EFQM. [online]. [cit. 2014-05-02]. Dostupné

z: http://www.citellus.cz/Akademie/Prednasky/Koncepce-rizeni-kvality-a-cestovni-ruch/7-Model-
excelence-EFQM

MULLER, Hansruedi. Qualitétsorientiertes Tourismus-Management: Wege zu einer kontinuierlichen
Weiterentwicklung. Vollst. Gberarb. und erw. Neuaufl. Bern: Paul Haupt, 2004. ISBN 38-252-2534-8.

MULLER, Hansruedi. An anthology of Canadian native literature in English: Wege zu einer
kontinuierlichen Weiterentwicklung. 2nd ed. Editor Terry Goldie, Daniel David Moses. Toronto: Oxford
University Press, 1998, xxix, 529 s. ISBN 01-954-1282-6.

o "
EVROPSKA UIMNIE ZIEL 3

|
EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVO m_q h

INVESTICE DO VAST BUDOUCNOST . CIL3 -


http://www.citellus.cz/Akademie/Prednasky/Koncepce-rizeni-kvality-a-cestovni-ruch/7-Model-excelence-EFQM
http://www.citellus.cz/Akademie/Prednasky/Koncepce-rizeni-kvality-a-cestovni-ruch/7-Model-excelence-EFQM

