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RESUME

Anotace

Tato préce se zabyva nezbytnymi kroky, které musi hotel Krystal ucinit pii zavadéni
systému fizeni jakosti podle normy 1SO 9001:2000. Systém fizeni jakosti je zaveden na
z&klad¢ strategického rozhodnuti organizace a musi byt podporovan piedevsim vedenim
organizace. V prvé fadé je vypracovana prirucka jakosti, ktera zahrnuje orientaci na
procesni pristup a postupy vytvoiené pro systém fizeni jakosti v hotelu Krystal. DalSim
bodem je zpracovéni vlastniho prazkumu spokojenosti a pozadavkt zakaznika a navrzeni
moznosti pro zlepSovani do budoucnosti.

Annotation

This master thesis deals with the arrangements which must be done for the adoption of
a quality management system according to the International Standard 1SO 9001:2000 in
Hotel Krystal. The adoption of a quality management system is a strategic decision and
must be supported by the top management of the organization. At first a quality manual
which includes process-based quality management system (,process approach®) is made
and the documentation is established for the quality management system. A research of the
customer satisfaction and requirements is realized and the posshilities for the
improvement are proposed as well.
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UvoD

Kvadlita ¢i jakost se staly v posednich letech velmi oblibenymi tématy. Jejich vyznam
ve firemni praxi v&ak nesouvisi pouze s ur¢itou médni vinou v oblasti fizeni. Nelze totiz
popiit zménu celého chapani trhu, chapani vztahu podnik-zékaznik. Dodo k vyrazné
zmeéng, kdy trh prodavajiciho se zmeénil na trh kupujiciho. Pro firmy to znamené hlavné
zménu zpusobu my3Seni. Nemohou se jiz spoléhat na situaci, kdy vSechny vyrobené
produkty prodaji. Ba naopak, nyni musi velmi premy3et, pldnovat a rozhodovat, aby jgjich
produkty odpovidaly potirebam zaékazniku, a teprve takové produkty mohou prodat. Navic,
rostouci globalizace piinasi stéle vétsi konkurencni tlaky a podniky maji ¢asto jediny cil —
prezit.

Kazda firma proto musi velmi peclivé zvazovat smér a strategii svého podnikani.
Prioritou v sou¢asné dobé je orientace na zékaznika. Jeding firma, kterd zna potieby, prani
a také budouci pozadavky svého zékaznika, ma Sanci uspét. Jednim z podstatnych faktora
konkurenceschopnosti je vedle rychlé a pruzné reskce na poZadavky zékazniki a
odpovidgjici ceny bezesporu také kvalita.

Zanedbanou jakost vyrobku nese na svych ramenech zékaznik — ten pak musi snéSet
Utrapy casto zdlouhavych reklamaci spojenych s fadou starosti a nékladi. AvSak neni-li
jeho stiznost rychle vyieSena, firma jg jako zékaznika nenédvratné ztréci. Cim vice
takovych ztracenych zakazniku, tim rychleji sp&je firma ke konci.

Zé&dna firma neexistuje proto, aby co nejrychlgi skoncila. ProtoZe hotel Krystal neni
vyjimkou a ma také zgem o své hosty — o své z&kazniky, vybrala jsem k projektovému
ieSeni téma velmi aktudlni — pripravu hotelu na zavedeni systému ftizeni jakosti podle
normy ISO 9001. Zavedeni a peclivé udrZzovéani tohoto systému, ktery je jiz vradé
pramyslovych odvétvi spiSe nutnosti nez pouze vyhodou, prinese hotelu zcela jisté mnoho

pozitiv.

Priprava zavedeni systému fizeni jakosti spociva ve vytvoreni zakladniho postupu,
podle néhoZz se bude diive ¢i pozdgji systém implementovat. Z&kladnim dokumentem je
piirucka jakosti, ktera zahrnuje v3echny podstatné prvky a kapitoly a jgich ieSeni v
systému fizeni jakosti. Zamétila jsem se proto na sepsani prirucky jakosti hotelu Krystal.
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Prvnim Ukolem je vytvoieni procesné orientované organizace, coz je zéklad systému
fizeni jakosti dle poZadavkia normy 1SO 9001. Identifikuji tedy jednotlivé procesy a
¢innosti a jgjich vzgemné propojeni vztahy a vazbami jako piedpoklad pro efektivngjsi
fungovani firmy.

Zabyvam se rovnéz stanovenim za&kladni odpovédnosti vedeni firmy, s¢imz souvisi
predevdim vlastni definovani politiky jakosti a jejich cila. Dulezitym predpokladem
aspechu firmy i systému fizeni jakosti je zaméteni na zékaznika, a proto se blize zamétim
na ¢innosti a procesy, které umozni zlepSt vztahy se z&kazniky, umozni stanovit a
predvidat jejich poZzadavky a préni a zlepsi a zrychli reakce na jegjich pripadné stiznosti ¢i
reklamace. Soucasti toho je i vlastni prizkum spokojenosti zakazniki hotelu a
monitorovani jejich pozadavka.

Verim, Ze zavedeni sytému fizeni jakosti prinese hotelu Krystal néskok pred
konkurenci, a zvySené trzby, spokojen¢jsi zékaznici i zaméstnanci a prehlednéjsi
organizace préce pred¢i naklady spojené sjeho zavedenim, udrZovénim a piipadnou
néslednou certifikaci.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

10

|. TEORETICKA CAST
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1 AKTUALNI PROJEKTOVE PRILEZITOSTI

Svétu, ve kterém Zijeme, se soblibou fiké& globalizovany. Toto ¢asto sklonované a
pouzivané dovo ma mnoho vyznami a neni jednoducheé jg presné vymezit. Pro firmy a
podniky vSak znamena c¢asto jediné — silnou konkurenci a nutnost neustdle bojovat
0 preZiti. Firmy proto musi neustale vytvaret noveé a nové moznosti, jak zvyst svou Sanci
na uspéch, jak predcit konkurenci a jak pritdhnout pozornost novych zékaznikt a udrzet s

ty staré.

Oblast hotelovych duZeb v regionu jizni Moravy, kde se nachazi hotel Krystal, mozna
neni globalizaci a konkuren¢nimi tlaky tolik ohroZena. Na druhou stranu v3ak hotel nema
monopolni postaveni a o své stavgjici ¢i budouci zékazniky se také musi starat, musi
neustale uspokojovat jejich potieby, jednoduse feceno musi jim vzdy nabidnout o néco vic,
nez konkurence. Pfi hodnoceni projektovych prilezitosti jsem vychazela predevsim
z analyzy SWOT.

V prvé fadé se miaze hotel soustiedit na postupnou rekonstrukci pokoji. Jedna se
o vytvoieni samostatnych pokoji, které hosté uprednostiuji pred pokoji typu studio
(2 pokoje se spolecnym socidlnim zatrizenim). Nicméné tato rekonstrukce je investicné
néroc¢nd, snizuje docasné kapacitu hotelu i komfort ubytovanych host, a je proto nezbytné
provadét ji postupné. Navic, studia jsou vhodnym typem ubytovani pro zdjezdy, které
uptednostiuji nizsi cenu pied pohodlim, a pro 4-6 ¢lenné rodiny, které uvitaji moznost byt
spolu. Dasi moznosti je vytvoieni nekolika luxusnich apartma Takové pokoje jsou
zpravidla vyuzivany pii davnostnich prilezitostech (jako svatebni apartma apod.) ¢i
vyznamnymi hosty. Pro béznou klientelu jsou zpravidla draha, a pokoje by tedy nebyly
tolik obsazeny. Proto bych doporucila mit pouze jeden ¢i maximané dva takové pokoje.

Hlavni a nejdalezitejsi smér vyvoje projektovych prileZitosti vidim jednak v Upravé
interiéra jednotlivych typt pokojt, aby vyhovovaly po strance technické a zdravotni, tak i
po strance estetické, a dde v rozSirovani nabidky doplikovych duZeb. Hotelovi hosté totiz
vyZaduji duzby, které jim vyplni ¢as straveny v hotelu. Kromé& moznosti vyuZiti
hotelového fitness studia ¢i sauny se musi pracovnici postarat o nabidku zgezdu, vyleta a
jinych programi pro hosty. Hotel musi vytvéiet potieby zékaznika, teprve jg privadi
k my3ence, co viechno musi v okoli vidét a nav&tivit. Informuje, zafizuje, stard se o
hosta. Jizni Morava je turisticky bohata a velmi zagjimava jak svymi pamatkami, tak i
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piirodou. Hotel Krystal tak nabidkou riznych programi piispéje nejen rozvoji sebe sama,

alei rozvoji celého cestovniho ruchu v této oblasti.

V soucasné dobé vSak jako prvoradou projektovou prileZitost hodnotim zavedeni
systému ftizeni jakosti. Vychodiskem pro fizeni jakosti budou normy SO fady 9000,
nebot’ v budoucnu méa hotel zgem o certifikaci tohoto systému. Tento projekt prinese fadu
pozitiv pro cely hotel, pro jeho vedeni, pracovniky a samozigjmé zékazniky i ostatni

obchodni partnery.
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2 DEFINICE IDEJE A HYPOTEZY

Aktudlni projektovou prileZitosti pro hotel Krystal je zavedeni systému fizeni jakogti
podle norem I1SO fady 9000. Kromé skute¢nosti, Zze ISO normy jsou posledni dobou
populérni, existuje fada raciondnich davodu. Budu vychézet z predpokladu, Ze vedeni i
pracovnici maji skutecny zgjem o zavedeni a udrzovani systému tizeni jakosti, tedy negjen o
certifikaci jako takovou.

Rizeni jakosti prinese nejen kvalitngj& sluzby pro zékaznika, a tim pomiiZe zvyst jeho
spokojenost, ae prinese kvalitngjsi a lepsi prostiedi pro préci viech zaméstnanct. Podle
mého nédzoru dojde zeiména ke zjednoduSeni a zpruhlednéni administrativnich ¢innosti,
zruSeni duplicitnich praci pfinese sniZzeni nakladi ve vSech ¢éstech hodnotového tetézce.
Zamgstnanci budou veédét, jaka je jegjich Uloha, nebot’ budou definovany kompetence a
stanoveny Ukoly. Ackoliv tento systém prinese urcita uskali byrokracie, tedy nutnost
i&dného zpracovani a vedeni dokumentace, nepiekroc¢i to pozitiva vyplyvajici z jeho
zavedeni. Diky rozdéleni pravomoci a odpovédnosti uvidi pracovnici svij prinos celé
organizaci, coz aktivizuje jejich zapojeni do tymové préce a logalitu k firmé. Tato
aktivizace viak musi byt podporovana a sdilena na vSech Urovnich, a tedy podporovana

hlavné vedenim podniku.

Systém tizeni jakosti tak podle NPJ(18) napoméha zejmeéna tizeni rozvoje organizace.
Hlavni ptinos a divod zavedeni systému tizeni jakosti vidim v respektovani aktudniho
poZzadavku sou¢asné doby. Jedna se o orientaci vSech procesi a ¢innosti, vech vyrobku a
duzeb na potieby a poZadavky zakaznika. Firma, kterd nevychézi z hlasu zakaznika,
nemiZze ¢elit tlakim soucasného vysoce konkurencniho prostiedi. Systém fizeni jakosti je
tak mimo jiné duleZitym faktorem konkurenceschopnosti, a i pred vlastni certifikaci
zminka o zavedeném Quality Management System, tedy systému fizeni jakosti, ve

firemnich propagacnich materidlech zlepSuje image hotelu.

Hotel Krystal do budoucna uvazuje o certifikaci systému fizeni jakosti podle norem
ISO 9001 a v¢asna piiprava mu tento krok usnadni. PredevSim je nutno se zaméfit na
stanoveni procesi a jednotlivych cinnosti, pravomoci a odpovédnosti jednotlivych
pracovniki, a tedy na zlepSeni organizace préce. Nezbytnou podminkou je zlepSeni
povédomi o kvalité mezi zaméstnanci, coz musi byt podporovano zejména ze strany
vedeni, jehoZ jednani a chovani musi vést k uprednostiiovéni a zvySovani kvality ve v3ech
¢innostech v hotelu.
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ProtoZze v soucasnosti fizeni kvality neni zavedeno, neexistuje definice procesi,
pravomoci a odpovédnosti, dochazi ke vzniku nesrovnalosti, duplicity prace nebo naopak
nesplnéni zadaného Ukolu, a stane-li se chyba, neni jasné, kdo za to miZe, kdo ma nést
zodpovédnost. Tato situace poskozuje zékazniky, a tim i celou firmu. Predpokladam tedy,
Ze i&dné zavedeni a udrZzovani systému fizeni jakosti povede ke:

= zpiehlednéni a zefektivnéni procesi

= sniZzeni stiznosti ze strany zékaznikt i dodavatelt
= snizeni naklada

»  rast spokojenosti z&kaznika i zaméstnanca

= rust obsazenosti pokoju.

Tyto body stanovuiji jako hypotézu mého projektového reSeni.
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3 CHARAKTERISTIKA JAKOSTI

Kvalita je pojem velmi subjektivni, a nelze ji proto charakterizovat pomoci jedné vaty
¢i jednoho pravidla. Pro kazdého z nés, pro kazdého zékaznika, znamend kvalita néco
trochu odlisného. Nicméné existuje fada obecnych definic, jgjichZ cilem je pojem kvalita

vymezit.

3.1 Definice jakosti

«  Jakost je zpisobilost pro uZitf (Juran?)

» Jakost je shoda s poZadavky (Crosby?)

»  Jakost jeto, co zani povaZuje zékaznik (Feigenbaum?’)

= Jakost je minimum ztrét, které vyrobek od okamZiku své expedice spole¢nosti
zpasobf (Taguchi®) (10)

Podle normy 1SO 9000:2000 je jakost ,stupein splnéni poZadavkt souborem
inherentnich znaku“. Pritom poZadavek:

1. muze byt stanoven spotiebitelem
2. miZe byt stanoven zavaznym predpisem
3. obvykle se predpoklada

Za inherentni znaky se potom povaZuji vnitini vlastnosti objektu kvality, jimz maze
byt produkt, proces, zdroj, systém. Tyto vlastnosti mohou byt uréeny napi. pouZitym
materidlem, konstrukénim reSenim apod.

Jak jsem se jiz zminila, netykd se jakost pouze hmotného ¢i nehmotného produktu —
vyrobku nebo duzby, ale také vSech procesi, které ve firmé probihgji, zdroji pro vyrobu, a
to jak stroju a zarizeni, tak i informaci, pracovniho prostiedi apod., a samozigjme i celého
systému fizeni, tedy planovéni, motivovani, kontroly, organizovani, vedeni lidi a
komunikovani.

Pri posuzovani kvality kone¢ného produktu, je nutno zabyvat se nasledujicimi kritérii:

« jakost projektu (koncepce, ndvrh),

V ¢edtiné se setkdme také s pojmem ,,jakost” ,jenz je chapan a uvadén jako synonymum k pojmu , kvalita
Joseph M. Juran - Ameri¢an, zabyvajici se managementem jakosti, ktery pisobil i v Japosku a za svijj
prinos byl odménén nejvySSim japonskym vyznamenanim

Philip B. Crosby - paisobil ve spol. ITT jako teditel pro jakost, je zndm svou koncepci ,, zero defects’
Armand V. Feigenbaum - paisobil v General Electric Company, je zndm svou koncepci komplexniho fizeni
jakosti TQC

Genichi Taguchi - zabyval se optimalizaci dimenzi vyrobki

A W

)]
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= jakost vSech navazujicich procesi (zésobovéni, vyroby, baleni, manipulace,
skladovéani, dopravy instalace, servisu),

= jakost pouZzitych zdroju v procesech,

= kvalitafirmy, kterd produkt nabizi.

311 Jakost duzby ajakost procesu

Vzhledem ktomu, Ze se zabyvam fizenim jakosti v hotelu, pokladam za vhodné
vysvétlit pojeti jakosti suzby, ackoliv normy 1SO tady 9000 pod pojmem produkt rozumi i
sduzbu.Zakladni pozadavky na jakost sluzby jsou uvedeny na obrazku (Obr.1):

$POLEHLIVOST

PAVEMOS T

DOSTUPHOET | -~ | L

VHCOME
FROSTAED

ULDNE | | ]
ZAGHAZEM]

DDBORNA
ZRUSTBILOST

Obr. 1. Jakost duzby (10)

Podle normy CSN EN 1SO 9000:2000 je proces definovan jako soubor vzéjemnd
souvisgjicich nebo vzgemné se ovlivayjicich ¢innosti, ktery preménuje vstupy na vystupy.
Bez predem stanoveného postupu se kvalita procesu ovliviiuje nesnadno a fada problémi
maZe vyjit najevo teprve s konesnym produktem. Casto navic se jen velmi obtizné odhaluji
priciny vyskytu chyb. Je proto nasnadé procesy sledovat a tidit, a to pomoci predem
definovanych dil¢ich kvalit (10).

Na nésledujicim obrazku (Obr. 2) je uvedeno, co ovliviiuje jakost procesu:

STROWE
NAS TROJE

MEREMI

Obr. 2.

LIDE

M TERLIL

PROCES

METCOY

FROSTREDI

Jakost procesu (10)
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3.2 Zajemojakost
Mezi hlavni diivody budovani systémti managementu jakosti pati:

= konkuren¢ni tlaky — v dnedni dob¢ pievaZuje trh nabidky nad poptévkou a ve
vétaing odveétvi neexistuje nedostatek, zékaznik tak ma moznost vybéru pouze
podle svych kritérii; kvaita je potom chapana jako konkurenc¢ni vyhoda

= nédrocnéjsi zékaznici — zakaznik je vice informovany a dava piednost kvalité pied
nizkou cenou, zgima ho kvalita celé firmy, ma z§em na dostatecné kvalitnim

servisu

» vy&i zisky — zefektivnéni procesi, které s sebou ftizeni kvality piinaSi vede
k Uspordm nakladi a kvalitni produkty dovoluji nasadit vySSi cenu a pritahnout vice
spokojenych zékaznikt

= regulace jakosti — pod zadtitou stétu, ktery legidativné ochraiuje ob¢any pied
nebezpecnymi vyrobky,chrani jejich majetek,zdravi ¢i Zivotni prostiedi (10).

3.3  Systémy a koncepce managementu jakosti

Rizeni jakosti predstavuje sled kontrolnich ¢innosti v prabéhu vyvoje, vyroby,
instalace a servisu vyrobkd provédénych techniky, kontrolory, operdory atd.
Zabezpetovani jakosti ma za Ukol poskytnout zakaznikovi davéru, Ze kazda organizatni
jednotka vyrobce je zpasobila dosté poZadavkam zékaznika. Nyni CSN EN 1SO
9000:2001 pouZivA namisto pojmu ,zabezpetovani jakosti® pojem ,prokazovani
jakosti“(20).

ay wa

Rizeni jakosti neni zéleZitosti poslednich let, ba naopak - prvopocétky se objevuji jiz
v Antice. V souc¢asné dobé existuji tii zakladni koncepce managementu kvality (5):

a) Koncepce podnikovych standardi.
b) Koncepce TQM.
c) Koncepce ISO.

ad @) PoZadavky na vytvéreni systému jakosti se objevovaly jiz v 70. letech, zefména u
americkych firem. Tyto poZadavky se pak zaznamenavaly do norem, které mely platnost
v ramci jednotlivych firem nebo odvétvi. Prikladem jsou ASME kddy pro oblast tézkého
strojirenstvi, APl standardy pro zabezpecovani jakosti produkce olegjéiskych trubek, AQAP
pro zabezpecovani jakosti v ramci NATO a zeiména QS 9000 pro automobilovy pramydl.
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Tyto standardy jsou naro¢néjsi nez normy 1SO fady 9000 a nejsou vychodiskem pro malé
podniky a podniky zabezpetujici Suzby.

ad b) Koncepce TQM neboli Total Quality Management zacaly pouZivat predevsim
japonské firmy v 70. letech. Postupné preda i do firem americkych. Je povaZzovana hlavné
za celopodnikovou filozofii; neni totiz presné svazéna snormami a predpisy, ae lze ji
chépat jako ,filozofii managementu, formujici zékaznikem ftizeny a ugici se podnik
k tomu, aby se doséhlo pIné spokojenosti z&kazniku diky neustalému zlepSovéani Gcinnosti
podnikovych procesi”. Mezi z&kladni principy TQM patii orientace na zékaznika, vedeni
lidi a tymova préce, partnerstvi sdodavateli, rozvoj a angazovanost lidi, orientace na

procesy, neustdé zlepSovani ainovace, meétitelnost vysledka a odpovédnost vici okoli.

ad ¢) Normy ISO fady 9000 byly poprvé zverginény v roce 1987 a nezabyvaly se
technickymi poZadavky na vyrobky a procesy, ae pouze poZadavky na systém jakosti.
V prosinci 2000 byla uzaviena druhd revize téchto norem. Podle norem ISO tady
9000:2000 s tak podniky mohou vytvéret své systémy jakosti. Normy ISO maji
univerzalni charakter, jsou pouze doporucujici, aviak jsou zévazné pokud se dodavatel
smluvné zavaZze odbérateli, Ze u sebe aplikuje systém jakosti podle norem | SO #. 9000.

Z&kladni soubor norem 1 SO tady 9000: 2000 obsahuije ¢tyii standardy:

= CSN EN ISO 9000:2001 — Systémy managementu jakosti — Zéklady, zasady a
sovnik

= CSN EN IS0 9001:2001 — Systémy managementu jakosti — PoZadavky

= CSN EN ISO 9004:2001 — Systémy managementu jakosti — Smérnice pro
ZlepSovéni vykonnosti

= |SO 19011 Smérnice pro auditovani systémi managementu jakosti a systémi
environmentaniho managementu

ProtoZze ve své préci reSim projekt zavedeni systému managementu jakosti podle
norem |SO fady 9000, zminim se podrobngji o normé CSN EN SO 9001:2001, ktera uvadi
poZzadavky na systémy managementu jakosti.

Norma ISO 9001 definuje poZadavky a doporuceni, ktera se tykai systémn
managementu jakosti, v péti kapitolach:

= Kapitola4 — Systém managementu jakosti

= Kapitola 5 — Odpoveédnost managementu

= Kapitola 6 — Management zdroju
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= Kapitola 7 — Realizace produktu

= Kapitola 8 — Méteni, analyza a zlepSovani

Normy 1SO fady 9000 a environmentélni 1SO 14000 jsou implementovany ve vice nez
634 000 organizacich ve 152 zemich (15).

34 M anagement jakosti ve sluZzbéch

V podednich letech se managementu jakosti ve duzbéch vénuje stéle vétsi pozornost,
nebot’ prevazné ve vyspélych zemich roste podil suzeb na tvorbé HDP a lidi zaméstnanych
ve duZzbéch, navic fada organizaci poskytujicich duzby se pohybuje ve tvrdSim
konkuren¢nim prostredi (5).

V oblasti managementu jakosti ve duZzbéch 1ze ngjit nekolik specifickych znaka a
rysi, které jsou pro ni typicke:

= charakter vétSiny duzeb je nehmotny, atudiz i obtizneji meétitelny

= cenanehrgje dominantni roli, kvalita ¢i , povést” maji pirednost

= z&kaznici se ¢astéji fidi referencemi jinych

= v oblasti duzeb roste role lidského faktoru

= ndkup duzeb predstavuje pro zakaznika vyssi riziko nez nékup vyrobku
= v oblasti poskytovani sluzeb nelze tolerovat zmatky

Jednim  z charakteristickych rysi  pfi  poskytovani duzby je piimy kontakt
poskytovatele sluzby ze zékaznikem, coz zvy3uje naroky na persond daného podniku. Je
nutné tedy zabezpecit rust osobnich kvalit zaméstnanct, ktefi styk se zékaznikem
zprostiedkovavaji. RovnéZz je nezbytné zabyvat se neustdlym vyhodnocovénim a
posuzovéanim vysledkt poskytovéni duzby. Musi byt kladen diraz na méeni spokojenosti
ze strany zékaznika (5).
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4  NORMA CSN EN ISO 9001:2001°

4.1 Predmét nor my

Norma specifikuje poZzadavky na systém managementu jakosti, pokud organizace
potiebuje prokézat svoji schopnost trvale poskytovat produkt’, ktery spliiuje poZadavky
z&kaznika a prisdusné poZzadavky piedpisi a ma v imysu zvySovat spokojenost zakaznika.
Toho doséhne efektivni aplikaci tohoto systému véetné procesu pro jeho neustélé

ZlepSovani a ujistovéani o shodé s pozadavky zékaznika a s pridusnymi predpisy (2).

Tato norma je aplikovatelna ve vSech organizacich bez ohledu na jgjich typ, velikost a
poskytované produkty.

Jednim ze zésadnich principa této normy je jgji poZadavek na procesni pristup. Kazda
organizace musi pii své efektivni ¢innosti fidit nespocet vzgemné propojenych ¢innosti.
|dentifikace téchto ¢innosti véetné definice vzgiemnych vazeb, jeich tizeni a vzgemné
pusobeni se nazyva procesnim pristupem (2).

Neustalé zlepsovani systému managementu jakosti

Zakaznici Zakaznici

¢____

Odpovédnost
managementu
Méreni,
zlepsovani a

analyza

v T

Realizace produktu

Management
zdrojii

__ ﬂSpukujenust

Vystup

Pozadavky

} Cinnosti piidavajici hodnotu
————— P} Informacni tok

Obr. 3. Procesni pristup (2)

® dalejen ,norma*
" v této mezinarodni normé plati termin , produkt* pouze pro produkt uréeny pro zékaznika nebo poZadovany
zékaznikem; pojem ,, produkt‘ maze znamenat také ,, dluzbu*
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4.2  Systém managementu jakosti

V souladu stouto normou musi organizace vytvorit, dokumentovat, uplatnovat a

udrZovat systém managementu jakosti a neustéale zlepSovat jeho vykonnost (2).
To znamend, Ze organizace musi:

= jednotlivé procesy potiebné pro systém managementu jakosti identifikovat,

= urcit vzgemné pusobeni a posloupnost téchto procesi,

= urcit kritéria a metody, které jsou potiebné k zgjisteni efektivniho fungovani a
fizeni téchto procesi,

= zgjisfovat dostupnost zdroji a informaci, které jsou nezbytné pro podporu a
fungovani téchto proces,

= monitorovat, méfit a analyzovat tyto procesy a

= uplatiovat opatieni, ktera jsou nezbytnd pro dosaZzeni plénovanych vydedka a
neustdého zlepSovani téchto procesi.

Procesy, které organizace identifikuje, musi déle ridit v souladu s touto normou.

4.2.1 | dentifikace procesi

Procesy se mohou chapat jako uskupeni soubézné i nasledné probihgjicich cinnosti,
které maji logicky vystup suZitkem pro zékaznika. (10). Pri identifikaci procesi je nutno
urcit:

= vystup procesu a stanovit kvalitativni znaky, které musi spliovat,

= Cinitele podstatné pro kvalitni prabéh procesu (lidské zdroje, technicka zatizeni,

prostory, fidici systémy) a urcit jgich kvalitativni parametry,

= rozhoduijici vstupy (suroviny, materidy, informace véetné kvalitativnich parametri)

= vazby na predchazejici a nasledujici procesy,

= dil¢i ¢innosti, poZadavky na dokumentaci a zaznamy (10).

Podle normy musi mit organizace specifikovany vstupy, procesy a vystupy a
zabezpeceny zdroje — materidlové, persondni, kapacitni, finanéni (10).

Mezi obvyklé procesy Ize zahrnout procesy obchodni, vyvoje a pripravy novych
vyrobki, servisni a sprévni (10). Obecny model hodnotového tetézce BSC je uveden na
obrézku (Obr. 4.). Byl vytvoren na zakladé analyzy fady podnika v souvidosti s metodou
Balanced Scorecard.
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organizace zobrazit rovnéz

Podle poZadavki normy Ize  procesni  model
nésledovné (Tab.1.):
Tab. 1. Procesni model (7)
procesni model organizace
Fidici procesy hlavni procesy podpiirné procesy
strategické planovani zékaznik

stanoveni organizacni
struktury

tvorba smlouvy

fizeni monitorovacich a
meéticich zarizeni

stanoveni odpovédnosti
a pravomoci

navrh a vyvoj vyrobku

monitorovani a méteni
vyrobki

fizeni dokumenta

navrh avyvoj procesu

monitorovani a méfeni

opatieni k napravé a
preventivni opatieni

procesi
|anovani procesi nakupovani fizeni neshodnych
pl p P vyrobki
stanoveni a pridéleni roba monitorovani
zdroja W spokojenosti z&kaznika
piezkoumani vedenim dodavani
interni audit zékaznik
zlepSovani
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4272 Dokumentace

Systém managementu jakosti musi byt zdokumentovan, a tato dokumentace musi
zahrnovat prohldSeni o politice jakosti, prirucku jakosti, dokumentované postupy a
z&znamy, které poZaduje tato norma a dokumenty, které organizace potiebuje pro zgjisteni
efektivniho planovani, fungovani atizeni svych procesa.

Dokumentovani procesi métadu vyhod (10):

>

= dokumenty uréuji ,, nejlepSi“ postupy pro danou ¢innost

= dokumentace dokl&dda urcity postup a lze tak doloZit spravné provéadéni dané
¢innosti

V organizacich bez ohledu natyp Ize rozlisit dvatypy dokumentace:

= operativni fidici akty (okamZzité manaZerské zasahy — rozhodnuti, opatieni,
naizeni)

= komplexni fidici dokumenty (zahrnuji standardizaci cinnosti, procesu, prvku —

//////

Dokumentace musi byt ¢itelnd, udrzovand v poradku a revidovana. Muaze byt na
jakémkoliv typu média. Nové dokumenty musi byt prezkoumany a schvdeny, zastaraé
stazeny, ale dale archivovany. Rozsah dokumentace zaleZzi na velikosti organizace,
dozitosti ¢innosti a procesi a jegich vzgemné vazbé, druhu ¢innosti atd. Struktura
dokumentace je uvedena na nasledujicim obrazku (Obr. 5):

Prirucka
jakosti

Smernice
[rizeni neshodného produktu,
napravna a preventivnl opatren i,

audity)

Pracovni pokyny

{pracowvni instrukce)

Obr. 5. Sruktura dokumentace (10)
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Prirucka jakosti zahrnuje oblast pouziti systému managementu  jakosti,
dokumentované postupy vytvorené pro systém managementu jakosti a popis vzgemného
ptisobeni mezi procesy systému managementu jakosti (2).

PoZadavky na dokumentaci zahrnuji:

= dokumentovanou politiku jakosti a cile jakosti
= dokumentované postupy minimalné pro tyto oblasti
- fizeni dokumentt
- fizeni zaznami
- interni audit
- fizeni neshodného vyrobku
- opatteni k napraveé
- preventivni opatieni
= dokumenty nezbytné pro zgjisténi efektivniho planovani, fungovani a fizeni vsech
¢innosti a procesi organizace
= zaznamy
- 0 piezkoumani vedenim
- 0 vzdélani,vycviku,dovednostech a zkuSenostech
- potiebné pro zaisteéni dukazt, Ze readlizacni procesy a vydedny vyrobek spliuji
pozadavky
- vydedku prezkoumani poZadavku na vyrobek
- vstupu pro navrh avyvoj vztahujici se k poZadavkam na vyrobek
- vydedku prezkoumani ndvrhu a vyvoje a jakakoliv nezbytné opatieni
- vydledki ovétrovani ndvrhu avyvoje ajakakoliv nezbytné opatieni
- vydedku validace navrhu avyvoje ajakakoliv nezbytné opatieni
- vydledki hodnoceni dodavatele a jakakoliv nezbytna opatieni

pro nezbytnou validaci procesi

o identifikaci vyrobki v pripadé, Ze dedovatelnost je poZzadavkem

o ztrété, poskozeni nebo jiném znehodnoceni majetku zékaznika

o vydedcich kalibrace a ovérovani méticich a monitorovacich zarizeni

dukazi o shod¢ znaka vyrobku s piejimacimi kritérii

0 povaze neshod a o0 v3ech ndslednych prijatych opatienich véetné pripadnych
ziskanych vyjimek
o vysledcich piijatych opatieni k zabrénéni vyskytu neshod (7)
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4.3  Odpovédnost managementu

Vrcholové vedeni se musi osobné angazovat pii uplathovani a rozvijeni systému
managementu jakosti. Jeho role je nezastupitelnd, musi byt aktivni, nikoliv zastdvat pouze
forméni a pasivni postoj. Vrcholovi pracovnici se musi dostat do role vad¢ich osobnosti.

Hlavni dkoly vrcholového vedeni jsou:

= stanovit politiku jakoti,
= zgjiStovat dostupnost zdroja,
= Sélovat, Ze je dalezité plnit poZadavky zékaznika a z&konné poZadavky a provadet

prezkoumévani managementu.

Podle CSN EN SO 9000:2001 je politika jakosti definovéana jako , celkové zamery a
zaméieni organizace ve vztahu k jakosti oficidlné vyhlaSené vrcholovym vedenim*. Tyto
zamery by mely vychézet z podnikové strategie, vize a podéni (5). Z&kladem je vytvoiend,
schvllend a na z&kladé komunikace sniz8imi Grovnémi organizace i v3eobecné
akceptovana politika jakosti (7). Muze jit pouze o nekolik vét, které struéné a jasné
vystihnou smer, kterym chce podnik jit, a Uroven, které chce dosdhnout v oblasti jakosti.
Toto prohldSeni musi byt dodrZzovéno v kaZzdodennich ¢innostech a rozhodnutich. Politika
jakosti mazZe byt rovnéz rozsirena o cile jakosti (cile v oblasti marketingu, vyvoje, servisy;
mely by byt metitelné, ekonomické, srozumitelné, flexibilni.) (5).

P stanoveni cili musi vedeni brat ohled na souc¢asné a budouci potieby trhu, na
strategie firmy, vysledky méreni spokojenosti a hodnoceni firmy, konkurenci ¢i prilezitosti

pro zlepSovani. Cile jakosti se mohou rozpracovat v ramci jednotlivych procesa (7).

Vrcholové vedeni musi rovnéz zgjistit stanoveni odpovédnosti a pravomoci
vorganizaci a také vytvoreni komunikacnich cest vorganizaci a fungovani této
komunikace (2)

Vedeni by se také meélo zgjimat o funkénost podnikového systému tizeni jakosti. To
byva zabezpeteno piezkoumévanim systému. Zejména se jednd o stanoveni ukazatelti pro
monitorovani pinéni cili jakosti a posuzovani U¢innosti plnéni systému jakosti v podniku
(5). Pri posuzovani téchto ukazateli by se mélo prihlédnout k tomu, zda cile nebyly

stanoveny prilis mekké a jednoduché ¢i naopak prilis obtizné.

Uginnost systému managementu jakosti mize byt jak externi, tak i interni. Z toho

vyplyva stanoveni ukazatelt Ucinnosti systému managementu jakosti:
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a) externich
a. rychlost feSeni stiznosti
b. rozsah reklamaci
c. Urovné spokojenosti zakazniku
d. podilu natrhu apod.

b) internich
a. rozsahu neshod na pracovigich
b. navrhi na zlepSeni jednoho pracovnika
c. fluktuace zamestnanci
d. vyvoj struktury vydajt vztahujicich se na jakost apod. (5)

Vrcholové vedeni by se mélo podilet na fadé dalSich cinnosti jako napt. vytvéreni
partnerskych vztahi sdodavateli, U¢ast na procesech neustalého zlepSovani, dedovani
vyvoje ekonomiky jakosti atd.

4.4  Management zdroji

Organizace musi uréovat a poskytovat zdroje, které jsou potiebné pro uplathovani a
udrzovéni systému managementu jakosti a neustalé zlepSovéani jeho efektivnosti a
zvySovani spokojenosti zékaznika plnénim jeho poZadavku (2). Pri planovani investic je
nutno zvéZit poZzadavky zékaznika, prizkum trhu, poZadavky smiuv, analyzu konkurence,
z&konneé pozadavky a predpisy. Management zdroja zahrnuje zdroje hmotné ¢i nehmotné,
zdroje pro inovace vyrobkd, management informaci, zdroje pro fizeni zmén a fizeni
lidskych zdroju, tedy jejich plénovéni, ziskavani, hodnoceni, odmenovéani, zvySovani

zpasobilosti prostiednictvim vzdélavéni a vycviku (7).

44.1 Lidskézdroje

Norma poZaduje, aby zamgstnanci, jejichz préce ovliviiuje jakost produktu, byli
kompetentni na zakladé patiicného vzdélani, vycviku, dovednosti a zkuSenosti. To
znamend, Zze musi byt uréena odborna zpuasobilost pro zaméstnance, jejichZ prace ovliviuje
jakost produktu. Aby byly spinény tyto potieby, musi organizace zgjistit paticny vycvik ¢i
jin& vhodna opatieni a nasledné hodnotit efektivnost téchto opatieni. Musi také zgjistit, aby
zamestnanci védéli o zavaznosti a duleZitosti svych ¢innosti, a o tom jak prispivaji
k dosazeni cila jakosti. O vzdéléni, vycviku, dovednostech a zkuSenostech musi podnik

vést vhodné zéznamy (2).
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Aby byla dosazena pozadovana efektivnost vychovnych programt, musi spliovat
nésledujici naroky:

a) musi jit o trvalou soucést persondniho managementu
b) musi zahrnovat viechny zaméstnance, ae pro rizné skupiny zaméstnanci musi byt
koncipovany razné
c) musi zdaraziovat dominantni vyznam filosofie jakosti, motivovat zaméstnance a
umoznit jim, aby s osvojili z&kladni postupy pro dosaZeni jakosti
d) musi byt zgjidteny pridusnymi finan¢nimi prostredky (5)
Krom¢ zminéné vychovy a vzdélavani je podstatny také prakticky vycvik, ktery
umoziuje zaméstnancam, aby s osvojili profesni zru¢nost pri praktické aplikaci poznatka,
které ziskali drive pti teoretickém vzdelavani (5).

Vzdélani a vycvik by se m¢l orientovat na:

= technické znalosti a dovednosti

= schopnost jednat s lidmi

= znalost prani a potieb zakaznika

= znaost trhu

= zakonné poZadavky a prislusné piedpisy
= interni aexterni normy

= dokumentaci pro provadeni prace atd.

= vizi budoucnosti organizace

= cileapolitiku organizace

= uplatnovéni zlepSovani

= Kkreativitu ainovace

= pasobeni organizace na spolecnost

= Uvodni Soleni pro zaméstnance
Plany vycviku by mély zahrnovat:

= cile,

= programy a metodiky,
= zdroje,

= hodnoceni vycviku a

=  métfeni efektivnosti



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 28

Infrastruktura a pracovni prostiedi.

Aby mohlo byt dosaZeno shody spoZadavky na produkt, musi organizace urcit,
poskytnout a udrzovat vhodné pracovni prostiedi a infrastrukturu. Ta zahrnuje budovy,
pracovni prostory, technické vybaveni, zafizeni pro proces (hardware i software) a
podpurné suzby (2).

Zamgstnanci musi byt brani jako lidské bytosti, musi se uplatiiovat Ucta k ¢loveku,
snaha 0 zlepSovani mezilidskych vztaht na pracovidti, dévat pracovnikim pocit
odpoveédnosti za ¢innost, kterou vykonavaji, a vytvéiet pozitivni atmosféru na pracovisti.

Vytvoreni vhodného pracovniho prostiedi zahrnuje stanoveni a provedeni opatieni
k ochran¢ pti préci a ochran¢ zdravi, identifikovani psychickych a fyzickych podminek na
pracovi&ti (ergonomie, teplota, osvétleni apod.) a zavedeni postupt k monitorovani
pracovnich mist ak jgich zlepSovani (7).

45  Realizace produktu

Organizace musi podle normy (2) pléanovat redizaci produktu. Pfi tomto planovéani
musi uréit:

= cile jakosti a poZadavky na produkt,

= potiebu vytvorit procesy, dokumenty a poskytnout zdroje a

= pozZadované ¢innosti  pii ovérovani, validaci, monitorovéani, kontrole a zkouSeni a

kritéria pro ptijeti produktu.

Co se tyce pozadavkt na produkt, musi organizace zahrnout poZadavky specifikované
z&kaznikem, zékonné poZadavky a poZadavky piidusnych piedpisi a také pozadavky,
které jsou nezbytné pro pouZziti produktu, aniz by je z&kaznik musel specifikovat (2).

Je rovnéZ nezbytné uplathovat efektivni komunikaci se zékaznikem pii podavéni
informaci o produktu, vyiizovani smluv, poptavek nebo objednavek, tykgici se zpétné

vazby od zékaznika veetné vytizovani stiznosti.

45.1 Navrh a vyvoj

Pri planovani navrhu a vyvoje musi organizace urcit etapy ndvrhu a vyvoje steginé jako
odpoveédnosti a pravomoci v této oblasti. Vystupy z ndvrhu a vyvoje musi respektovat
vstupni poZadavky, poskytovat patticné informace pro nakupovani, vyrobu a poskytovani
duZeb, obsahovat prejimaci kritéria na produkt a specifikovat znaky produktu, které jsou
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podstatné pro jeho bezpedné a spravné pouzivani. VSechny zmeény tykajici se navrhu a

vyvoje musi byt ovéreny, schvdleny a zaznamenany (2)

S ohledem na zabezpecovéni jakosti musi podnik:

a) vymezit poZzadavky na pripravu novych vyrobku ¢i sluzeb

b) planovat ¢innosti souvisgjici s pripravou vyrobki nebo sluzeb

c) zabezpecit kontrolu vydedka této pripravy (10)

Pracovnici, ktefi se podilgji na vyvoji, musi obdrZet jasné zadani pro svou ¢innost.

V tomto zadéni by mely byt obsaZzeny parametry nového vyrobku ¢i duzby, které

zohlednuji poZadavky z&kaznika a z&konné pozadavky. Vyvoj nového vyrobku musi byt

predem planovan. Je duleZité zabezpecit zkraceni ¢asu mezi navrhem a vlastni realizaci

vyvoje. Navrh musi byt vZzdy peclivé provéiovan, aby se pripadné chyby nepienedly dde
do realizacnich ¢innosti. (10)

Mezi metody pii fizeni jakosti navrhu patti napt. (5):

= metoda QFD (Quality Function Demployment) — nachdzi uplatnéni pii planovani

452

vyrobku. PoZadavky z&kaznika se pirevadéji do vlastnosti vyrobku, pii planovéani
dila, kdy se vlastnosti vyrobku pievadéji do vlastnosti dili, pri planovani procesa,
kdy se vlastnosti dilti pievadgji do vlastnosti procesi a pri planovani vyroby, kdy se
vlastnosti procesi prevadéji do vyrobni dokumentace.

hodnotovéa analyza — zaméiuje se na dosazeni efektivnosti systémd.

piezkoumani ndvrhu (Design Review) — jedna se o dokumentované, vycerpavagjici a
systematické zkoumani névrhu s cilem vyhodnotit jeho zptasobilost plnit poZadavky
najakost, identifikovat pripadné problémy a navrhnout postup reSeni.

metoda FMEA (Fallure Mode and Effect Anaysis) — tadi se k zékladnim
preventivnim metodam managementu jakosti; je zaloZena na tymové anayze
moZznosti vzniku vady posuzovaného névrhu, ohodnoceni jgjich rizika a realizaci
preventivnich opatieni vedoucich ke zlep3eni jakosti navrhu.

Nakup

Pfi ndkupu organizace voli dodavatele podle jgich schopnosti dodavat produkt

v souladu s poZadavky organizace. Proto pred vybérem dodavatele musi stanovit piesna

kritéria pro jgjich vybér a hodnoceni (2).

Pristupy zabezpecovani jakosti tedy vyZaduji, aby:
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= kritéria pro vybér a hodnoceni dodavateli byla stanovena, dodrZovana a ovétrovana,

= kvalitativni poZadavky nakupovanych prvka v objednévkéch ¢i smlouvéch byly
vymezeny,

= nakupované vstupy byly peclivé ovérovany,

= pozadavky na nakupovaneé prvky byly specifikovany striktné (10).

Co se tyce kritérii pti hodnoceni dodavatelt, miZe se jednat napi. o cenu, dodrZovani
terminu dodavek, plnéni kvalitativnich pozadavkt na nakupované prvky. Dodavatel mize
dolozit také certifikéty kvality (10).

45.3 Vyroba a poskytovani suzeb
Pri tizeni vyroby nebo poskytovani sluzeb musi byt organizaci dodrzeny podminky,
které zahrnuji:

= dostupnost informaci popisujicich produkt,
= dostupnost pracovnich instrukci,
= dostupnost a uplatiiovani méticiho a monitorovaciho zarizeni a

= uplatnovéni ¢innosti pri uvolnovéni, dodani a po dodani (2).

Pokud nelze néslednym metenim ¢i monitorovanim ovéfit vysedny vystup procesu, je
nutno tento proces validovat. To se tyka zeména téch procesi, kdy nedostatky se projevi
az pii pouzivani produktu ¢i po poskytnuti sluzby (2)

Pokud organizace pouZivA majetek zékaznika, coz se tykd i duSevniho vlastnictvi,
musi tento majetek identifikovat, ovérovat, chranit a zabezpecovat (2).

Organizace musi také stanovit monitorovani a méieni, kterd se maji provadét, véetné
uréeni prisdusnych monitorovacich a meticich zatizeni. Je-li nutné zgjistit platné vysedky,
musi byt metici zafizeni kalibrovano nebo ovérovano podle etalonn, justovano. Musi byt
rovnéz zabezpeceno pred provédénim sefizeni, kterd4 by zruSla platnost vydedku, pied
poskozenim a znehodnocenim pii manipulaci, UdrZzbé a skladovani. Potvrzeni schopnosti
plnit monitorovaci ¢i méfici funkce se tyké také pocitacového softwaru, pokud se k témto

acelim pouZiva (2).
Pri vlastni realizacni ¢i provozni ¢innosti 1ze v zgmu zabezpedeni jakosti uplathiovat
néasledujici doporuceni:
= planovani redlizace, zeména prostiednictvim operativniho planu vyroby, ktery
zahrnuje takeé oblast vyrobni dokumentace, materidu, vyrobnich kapacit apod.
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= redizatni dispozice predstavujici specifikace vyroby, coz zahrnuje zejména
technickou dokumentaci, technologickeé ¢i pracovni postupy.

= vhodné provozni zatizeni, jeho zpusobilost, specifikace provoznich podminek,
kvdlifikace persondu, tdrzba apod. (10)

4.6  Méfeni, analyza a ZlepSovani

PFi tizeni jakosti podle normy SO 9001 musi kazda organizace planovat a nasedné
také uplatinovat procesy méteni, monitorovani, analyzy a zlepSovani, aby mohla:

a) prokézat shodu produktu,
b) prokazat shodu systému managementu jakosti a
) neustdle zlepSovat efektivnost systému fizeni jakosti (2).

Tyto procesy zahrnuji stanoveni aplikovatelnych metod, véetné metod statistickych.

Organizace musi vénovat pozornost monitorovani spokojenosti zdkaznika. To
znamend Zzjigtit, jak zékaznik vnima spinéni svych poZadavki. Soucasti monitorovani a
meéeni musi byt stanoveni metod a postupi, jakym zpasobem se tyto informace od
zé&kaznika ziskaji (2).

Kazdy z&kaznik s vytvari individudlni idedl na z&kladé svych vlastnich potieb,
zkuSenosti a informaci. Ten je potom reprezentovan tzv. ocekavanymi vykony svych
dodavatelti. Jakmile s produkt koupi, vnimé rednou vykonnost. Cim mend bude rozdil
mezi o¢ekavanymi a reanymi vykony, tim vySSi bude jeho spokojenost. (5). Postupy
monitorovani spokojenosti zékazniku by meély zahrnovat:

a) zvySovani povédomi o realnych a skrytych potiebach zakaznika
b) odhalovéni piicin nespokojenosti
) poskytovani informaci a dat pro projekty zlepSovani (5)

Tyto postupy musi byt jednoduché, rychle opakovatelné, objektivni a musi piinéSet
kvantifikovatelné vystupy s moznosti sledovani trendi (5).
P¥i hodnoceni spokojenosti zékaznika musi byt stanoveny:

a) znaky spokojenosti zékaznika

b) navrh atvorby dotazniki k monitorovani spokojenosti zakazniku
) stanoveni velikosti vybéru

d) metoda pro shromazd’ovani Udajt
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€) metoda pro vyhodnocovani Gdaji

f) vyuzivani vydedki meteni (6)

46.1 Interni audit

Pomoci internich auditi monitoruje firma, zda systém managementu jakosti vyhovuje
poZadavkim mezindrodni normy 1SO 9001:2000, poZadavkim stanovenym organizaci a
zda je tento systém efektivné uplatiiovan audrZovan (2).

Jednotlivé ¢innosti a program auditu musi byt stanoven a musi zgjidténa objektivita a
nestrannost téchto procesi. Podminkou je také, Ze auditor nesmi auditovat svou viastni
préci (2). Audit se miZe tykat vlastniho produktu, jakosti procesu, pracovniki nebo celého
systému (7).

Pri internim auditu se zpravidla bere v Gvahu:

= efektivni a G¢inné uplatnovani procesi

= prileZitosti k neustalému zlepSovani

= zpusobilost procesi

= efektivni a G¢inné pouZivani statistickych metod

= pouzivani informacnich technologii

= anayza Udaji o nékladech najakost

= efektivni a Ucinné pouzivani zdroja

= vydedky vykonnosti procesu, vyrobku a o¢ekévani
= primérenost a presnost méreni jejich vykonnosti

= ginnosti pii zlepSovani

= vzgemné vztahy se zainteresovanymi stranami (7)

4.6.2 Neshodny produkt

Je-li zjis&tén nesoulad produktu spoZadavky, nesmi byt tento produkt pouZit nebo
dodan. Veskeré pravomoci a ¢innosti, které souvisgji stizenim a zachédzenim s neshodnym
produktem, musi byt dokumentovany. U neshodného produktu je mozno:

a) prijmout opatieni k odstranéni neshody,

b) schvdlit vyjimku k jeho dodani a pouzivéni (je-li to vhodné) nebo

C) prijmout opatieni k zamezeni jeho pouzivéni nebo aplikaci (2)

Neshodny produkt muZe byt opraven, piepracovan, pouZit k jinému Gcelu, ziskat

vyjimku v pouzivani ¢i zlikvidovéan. Méla by byt stanovena odpovédna osoba, ktera urci,
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jak bude stimto neshodnym produktem naloZeno. Dojde-li piesto k reklamaci, je nutno
tuto skutecnost vzdy rychle vytesit. Postupy by mely byt specifikovany (10).

4.6.3 Neustélé zlepSovani

Organizace musi neustale zlepSovat efektivnost systému managementu jakosti. K tomu
miZe vyuzZivat politiku jakosti, cile jakosti, vydedky auditu, analyzu Udaji, opatieni
k ndpravé, preventivnich opatieni a pirezkoumani managementu (2).

Soucésti zlepSovani je také zabezpeceni proti opakovanému vyskytu neshod. Jeho
soucésti je dokumentovany postup, ktery stanovi, jakym zptisobem se provadi:

a) prezkoumani neshod,

b) uréeni pricin neshod,

C) opatieni proti vyskytu neshod a vyhodnoceni tohoto opatien,

d) zaznamy vydedku a piezkouméni opatieni.

Preventivni opatieni je ur¢eno k odstranéni pricin potencidnich neshod (2).
Zdroje pro rozvoj QMS

Mezi zdroje pro rozvoj systému fizeni jakosti 1ze zahrnout:

= vycvik azvySovéni zpusobilosti zaméstnanca

= rozvoj infrastruktury

= management pracovniho prostiedi

* rozvoj systémovych meéieni (7)
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5 PRINOSY SYSTEMU MANAGEMENTU JAKOSTI

Diky zavedenému systému fizeni jakosti miZe organizace pracovat systematicky,
raciondiné vyuZivat kapacity a ¢asové, lidské, materidini a duSevni zdroje. V podniku jsou
jasné a konkrétné definovany pravomoci a odpoveédnosti. Je piesné vymezeno postaveni a
funkce vSech zainteresovanych Utvari a osob. Vedeni je informovéno o funkcnosti,
efektivnosti a ¢innosti systému managementu jakosti, coZz umoziuje trvalé efektivni fizeni
a neustdé zlepdovani. Systém fizeni jakosti umoznuje optimalizaci procesi, jehoz
nésledkem je snizovani nakladi a zvy3eni produktivity préace. Perfektné zvlddnuté tizeni
jakosti zarucuje, Ze vyrobek ¢i duzba vyhovi poZadavkum zékaznika a také ostatnich
zainteresovanych stran (11).

Certifikace systému tizeni jakosti znamend vytvoreni davéry v provozovany systém a
z&uku, Ze vSechny poZadavky na dany systém budou spinény. Certifikaci provédi
nezévisda 0soba, coz prinasi nezkredeny a objektivni pohled na dany systém (11).

Shrnuti piinosi systému fizeni jakosti je uvedeno na obrazku (Obr. 6):

- konkurenéni vyhoda

- zlepdeni davéryhodnosti
- ziskani dotaci z EU

- ziskdni statnich zakazek

- zlepSovani systému fHzeni

- zefektivnéni cinnosti firmy

- snizeni nakladd

- zaméfeni na zdkaznlka

Obr. 6. Whody QMS (13)
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6

UZITi ZASAD MANAGEMENTU JAKOSTI

Norma 1SO 9004:2000 uvadi strucny prehled uziti zasad managementu jakosti (7):

Zésada 1. Organizace zaméiena na zakaznika

Organizace musi porozumgét soucasnym a budoucim potiebam zékaznika, plnit
pozadavky z&kaznika a predCit jgich ocekavani. Mezi zakladni pozadavky
z&kaznika lze zahrnout uzitnou hodnotu vyrobku, dodavéni, ceny, spolehlivost,
dostupnost, udrzovatelnost apod.

V organizaci musi byt zgjistén vyvéZzeny chod sohledem na potieby a poZadavky
z&kaznikt a dalSich zainteresovanych stran, kam Ize zahrnout vlastniky, akcionare,
pracovniky, dodavatele, region, spolecnost jako celek)

Musi byt zabezpeceno sdileni identifikace téchto potieb a ocekavani v ramci celé
organizace.

Organizace musi zabezpecit méeni spokojenosti zakaznikt a vyvozovani dalSich
aktivit na z&kladé vydedki téchto meieni a zabyvat se ftizenim vztahu se
z&kazniky.

Z&sada 2.Viidcovstvi

Vedouci pracovnici prosazuji jednotnost Ucelu, sméru a interniho prostiedi;
vytvéregi prostiedi, v némz mohou byt pracovnici pIné zapojeni na dosahovani cila
organizace. Jako priklady mohu uveést: byt aktivni, kreativni, chapavy, reagovat na
zmeény v okoli; zohlediovat potieby vSech zUc¢astnénych stran; stanovovat jasné
vize budoucnosti, sdilené hodnoty, budovat duvéru a eiminovat strach svych
podtizenych.

Vedouci pracovnici musi vybavit pracovniky potiebnymi zdroji a svobodou
rozhodovéni pro ¢innost v ramci jejich zodpovédnosti; inspirovat, dodavat odvahu
pracovnikim a uznavat jejich piinosy, rozvijet otevienou a dastojnou komunikaci,
vzdélavat, trénovat a vést pracovniky a stanovovat ambicidzni cile a cilové ukoly,
vyuZivat strategie k dosahovéni téchto cilt.

Zasada 3. Zapojeni pracovnikii

Pracovnici musi byt vedeni k akceptovani vlastnictvi procesa a odpoveédnosti za
feSeni problémi, musi byt zavedeno volné sdileni znalosti a zkuSenosti v tymech a
skupinéch.
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= Pracovnici by se m¢li podilet na aktivnim vyhledavéni prilezitosti ke zlepSovani,
zvySovani kompetentnosti, vzdélani a zkuSenosti; usilovat o inovacni a tvarci
pristup pii dosahovéni cilt, soustredéni se na vytvareni hodnot pro zakaznika.
= Méli by citit uspokojeni z vlastni prace a hrdost byt soucésti organizace.
Zé&sada 4. Procesni pristup
Zésada 5. Systémovy pifistup k managementu
Zasada 6. Neustalé ZepSovani
»  Neustdlé zlepSovani vyrobku, procesi a systému je cil kazdého pracovnika
= Mezi principy patii linearni zlepSovani, prirastkové zlepSovani (PDCA), skokové
ZlepSovéni (breakthrough).
=  Soucésti je i planovany vycvik pracovniki, feSeni probléma, rekonstrukce a
inovace procest.
Zasada 7. Pristup k rozhodovani zakladajici se na faktech
Zésada 8. Vzajemné vyhodné dodavatel ské vztahy
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7 CERTIFIKACE

Podnik, ktery mé& zdem o certifikaci systému ftizeni jakosti, s neprve zvoli
organizaci, ktera certifikaci v dané oblasti provadi®. Certifikagni organ poradenstvi zésadng
neprovadi. MiZe vSak doporucit poradenskou organizaci, kterd se implementaci systémi
jakosti zabyva.

Podnik poda Zadost (objednévku) k cerifikaénimu orgénu. Vyhodou pri certifikaci je
provedena piedcertifikace, ktera cely proces usnadiiuje a zrychluje. Na z&kladé Zadosti
dojde k sepsani obchodni smlouvy, ktera obsahuje zeiména specifikaci subjektu, rozsahu
certifikace (které organizacni jednotky a procesy budou spadat pod certifikaci) a typ
certifikace (vaci které norme), cenu za certifikaci, popis certifikacniho postupu s uvedenim
jednotlivych etap a jejich maximalnich dob trvani, povinnosti Zadatele, ujednani o dob¢
platnosti certifikatu, ujednani o pravidelném dozoru nad certifikovanym subjektem,
periodicit¢ dozoru a poplatcich za dozor, podminky odstoupeni od smlouvy ze strany
dodavatele nebo certifikacniho organu apod. (14).

Casovy harmonogram posuzovani sestava z nésleduijicich krok:

= proverka dokumentace

= provérka namisté

= Zpracovani zavéretne zpravy z posuzovani

= proces certifikace (projednani zavérecné zpravy certifikacni komisi, prijeti zavéra,

rozhodnuti o udéleni certifikéatu)

Prvni provérka (dozor) se uskutecni vzdy po 6 meésicich od data udéleni certifikace.
Pokud drzitel certifikace prokéze, Ze jeho systém je efektivni, naseduje dalsi dozor po
15 mesicich, a nezjisti-li CO opét nedostatky, nadeduje az opakované posuzovani (po
3letech). CO miZe ovdem interval dozoru pii zjisténi nedostatkt zkrétit. Duvodem
mimoiadného posuzovéni muze byt poZzadavek organizace na rozSireni rozsahu certifikace,
reakce na vaznou stiznost zékazniki organizace, podstatnd zména v organizacnim
usporddani organizace apod. Pokud organizace provede v pribéhu platnosti certifikétu
podstatné zmeny ve svém systému, je jeho povinnosti tuto skutecnost véas oznamit

certifikacnimu organu, ktery provéii, zda nejsou v rozporu s pozadavky normy (14).

8 Certifikacni ainspekeni organy jsou uvedeny napi. v (12).
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8 SYNTEZA POZNATKU - SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Jakost je pojmem, ktery se podedni dobou stdvd velmi moderni a frekventovany.
Jakost ¢i kvalita se da charakterizovat mimo jiné jako shoda spoZadavky, a to jak
poZzadavky z&konu, norem a smernic, tak i poZzadavky zakaznika. Jakost se netykd pouze
vlastnosti kone¢ného produktu, ktery zdkaznik vyuziva pro své potieby, ae posuzuje se
jakost koncepce, ndvrhu, vech navazuijicich procesi, pouzitych zdroja a celé firmy.

Duvodem, pro¢ firmy a podniky stéle vice zamétuji svou pozornost na tizeni jakosti,
je zvySovéni ndroki ze strany zékaznika, silici konkurence, moznost dosaZzeni vy&Sich
ziski a v nepodedni radé také legidativni pozadavky, jimiz stét chréni své obcany pred
nebezpecnymi vyroby.

Rizeni jakosti predstavuje sled kontrolnich ¢innosti v prabdhu vyvoje, vyroby,
instalace a servisu vyrobki provadénych techniky, kontrolory, operéory atd. Diky tomu se
zvyduje davéra zakaznika, Ze produkt bude spliovat vSechny jeho poZadavky ¢i jeho
ptipadné stiznosti budou vyieSeny bez zbytecnych komplikaci. Existuje nékolik pristupt
k tizeni jakosti. Jednim z nich je tizeni jakosti podle norem 1SO fady 9000. Normy 1SO
fady 9000 byly poprvé zverginény v roce 1987 a zabyvaly se pouze poZadavky na systém
jakosti. V prosinci 2000 byla uzaviena druha revize téchto norem. Normy 1SO mgji
univerzalni charakter, jsou pouze doporucujici, aviak jsou zévazné pokud se dodavatel
smluvné zavaZze odbérateli, Ze u sebe aplikuje systém jakosti podle norem | SO #. 9000.

Z&kladni charakteristikou normy CSN EN SO 9001:2001 je jeji procesni pristup, tzn.
definovani jednotlivych procesi v podniku a jejich vzgemné provazani vazbami a fizeni, a
dale orientace na zékaznika, spinéni jeho pozadavki a zvySovéani jeho spokojenosti. Hlavni
C&sti normy feSi systém managementu jakosti, odpovédnost managementu, management
zdroja (coz zahrnuje i lidské zdroje), realizaci produktu, meteni, analyzu a zlepSovani.

Organizace maZe pozédat o certifikaci svého systému tizeni jakosti podie normy CSN
EN SO 9001:2001 n&ktery certifikagni organ. Uspédna certifikace systému fizeni jakosti
piindsi zaruku, Ze dany systém bude v souladu s poZadavky normy, coz zgisté znamena
vytvoieni divery v provozovany systém u zékazniki, dodavateli a dalSich partnerd firmy.
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Il. PRAKTICKA CAST
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9 DIAGNOZA PROJEKTU

Predpokladem pro zah§eni projektu tykgjiciho se pripravy hotelu Krystal na zavedeni
systému fizeni jakosti podle normy 1SO 9001 bylo provedeni analyzy soucasného stavu
v oblastech souvisgjicich stizenim jakosti. Bylo vyuZito dotaznikového Setieni mezi
zaméstnanci hotelu, osobnich rozhovora svedenim a osobnich zkuSenosti pozorovanim
kaZzdodenni préce. Podrobnéjsi vydedky jsou uvedeny v nédedujici kapitole, ktera
zahrnuje analyzu soucasné Situace. Struénym shrnuti téchto poznatkt 1ze konstatovat,
ze hotel Krystal:

» je trihvézdickové ubytovaci zafizeni skapacitou 232 lazek, nabizejici fadu
dopliikovych duzeb (je stiediskem Méstské bytové spravy, spol. sr.o., Hodonin)

= v minulosti douZil prevazné jako zaméstnanecka ubytovna

*  ma zaveden demokraticky styl fizeni s vyraznymi byrokratickymi prvky

= nemaformalné piedurcenu organizacni strukturu

= nema definovanu procesni strukturu, ani vymezeni jednotlivych pravomoci a
odpovédnosti

= zaméstnavd celkem 16 pracovniki, kteri ngjsou v nékterych oblastech zcela
spokojeni

Pt zhodnoceni soucasného stavu v hotelu Krystal jsem doSa k zavéru, Ze neexistence
piesné vymezeného a forméné definovaného systému fizeni jakosti, ktery bude trvale
uplathovan a zlepSovan, prinese hotelu fadu zbytecnych ztréat. Tyto ztrdy pochazeji
z neefektivniho fizeni, z nedokumentovanych postupi a ,zmatkt”, ke kterym dochézi,
nejsou-li vymezeny pravomoci a odpoveédnosti. Vyskyt nejasnosti a chyb zpravidla vede
k diskomfortu ¢i ptimo k poskozeni zékaznika, a tim ¢asto i k ukonceni spolupréce. A
ztréta z&kaznika maze mit fatani dusledky pro budouci existenci negjen hotelu Krystal, ale
samozigjme jakékoliv firmy.

Ackoliv se hotel Krystal snaZi stéle rozSifovat své duzby a prinaset pro své zakazniky
vétSi pohodli pii ubytovani, necini tak na zékladé presného dedovani jeich pozadavka.
Rada investic je uskutegiiovana bez predchoziho zvéZeni celého stavu, af’ uz z hlediska
ekonomickeého prinosu nebo z hlediska zvySeni spokojenosti zékazniki.

Zavedeni a uplatnovani systému tizeni jakosti v hotelu Krystal (s piipadnou ndslednou
certifikaci tohoto systému) je nezbytné vzhledem k potiebam:
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= formdn¢ definovat strategii, vizi a cile hotelu Krystal vzhledem k budoucimu
rozvoji

= ZlepSit organizaci préce na vech pracovigtich

= odstranit duplicitni ¢innosti

= vymezit odpovédnosti a pravomoci pracovnikt

= ZlepSit povédomi o priorité spokojenosti zakaznika mezi zaméstnanci

= Zlepsit spokojenost alogjalitu zameéstnanca

= ZlepSit komunikaci se zékazniky na v3ech drovnich hlavnich procesi

Zavedeni systému fizeni jakosti a jeho trvalé uplatnovani a zlepSovani prinese hotelu
konkurencni vyhodu nejen v podobé zlepSeni jeho image (zegiména v piipadé nésledné
certifikace), ale i v podob¢ sniZzeni nékladi z nadbytecné prace, zvySeni obsazenosti hotelu,

spokojenosti zakaznika a zaméstnanci, atimi zvy3eni trzeb.
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10 ANALYZA SOUCASNE SITUACE

10.1 Charakteristika hotelu Krystal

Hotel Krystal Hodonin je veden jako ubytovaci stiedisko v rdmci Méstské bytové
sprévy, spol. sr.o. Hodonin (MEBS). Tato spolecnost se zabyva ¢innostmi souvisgjicimi se
spravou a udrzbou bytového fondu mésta Hodonin.

Hotel Krysta je tiihvézdickové ubytovaci zafizeni nachazejici se na okrgi mésta
v pomérné klidné ¢asti, avsak svelmi dobrou dostupnosti centra a vlakového i
autobusového spojeni. V hotelu se Ize ubytovat v jedno-, dvou- a ttilaZzkovych pokojich
sruznou kategorii vybavenosti, k dispozici jsou i apartma s moznosti pripojeni na internet,
VIP pokoje pro ndro¢néjsi klientelu i pokoje turistické tiidy typu studio (dva pokoje se
spolecnym socidnim zatizenim), které vyuzivaji ve velké mite zgezdové skupiny, jeden
rodinny pokoj skuchynkou a jeden pokoj pro vozi¢ké&e. Ubytovani hosté hotelu magji
k dispozici hotelovou restauraci, kterd ma ovSem soukromého majitele.

Hostam se nabizi fada dopliikovych duzeb. Hotel je vybaven viastnim fitness centrem,
stolnim tenisem a infrasaunou. Samozigimosti je sménérna, informacni duzby a prode)
drobného zboZi a obcerstveni na recepci. Cyklistim nabizi hotel Uschovu kol. Skupiny
hosti (zdjezdy atd.), de i jiné firmy ¢i organizace s mohou prongimout salonek pro
poradani napt. Skoleni ¢i prezentacnich akci. Kapacita salonki, které jsou v hotelu étyii, je
cca 20-30 osob, pricemz k dispozici je rtizné vybaven.

Hotel Krystal vznikl v roce 1996 z pavodni ubytovny, ktera souZila nejprve pro
zaméstnance byvalého Cukrovaru Hodonin a pozdgji pro &rsi spektrum hosti, vétSinou
v&k pro dlouhodob¢ ubytované délniky raznych hodoninskych firem. V roce 1997 jg
ohroZovala povoden, voda nastésti vtéchto mistech nedosahovala dramatické vyse,

nicméné prinesla zaméstnancaim mnoho préace i nakladi navic a fadu horkych chvil.

V podednich péti letech prochdzi budova hotelu postupnou rekonstrukci, aby bylo
moZno nabidnout klienttiim lepsi a kvalitngjsi ubytovéni.

Obsazenost

Vyvoj obsazenosti hotelu Krystal za poslednich 8 let je zobrazen v grafu (Obr. 7).
Pokles patrny v letech 1997-2000 je zpusoben zménou struktury hosti. V té dobé douZil
hotel stdle jako ubytovna pro zaméstnance hodoninskych podniki, avdak tento trend
pomalu ustéval, ¢imZ klesala i obsazenost. Céstedny vliv na obsazenost mely i udéosti
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z 11. z&fi 2001, které poznamenaly vyvoj cestovniho ruchu takika na celém svété. Nyni
oviem stav obsazenosti vykazuje rostouci trend, ktery je dan i lepSi nabidkou pokoji i
duzeb. Existence pokoji typu studio bohuzel obsazenost hotelu snizuje, nebot’ zpravidla
nikdy nejsou obsazeny oba pokoje ve studiu.

50%
48%
46% |
44% 1

42% | -
40% +— —
38% | -
36% || -
34% | -
32% | -
30%

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004

Obr. 7. VWvoj obsazenosti hotelu Krystal
10.2 Poalitika, vize a strategie

Podnikova strategie a politika nejsou v sou¢asné dobé zdokumentovany. Existuje vsak
nepsana forma, ktera je Sirena a uplatiovana vedenim firmy. Zakladni orientace firemni
politiky je orientace na zékaznika a na uspokojeni jeho potieb. Zamérem vedeni hotelu je
uvést hotel Krystal do povédomi hostii jako ,,...misto, kam se budete radi vracet”, jak je

uvedeno i na propagacnich materiaech.

10.3  Styl Fizeni

V hotelu Krystal previddd demokraticky styl ftizeni, zaloZzeny na uZzSi spolupréci
s podiizenymi. Céstesné Ize zde ngjit prvky byrokratického stylu, kdy vedeni se opira o
narizeni a smérnice , shora‘, coZ je preduréeno zarazenim hotelu jako strediska MéBS.
Vzhledem k nizkému poctu pracovnika je interni komunikace feSena okam?ité, kazdodenni
uddlosti tykajici se zeména chodu recepce jsou zaznamendny do knihy. Pravidelné
probihgji porady vedeni a zaméstnanci. kde se ¥eSi vysedky uplynulého obdobi a jsou
zadany ramcoveé ukoly pro nésledujici obdobi.
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10.4 Komunikace se zakaznikem

Do kontaktu se z&kazniky prichazeji zeména pracovnici recepce a obchodni manazer.
Komunikace probihd pomoci telefonu, faxu, emailu, osobné ¢i postou. Pracovnici recepce
vyfizuji veSkeré poZadavky a stiznosti hosti; neni v3ak stanoven postup, jak tyto stiznosti
vyfizovat.

10.5 Organiza¢ni struktura

Organizacni struktura neni formdn¢ preduréena, coz je vzhledem k nizkému poctu
pochopitelné. Je viak dodrzovana neforméni organizacni struktura s preduréenymi vztahy
podiizenosti a nadiizenosti.

10.6  Rizeni jakosti

Hotel Krystal dba na vysokou jakost svych duzeb. Systém fizeni jakosti neni forméné
definovén, nicmén¢ byla provedena kontrola jakosti hotelu podle certifikatu Q-Mag, ktery
vytvari spolecné sdruzeni HO.RE.CA a Vysoka Skola hotelnictvi. Byla zakoncena
udélenim certifiké&tu platného do 31.10.2007. Vedeni hotelu Krystal se viak rozhodlo o
zavedeni systému fizeni jakosti podle norem 1SO fady 9000 s piipadnou néslednou
certifikaci tohoto systému.

10.7 Lidskézdroje

V hotelu Krysta je zam¢stnano celkem 16 pracovnika v hlavnim pracovnim poméru, z
toho 2 muzi a 14 Zen. Pozice recepcni a pokojska je postihovana pomerné vysokou
fluktuaci, coZz ovSem souvisi i spostupnou restrukturalizaci hotelu Krystal z byvalé
zaméstnanecké ubytovny na trihvézdickovy hotel, s¢imZ je spojena i zména naroku na
zaméstnance. Pro zaméstnance jsou ¢as od casu organizovany seminare stématy
souvisgjicimi sjejich praci, nicméné neexistuje dlouhodobé planovani a zp&tné hodnoceni
téchto kurzt. Tréninkové programy jsou zaméreny zejména pro pracovniky recepce a
tykaji se jednani s hosty, chovani v uréitych standardnich i krizovych situacich a poméhaji

jim FeSit nékteré problémy, které se mohou vyskytnout v jejich préci.

Mezi zaméstnanci hotelu bylo provedeno dotaznikové Setreni, které se tykalo zeiména
jgjich spokojenosti v riznych oblastech préce. Vydedky jsou patrné na obrézku (Obr.8)
Zamgstnanci hodnotili jednotliva kritéria na bodové skédle od 1 do 7 (1 — nejhorsi, 7 —
nejlepSi droven). Vydedky jsou aritmetickym pramérem jejich hodnoceni. Je zigmé, Ze
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zaméstnanci maji dobré povédomi o cilech a poslani hotelu a jsou spokojeni se zgjimavosti
své préce, vyhovuje jim nadpramérné i vybavenost pracovisté, pracovni podminky a
komunikace. Velkou pozornost je tedy tieba vénovat oblastem odmeén, vyhod ¢i pracovni
motivace, kde je spokojenost nizk&d. Zejména se musi klést diraz na zlep3eni spokojenosti
zaméstnanci v oblasti bezpecnosti prace a osobniho zazemi.

jistota pracovniho mista ‘ 78

moZnost kariérnio rastu ‘ 3,0
moZnost zvy$eni platu ‘ __ 134
osobnizazemi (Satna...) ‘ ‘ | 3.6
jiné odmény a vyhody ‘ ‘ | 3.9
bezpeénost prace | ‘ ‘ | 3.8
odmeény v zavislosti na prac. vykonech ‘ : ] 3.8
moZnosti vzdélavani ‘ ‘ 4,0
organizace prace | ‘ ‘ 14,2
pracovni motivace ‘ ‘ _14.2
dobry kolektiv | 4.4
odpovidajici plat — 144
Vase pravomoci a odpovédnost ‘ ‘ _ 146
vyuZiti Vasich schopnosti a ‘ ‘ ‘ 5,0
interni komunikace ‘ ‘ ‘ _15.2
dobré pracovni podminky | 5.4
vybavenost pracovisté | ] 5.4
komunikace s vedenim ‘ ‘ ‘ __154
zajimavost prace ‘ ‘ ‘ ‘ ] 5,6

povédomi o poslania cilech hotelu | ] 6,8

Obr. 8. Hodnoceni spokojenosti zaméstnancii

Ackoliv jsou zaméstnanci surovni interni komunikace spokojeni nadpramérné, neni
mozno tuto oblast podcenovat, ale dde zlepSovat a rozvijet. Zaméstnanci hotelu, jak
vyplynulo z prizkumu, nejvice oceni pravidelné schizky, kde se vyieSi problémy a
z&lezitosti operativniho a strategického charakteru. Zaméstnanci opét hodnotili jednotlivé
moznosti na bodové Skéle od 1 do 7 (1 — neghorsi, 7 — ngjlepsi Groven). Vydedky jsou
aritmetickym pramérem jejich hodnoceni a jsou uvedeny na obréazku (Obr. 9).

intranet

nasténka

pravidelné schizky

Obr. 9. Hodnoceni moznosti interni komunikace zaméstnanci
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10.8 SWOT analyza

SWOT analyza je metoda, ktera pomaha pii tvorbé budouci strategie, ktera by méla
byt takovd aby minimalizovala hrozby, vyuzila Zzjisténé prileZitosti, pricemz jsou
vyuzivany silné stranky a naopak potlacovany dabé stranky firmy. Analyza hrozeb vychézi
z potencidlnich hrozeb makro- i mikrookoli, prileZitosti maji pomoci tyto hrozby
minimalizovat nebo naopak maximalizovat rozvojové moznosti. Silné a dabé strénky jsou

hledany piredevSim uvnitt podniku (9).

Tab. 2. SMOT analyza (vlastni zpracovani)

SILNE STRANKY SLABE STRANKY
RozSitovani nabidky sluzeb Povést ubytovny
Rekonstrukce a modernizace pokoji Hotel ova restaurace
Siroka nabidka pokoji \Vysoké fixni néklady a ndroéna tdrzba
Nejlepsi pomér cenalkvalitav dané ¢asti trhu  |Chybi vétsi kongresovy si
Kvalifikovani zaméstnanci ZvySovani kvalifikace zaméstnanci
Nedaleko od centra SloZita dostupnost
Nonstop provoz Organizace a financovani — zavislost na MéBS

\Vyuziti IS1T v tizeni

HROZBY PRILEZITOSTI
Dainova palitika Rust naroka na kvalitu sluzeb
Stétni regulace Rust Zivotni Urovné
Hrozba vstupu nového konkurenta \Vstup do EU
Kurz a posilovani koruny Informovanost, védomostni a kulturni vybavenost
Pomaly rast odvétvi Mezinarodni vztahy
Naklady odchodu z odvétvi Hospodai'sky rist
Zdravotni a hygienické normy Intenzita strategického Usili

Ze SWOT analyzy vyplyva, Ze ngjvétsi hrozbou je stétni politika v fadé oblasti, jgiz
nésledky tudiz musi hotel Krystal ve své strategii potlacit ¢i zmirnit. PrileZitosti ukazujici
na zvySovani ndroka zékaznika jsou vhodnym piedpokladem pro zaméteni se na fizeni
jakosti, které se tak stéava nezbytnosti pro dalsi vyvoj. Silné a dabé strénky uvadgji
piedevdim moznosti pro budouci investice.
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11 PROJEKTOVA CAST

11.1  Priruckajakosti

Zakladnim dokumentem pro zavedeni a uplatiiovani systému tizeni jakosti je piirucka
jakosti. Z&kladni cilem mého projektu je vytvoieni ramcové prirucky jakosti pro hotel
Krystal s podrobnéjSim rozvedenim neékterych oblasti, kter& bude slouzit jako podklad pro
uplathovani a udrzovani systému fizeni jakosti v hotelu Krystal. Prirucka jakosti musi byt
fizena a veskeré zmeény zaznamendny. Za obsah a fizeni piirucky jakosti je odpovédny
pracovnik pro jakost a schvaluje ji feditel hotelu.

Prirucka jakosti mé nasledujici strukturu:

Systém managementu jakosti
Odpoveédnost managementu
Management zdroji
Realizace produktu

o ~ w N e

Méfeni, analyza a zlepSovani

V dalSich kapitoléch jsou rozvedeny jednotlivé body piirucky jakosti. Podedni
kapitolou je piehled smérnic, které jsou vydavany v ramci systému fizeni jakosti v hotelu
Krystal. Nékteré smérnice jsou déle rozvedeny. Rozpracovana je ¢ast tykajici se zjigovani
a dedovéni pozadavku zékazniku, kde jsou uvedeny postupy, jimiz se pozadavky deduiji,
véetné vydedku viastniho prazkumu, ktery souzi jako névod, na z&kladé néhoz se bude
spokojenost a poZzadavky zékaznikt sledovat.
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11.2 Systém managementu jakosti

11.2.1 V &obecné pozadavky

Zakladnim poZadavkem je uréeni procesi v hotelu Krystal. Hlavni néplni hotelu je
poskytovani ubytovacich duzeb. Tyto ubytovaci duZzby jsou doplnény o poskytovani
dopliikovych duzeb pro hosty, které vSak Uzce souvisi s vlastnim ubytovanim a zvy3uji tak
uspokojeni potieb zékaznika. Retézec hlavnich procest, ktery je charakterizovan

zamgétenim na zékaznika, je uveden na nasledujicim schéma (Obr. 10).

v
v

tvorba smlouvy -
navrh a specifikace

ubytovacich sluzeb

v

poskytovani ubvtovacich

zakaznik

sluzab
zakaznik
Obr. 10. VWvojovy diagram

procesii  uspokojujicich  potreby
zAkamika (vlastni zpracovani)
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11.2.2 Procesni struktura
e, e,
strategické planovani a rizeni zlepSovani a monitorovani
z a planovini a rizeni jakosti spokojenosti zdkaznika Z
a a
k k
a tvorba i a
smlouvy poskytnu
Z - ubytovaci r4
dvrh ifika
n 1 uh;t.smeb EE: slutby n
i i
k k
guand] bl e e rocesn | | spokolenost
— N

hlavni procesy
[] ridici procesy
[ podpurne procesy

Obr. 11. Procesni struktura (vlastni zpracovani)

Procesni struktura, kterd4 charakterizuje hotel Krystal jako procesni organizaci, je

uvedena vySe (Obr. 11). Obsah jednotlivych uvedenych procesi vyplyva

z tabulky

(Tab. 3), kterd uvadi rozdéleni jednotlivych procesi na cinnosti. Kazdy proces musi byt

zdokumentovan. K tomu bude pouZzit vzor podle schéma (Tab. 4).

Nekteré ¢innosti jsou zgjistovany externi spolupraci nebo pracovnikem MéEBS. Jde o:

= ¢innosti spravy informacnich technologii ainformacniho systému

= vlastni Skoleni zaméstnanci v nékterych oblastech

= UdrZba pokoji a celé budovy nad rdmec bézné udrzby
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Tab. 3.Rozdéleni procesi na ¢innosti (Viastni zpracovani)

- rrTw -
Cinnosti
. . ) — hledéni | vyfizovani | vyfizovani
TvoRBA | | pidom | i | i el gy | S i dabos
SMLQUVY - zékaznikii objednavek |objednévek
NAVRH A
%‘ SPECIFIKACE
8| UBYTOVACICH zpracovani | navrh navh | o sl @vrh névrh a
o 7 Zadavki |rekonstrukce| modernizace rogrami | zpracovani
2| SLUZEB po o hosty | g P
% na ubytovani|  pokaji pokojt pro hosty pro pobyt cen
=
POSKYTNUTI vlastni nonstop RN BN nabidka
UBYTOVACICH proces suzby pc;kgg;a udlr(él_)g programi
SLUZEB ubytovani recepce pokoy pii pobytu
srategicke | Soveni | sanoveni | zajisiovan mwa;izace dedovani
STRATEGICKE plénovani organizani pravomoci a reklamy a rekon SHukceekonomlck}/ch
PL é‘NOV ANI' A ‘@ struktury |odpoveédnosti| propagace pokoji ukazatelt
RIZENIA |
PLANOVANI A |5 analfza
RIZENI JAKOSTI p""r‘”o"af" o 4 |interni audit| nékiadi na
g procesu jakost
s
S ’ o - izeni o Lo | vedend
2| PLANOVANI A planovani | WREra 1 dodave | zgjisovani | JZen | ZAISOVaNT | i
RIZENT ZDROJU| | zdroju | QSO | gigena [zamestnanca| KOO | SPOIUPIaCes | ey oy
dodavatelt " zaméstnancii| restauraci
materidlu faktur

MONITOROVANI _ L -
monitorovani{monitorovani

AM ERENi améieni améieni
SLUZEB A produktt procesi
PROCESU

MONITOROVANI N IR .
monitorovani| zlepSovani | komunikace

A ZLEPSOVANI spokojenosti | spokojenosti *e
@ S;OAﬁi;EI\'}:,giT 'l | Zakaznika | zékaznika | zakaznikem
£ ~ 1 vyfizovéni reventivni | opatieni k
8|RizENI NESHOD| | simosi | P pat

Zékaznika opatieni napraveé
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Tab. 4. Popis procesu (7)

Nazev procesu HotEL KRysTAL

Predchéazejici procesy
Nasedujici procesy
\Vstupy

Vystupy
Cinnosti
Zdroje
lidské
financni

infor macni

vybaveni

prostredi
Odpovédnost
Monitorovani a méreni

Analyza Udajt

Dokumentace

Zaznamy

ZlepSovani

Kazdému procesu, resp. jednotlivé cinnosti je piitazena odpovédna osoba (Tab. 5).
Presné vymezené cinnosti jednotlivych zaméstnanci jsou uvedeny v popisu pracovniho

mista (ve smérnici pracovnich pokyni a postupt).

Bude-li hotel Krystal uplatiovat a dodrZovat stanovenou procesni strukturu a strukturu
jednotlivych ¢innosti, piicemz kazda ¢innost bude mit definovanu odpovédnou osobu,
ZlepSi se organizace préace, odstrani se duplicitni ¢innosti a predejde se situacim
vyplyvajicich z nesplnéni Ukolu, které by mohly poSkodit zaékaznika ¢i snizit jeho
spokojenost.
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Tab. 5. Matice odpovednosti

Matice odpovédnosti

odpovédnost za proces

odpovédni pracovnici

0 - odpovida

s spolupracuje

i - jeinformovén

reditel

provozni

obchodni
manazer

vedouci

recepce

recepéni 1

recepéni 2

recepéni 3

vedouci
pokojska

pokojska

Udrzba

¢innosti

prizkum trhu

n

n

n

analyza prostiedi

analyza konkurence

i dentifikace zékaznika

—lo |—|—

hledani novych zékaznika

o |0 |—|0 |0

piij iméni objednavek

\vyfizovani kratkodobych objednéavek

\vyfizovani dlouhodobych objednavek

zpracovani pozadavkii na ubytovani

n|(n|0|0|un

nlinininln

nlnininln

nlnin i n|n

navrh rekonstrukce pokojt

navrh modernizace pokojt

navrh sluzeb pro hosty

navrh programii pro pobyt

navrh a zpracovani cen

o0 |O |0 |0 |»n

nin|n u|n| (oo

nlnin nln

vlastni proces ubytovani

nonstop sluzby recepce

pokojova sluzba

Udrzba pokojt

nabidka programt pii pobytu

O (»w|n |0 |0

nlinininln

nlinininln

nlinininln

strategické planovani

stanoveni organizacni struktury

stanoveni pravomoci a odpovédnosti

zaji Stovani reklamy a propagace

modernizace a rekonstrukce pokoja

sledovani ekonomickych ukazatelt

n

planovani procest

ifzeni dokumentt

interni audit

o

analyza nékladi na jakost

planovani zdroji

vybér a ovérovani dodavatelii

oCnw|n (n|n|[O|C0|n|n | O |OC (0|

Fizeni dodavek sluzeb a materidlu

zajiStovani zaméstnanci

iffzeni Skoleni zaméstnanci

zajiStovani spoluprace s restauraci

\vedeni Gcetnictvi a vyfizovani faktur

o |[nw|O|O0|O|—|O

monitorovani a méreni produkta

monitorovani a méieni procest

preventivni opatieni

opatieni k ndprave

monitorovani spokojenosti zakazniki

zlepSovani spokojenosti zakaznika

o

komunikace se zékaznikem

\vytizovani stiznosti zakazniki

wl—lul—lolo|=|—|lul|o|—]|-
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11.2.3 Dokumentace

PoZadavky na dokumentaci zahrnuji:

= dokumentované prohléSeni o politice jakosti a o cilech jakosti

= dokumentovanou ptirucku jakosti

= dokumenty externiho i interniho pavodu

= dokumentované postupy pro zgi&éni efektivniho planovéni, fungovani a fizeni
procesi

V hotelu Krystal je vytvoien systém dokumenti, které jsou fadné schvalovany a
piezkoumany, aby byla zajisténa:

* jgich snadnd identifikovatelnost, trvald citelnost a identifikace externich
dokumenti

= identifikace vSech zmén a aktudlni stav revize

» dostupnost v misté pouZziti

= nemoznost pouZiti zastaralych dokumenti a pripadna identifikace takovych

dokumenti, jsou-li uchovéavany
Druhy dokumenti hotelu Krystal:

= z&ladni dokumenty a normy — Opréavnéni k ¢innosti, Organizacni ¥ad, Ubytovaci
i&d, certifikéty
= pracovni postupy a organizacni smernice

= ceniky a seznam nabidky sluzeb

Dokumenty jsou uchovény podle prislusnosti k danému pracovidti, kde jsou fadné
oznxeny a ulozeny na misté, které brani jgich nahodnému znehodnoceni. Zakladni
dokumenty a normy jsou uloZeny u vedeni firmy. Jakékoliv zmény dokumentd musi byt
schvaleny vedenim a pracovnikem pro jakost a peclivé zaznamenany. Neplatné a archivni
dokumenty jsou oznateny a uloZeny u vedeni spolecnosti.

11.3 Odpovédnost managementu

11.3.1 Osobni angaZzovanost a aktivita managementu

Vedeni podniku musi provadét takoveé aktivity, ze kterych vyplyvéa jeho angazovanost
pii rozvijeni a uplathovani systému tizeni jakosti. Prvoradym ukolem je stanoveni politiky
jakosti. Tavychazi z podnikové strategie, vize a podani.
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Podnikové podéni, cil a strategie
Podéani hotelu Ize vyjé&diit dovy: , Chceme poskytovat hostim takoveé ubytovéni, aby

se zde citili jako doma a rédi se sem znovu a znovu vraceli“.

Hlavnim cilem hotelu Krystal je dosaZeni poveésti trihvézdickového hotelu, ktery

nabizi kvalitni ubytovani se zaméienim na turistiku i business.

Strategii hotelu je vychézet maximalné z prani a potieb hosta, nabizet vysokou kvalitu
ubytovani, uspokojovat jejich pozZadavky bohatymi doplikovymi duzbami, vymy3et,
doplinovat a obmeénovat doprovodné programy, které zpestii pobyt hosta.

11.3.2 Politika jakosti

Politika jakosti hotelu Krystal spoéivd v maximalizaci spokojenosti zékaznikta a
neustdém zlepSovéni systému fizeni jakosti. Politika jakosti je vyhlaSovand vedenim.
Vedeni zgistuje, Ze politika jakosti je vnimana a chapana viemi zaméstnanci a politika
jakogti je udrZzovana a uplatiovana na v3ech Urovnich v hotelu Krystal. To se uskuteciuje
zeiména efektivni interni komunikaci vedeni se zaméstnanci a zaméstnanci navzajem.
Politika jakosti je pravidelné provérovana a aktuaizovana vzhledem k meénicim se

globanim podminkam.
Politiku jakosti pro rok 2005 Ize formulovat nésledujicimi slovy:

»SlouzZime naSim hostim, velmi s v&zime vztaha snimi a chceme jim vZdy vychézet
vstric. Usilujeme o prikladnou kvalitu poskytovaného ubytovani i dalSich duzeb. Veskeré
duzby tak budeme pripravovat na z&kladé potieb a prani naSich zékazniku. Neustde
budeme hodnotit, metit a zlepSovat v3echny procesy v systému ftizeni jakosti, a tim
budeme zlepSovat vykonnost a efektivnost systému tizeni jakosti.

Vytvéatime prostiedi oteviené komunikace a tymové préce naSich zaméstnanct,
vytvéiime prostredi, ve kterém mohou byt rozvijeny jejich my3enky. VSechny jegich
Uspéchy vyhodnocujeme a ocefujeme a snaZime se tak 0 neustdé zvySovani motivace
nasich zaméstnanci ve vztahu ke zlepSovani jakosti.

Zavazujeme se Uzce spolupracovat se viemi naSimi partnery - dodavateli, zakazniky,
organy stétni sprévy, UGiady | vergnosti a vytvéiet prostiedi vzgemné duvéry a

spolupréce.”
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11.3.3
Hotel Krystal vykonava vdechny procesy sprimarnim zamétenim na zékaznika, to
znamena zjistovéani a nasdedné plneni potieb a préni zakaznika, monitorovani a sedovani

spokojenosti z&kaznika a neustdlé zlepSovani a zvySovani jeho spokojenosti. Sledovani a

Zaméreni na zékaznika

monitorovani potieb a spokojenosti zékaznika se déje prostiednictvim:

a) dotaznikového Setieni mezi hosty hotelu ¢i mezi potencidnimi zékazniky; Setieni

b) postrehti zaméstnanci, kteri pravidelné prichazeji se zékaznikem do kontaktu a

11.34

Vedeni podniku stanovuje cile jakosti, které jsou v souladu s politikou jakosti. Cile
jsou vyhlaSovany vzdy na pocéatku roku.
redné, srozumitelné a flexibilni. PInéni cila jakosti je pravidelné kontrolovano.

probiha pravidelné v danych intervalech je vyhodnocovano a jsou z néj vyvozeny

disledky, a

mohou tak bezprostiedné odvodit piéani a potieby zékaznika.

Cilejakosti

Cile jakosti pro rok 2005 v hotelu Krystal zahrnuji:

zvy3eni obsazenosti hotelu 0 3%

zvySeni trzeb 0 7%

rekonstrukce 4. patra

rekonstrukce 2 luxusnich apartmé

vytvoieni projektu zatepleni predni strany budovy
vytvoieni projektu parkovisté u hotelu
vybudovani Satny a zdzemi pro recepci

rozSireni sluzeb pro hosty:

- kulecnik, stolni fotbal

- pronajem mistnosti za icelem vytvoreni kosmetického salonu
- gednani smlouvy s externim masérem
realizace kamerového bezpec¢nostniho systému
gednani pron§mu 5 garézi pro hosty
rekonstrukce vytahtu

drobné Upravy interiéru ve vstupu

Cile jsou v zésadé mefitelné, ekonomické a
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11.35 Interni komunikace

Vedeni hotelu musi svou aktivitou davat ngjevo osobni zgiem o uplatnovani systému
fizeni jakosti a musi sviij postoj Sifit mezi zaméstnance. Cilem je rovnéz zvysit
zainteresovanost pracovnika v oblasti uplathovéni a neustélého zlepSovani systému fizeni
jakosti. Mezi zakladni principy, jak toho dosahnout, patii zgjistovani interni komunikace.

Na zékladé vyhodnoceni prizkumu mezi zaméstnanci, jehoz vydedky tykajici se
oblasti interni komunikace jsou uvedeny na grafu (Obr. 9), a zvaZeni vSech moznosti jsou

uplatnéna nésledujici reSeni:

Porady

a) Zachovat pravidelné mesicni porady, kterych se bude UGcastnit teditel hotelu,
provozni, obchodni, vedouci recepce a vedouci pokojové sluzby. Ti budou reSit problémy
taktického charakteru. Vedouci recepce a pokojové duzby s pripravi podklady a podnéty,
které ziskaly od svych podtizenych. Vydedky téchto porad budou sdéleny pracovnikam,
kterych se tykaji.

b) Dvoumgsi¢ni porady (schiize) vSech zaméstnanci, kde budou prezentovany zamery
strategického charakteru, sdélovéani aktivit pro uplatiovéani systému fizeni jakosti, a z ného
vyplyvajici obecné pozadavky na zamgstnance.

c) Problémy operativniho charakteru budou teSit pracovnici se svym vedoucim vzdy
v tydennich intervalech. Budou mu davat podnéty, které pak tento vedouci uplatni na
mesi¢nich poradéch. Soucésti je i kazdodenni hodnoceni chodu hotelu feditelem, provozni
a obchodni. Vzhledem k nizkému poctu zaméstnanci hotelu je mozno neodkladné
problémy reSit ihned, at’ uz osobné nebo telefonicky s vyuZitim vnitini site.

Denni kniha

Denni kniha nebo téZ kniha dennich zaznami dlouZi pro komunikaci recepce
svedenim a recepcnich navzgem, ktefi tak maji prehled o kazdodenni ¢innosti a
dulezitych udalostech. Uprednostiuji papirovou formu, v niz Ize obtizné menit zaznamy
minulych obdobi. Zahrnuje také béZné denni z&znamy chodu recepce.

Uddosti, kterymi se méni styl nékteré ¢innosti na recepci ¢i jiz zavedena pravidla,
musi byt zapsany do knihy a patticné zduraznény a veskeré tyto zmeny i zvla¥
zdokumentovany. Je nezbytné uvést datum zahgeni platnosti této zmeény, pripadné datum
jgjiho konce a stanovena odpoveédna osoba, je-li to tieba
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Nasténka

Nasténka douzi pro komunikaci a sdélovéni obecnych poZadavka tykagjicich se
uplatiovani systému tizeni jakosti. Méla by obsahovat zakladni charakteristiku hotelu, jeho
podani a cile a politiku jakosti. Mohou zde byt informace, které povedou ke zvySovéani
logjality a motivace zaméstnanci (napi. zvySeni obsazenosti v daném obdobi, rozsiteni
duzeb, vyhodnoceni nejlepsiho pracovnika dle predem vyhlaSenych pravidel). Nasténka
musi byt umisténa v dosahu v3ech zaméstnanci mimo dostupnost verginosti a musi byt

stanovena odpovédné osoba.

11.3.6 Prezkoumani QM S
Vedeni podniku se musi pravidelné zabyvat prezkoumdnim systému ftizeni jakosti.
Musi se zabyvat, hodnotit a klast diraz predevSim na:

= zpétnou vazbu od z&kaznika

=  dtiZznosti areklamace

= hodnoceni dodavateli

*  rozvoj partnerskych vztahi

= faktory tykajici setrhu

= benchmarking

= vydedky auditd

= stav preventivnich a naslednych opatieni
= doporuceni pro zlepSovani

= hodnoceni vycviku a kurzi zaméstnanci

Na zé&kladé zjigtenych vydedki jsou stanovena, provedena a zdokumentovana
piislusné opatieni, kterd povedou ke zlepSovani efektivnosti systému managementu jakosti,
nabizenych sluzeb podle poZadavkt zékaznika a vyuZiti zdroja.

11.4 Management zdroji

11.4.1 Poskytovani zdroja

Zdroje pro zabezpecovani systému fizeni jakosti jsou projednéavany a planovany vzdy
jednou roén¢ pri tvorbé finanéniho planu. Vedeni spolecnosti své poZadavky projedna
sodpoveédnymi pracovniky MéEBS spol. sr.o. Schvdlené zdroje musi byt nasledné
poskytnuty ve gednaném mnozstvi. Vedeni se zaméiuje predeviim natyto zdroje:
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= zabezpeteni lidskych zdroja, veéetné objemu mzdovych prostiedkn

= zabezpeteni zdroji pro rozvoj kvdlifikace a motivace pracovnikt a zlepSovani
pracovniho prostredi

= investice pro rekonstrukce a modernizace pokoju a vybaveni hotelu

= informacni systémy a technologie

P projedndvéni mnoZstvi poskytnutych zdroja je bran ohled na financni vysledky
hotelu Krystal i MéBS.

11.4.2 Lidskézdroje

Zaméstnanci, ktefi svou praci ovliviji jakost duzby, musi byt kompetentni na
z&klad¢ patticného vzdélani, vycviku, dovednosti a zkuSenosti. Na zékladé toho jsou
v hotelu Krystal sestavena kritéria, tykajici se:

a) prijiméni novych zaméstnanca

b) pravidelnych Skoleni a tréninkd v souvisosti s poZadavky pridusnych norem,

predpisi a zakona
c) pravidelnych Skoleni atréninki v ramci dalsiho vzdélavani zaméstnanci.

Tab. 6. Popis pracovniho mista

Pracovni pozice T

Z&kladni poZadavky

\V zdelani

Praxe

Jazykové vybaveni
Prace s PC

RP

Dalsi dovednosti
Osobni vliastnosti

Doplnujici vzdelavani

Skoleni dle zékona
Ostatni kurzy a skoleni

Popis pracovniho mista

Popis ¢innosti pracovnika
(K ompetence pracovnika
ll0dpovédnost pracovnika
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Odborna zpisobilost

Podstatnou a nezbytnou soucasti kaZzdé organizace jsou jegji zaméstnanci. Ti jsou
vyzdvizeni i pii uplathovéni systému tizeni jakosti. V hotelu Krystal je stanoven dokument
pro popis kazdého pracovniho mista, jehoZ obecny vzor je uveden ve schématu (Tab. 6).

Infrastruktura a pracovni prostiedi
Zamgstnancam musi byt poskytnuta vhodna infrastruktura pracovniho prostredi, aby
mohli vykonévat svou préci v souladu s poZadavky na jakost produktu (sluzeb) i procesu.

Recepce

Rekonstrukce recepce pred 5 lety byla konzultovana sarchitektem a spliuje
pozadavky na ergonomii pracovisté. Vzhledem k tomu, Ze recepce je oteviena nonstop,
tedy i v nocnich hodinach, musi byt vénovana zvySend pozornost bezpecnosti tohoto
pracovisté. Hotel zabezpeti spolupraci s externim pracovnikem v oblasti bezpecnosti préace
a ochrany zdravi a vedeni hotelu vénuje pozornost i podnétim od pracovnika recepce.

V hotelu Krystal na pracovisti recepce jsou zgjisténa nasledujici opatieni:

= pravidelnd kontrola funk¢nosti zabezpecovacich zatizeni (alarmu)

= bezpeci pii opoudténi recepce (dvere od recepce vybaveny kukatkem)

= Kklici od pokojt nelze recepci odemknout

= pravidelny odvod trzby z korunoveé i valutové pokladny (stanovit maximalni vys

hotovosti)

= ve spolupréci s policii ainternetem aktualizovat seznamy nebezpecnych hostu

= stanovit pravidla pro chovéani v nebezpecnych a rizikovych situacich (piepadeni,

pozar), pravidelné poucovat zaméstnance o chovani v pripadé evakuace hotelu (to
se tyka vsech zaméstnanct)

Na z&klad¢ préni pracovnikia, které vyplyva zpravidelnych prazkuma nebo
individualné vznesenych pozadavka je mozno vybavit recepci radiem, TV, priduSenstvim
k ob¢erstveni apod. PoZadavky jsou vzdy konzultovéany vSemi pracovniky na tomto
pracovi&i spolu svedenim. Zaméstnanci maji takeé vlastni zazemi (WC, koupelna, Satna).
Zamgstnanci na recepci nosi odév jednotného vzhledu usity na mirul.

Pokojova duzba a udrzba
Pracovnici na pozici pokojsk& a udrzba se pohybuji po celém hotelu podle nutnosti a

zadané prace. Mgji k dispozici zatizeni a prostredky, které jsou nezbytné k jgjich préci (ty
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jsou uvedeny v popisu prislusného procesu). Préce pokojskych a Udrzby je podrobovéna
pravidelné analyze bezpecnosti prace externim pracovnikem a jsou vzdy u¢inéna pripadna
nésledna opatieni k ndpravé. Pracovnici na pozici pokojska maji také vlastni Satnu.

Na v&ech pracovistich bude udrzovana cistota a poradek a plati prisny zékaz kouieni.
Organizace vybaveni kazdého pracovidté je peclivé dedovana a upravovana na zékladé

ergonomickych pravidel a podnéta od pracovnikia daného pracovisté.

PoZzadavky, prani a podnéty od zaméstnanct jsou pravidelné sledovany na zékladé
dotaznikového prizkumu, ktery je provadén 2x roéné. Vydedky jsou statisticky
zpracovany, zdokumentovany a jsou uc¢inéna vhodna opatieni, kterd pomohou zvyst

spokojenost zamestnanca.

Bezpecnost informacniho systému

DuleZitost bezpecnosti informacniho  systému  roste srozvojem informacnich
technologii. Hotel Krystal se zavazuje ucinit veSkera opatieni, kterd povedou ke zvySeni
bezpetnosti IS a ochrany dat a informaci uloZenych v tomto |S. Pée o IS hotelu Krystal je
zgjisténa externi spolupraci se spravcem sité a sposkytovatelem hotelového |S.
Spolupréce se spravcem je ndeZité smluvné oSetiena a jsou vymezeny veskeré povinnosti
externiho spolupracovnika.. Snim budou nadde FeSeny veSkeré potize technického
charakteru, otazky antivirové ochrany i ochrany proti jingm Utokam z vnéjsiho prostiedi
(firewall, antivirovy software) apod. K bezpecnosti informacniho systému a k ochran¢ dat
prispivaji vachni pracovnici, ktefi maji k datim a kIS pfistup. Je dulezité, aby tito
pracovnici dodrZovali nasledujici pokyny a zésady:

» e-mailovaopatrnost — neotvirat nevyZzadanou postu, zejména piilohy

= kontrolovat, kdo pouZiva pocitat

= proverovat diskety a CD pied pouZzitim

= zachovat opatrnost pii naklddani se vSemi soubory (i z diaveéryhodnych zdroja),
zelména, co se tyce souboru stazenych z internetu

= pravideiné zalohovat (4)
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11.5 Realizace produktu

1151 Planovani realizace produktu

Hotel Krystal poskytuje zékaznikim ubytovaci duzby a doplikové duzby souvisgici
s ubytovanim. Jedn& se tedy o nehmotny produkt (sluzbu), ktery se vyznacuje specifickymi
charakteristikami na plnéni poZadavkt z&kaznika. Z&kladni poZadavky na jakost
(vybaveni) tiihvézdickového (***) hotelu, kterym hotel Krystal je, vyplyvai z Oficidni
jednotné klasifikace ubytovacich zarizeni Ceské republiky (19), kterd byla sestavena
Sdruzenim podnikatelt v pohostinstvi a cestovnim ruchu HO.RE.KA CR a Nérodni
federace hotelt a restauraci Ceské republiky (NFHR CR) na zékladé Usneseni viady ze
dne 17.7.1999 ¢&. 717 za vyrazné podpory Ministerstva pro mistni rozvoj a Ceské centraly
cestovniho ruchu (Czech Tourism). (PoZadavky na kategorii ,*** hotel“ jsou uvedeny
v piiloze P 1IlI). Dokladem o splnéni poZadavkt pro zarazeni hotelu do
kategorie trihvézdickového hotelu vyplyva z certifikatu, ktery byl hotelu Krystal udélen.
Tento certifikét je platny po dobu dvou let. Po uplynuti této doby bude hotel Zadat o
recertifikaci.’

Hotel Krystal musi zgjistit odpovidajici kvalitu vsech dopliujicich sluzeb, které nabizi,
véetné smluvniho zabezpeceni jakosti restauracnich duzeb, které jsou zgjistovény formou
prongmu hotelovych prostor soukromému majiteli.

Planovéni redlizace produktu se uskuteciuje vzdy jednou rocné. Vydedkem je plan
realizace produktu na pii&ti obdobi. Ten vyplyva ze z&konnych pozadavkt a zjisténych
poZadavku zékaznika. Plan realizace musi byt v souladu s planem poskytnutych zdroj.

11.5.2 Uréovani pozadavkia zékaznika

Zakladnim procesem pro uréovani poZadavku zékaznika je pravidelny dotaznikovy
prizkum'®. Jedna se o provadéni pravidelného a soustavného sledovani pozadavki klienti,
hosta ¢i potencidlnich hosta.

Prvni formou je prazkum provadény mezi potencianimi klienty. Tento dotaznik je
uveden na internetovych strankach hotelu, prizkum je rovnéz spojen s prezentaci hotelu na
veletrzich cestovniho ruchu doma i v zahranici, popt. pii jinych akcich, kterych se hotel

® Recertifikace je provedena bez poplatku, pokud je hotel ¢lenem Sdruzenim podnikatelii v pohostinstvi a
cestovnim ruchu, v opa¢ném pripadé je nutno uhradit poplatek.
19 Dotazniky jsou uvedeny v priloze P VI.
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Ucastni jako partner. Vystupem z tohoto prazkumu je zji&téni potieb a piani potencidnich
z&kazniki a verginosti obecné. Hotel Krystal tak ziska podnéty zejména pro rozSirovéni ¢i
zmeénu nabidky svych sluzeb.

Druhou formou je vyhodnocovéni dotaznika pro hosty hotelu, ktery vyplni pii pobytu.
Tento dotaznik hotelu poskytne zpétnou vazbu o spokojenosti klienti a podnéty pro
ZlepSovani a rozSirovani nabidky sluzeb. Prispéje také ke dedovani jgich pozadavkia a
potreb. Pruzkum se provadi pribézné behem celého roku a vysedky jsou v pravidelnych
intervalech sestavovény a vyhodnocovany.

Oba dotazniky musi byt flexibilni. Predpokladem je aktivni pristup k prazkumu a
vytvoreni planu, ktery zahrnuje:

= stanoveni odpovédné osoby pro prizkum

= plan, kde akdy se bude prizkum provadét, véetné poctu a struktury respondent

= stanoveni intervalu vyhodnocovani

= stanoveni odpovédné osoby pro zpracovani dotaznikt a prezentaci vysedku

= plan naslednych opatieni

Podnéty od z&kazniku jsou zisk&vény i z osobnich ¢i telefonnich kontaktu. Vedeni
hotelu musi také dedovat novinky a trendy voblasti hotelovych duzeb vyuZitim
odbornych periodik v ti&téné podobe, tématicky zamérenych webovych stranek a také
nvdtév vystav a veletrht cestovniho ruchu. Vedeni musi rovnéz dedovat naklady a
prinosy vSech poskytovanych sluzeb.

1153 K omunikace se zdkaznikem

Komunikace se zékaznikem se tyka jeho informovanim o produktu (sluzbéch) hotelu,
vyfizovani objednévek a zpétné vazby.

I nformace o produktu

Hotel Krystal aktivne informuje své zékazniky o svych sluzbéch prostrednictvim:

= 0sobniho jednani se zakazniky

= telefonniho kontaktu

= internetovych stranek a e-mailové komunikace

= prospekti hotelu

= inzerce Vv regiondnim tisku ¢i publikacich zamétenych na turistiku
= relace v regiondnim radiu
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= reklamnich poutact ve meésté a blizkém okoli

= (gasti naveletrzich cestovniho ruchu

K Ukolim vedeni patii vyhodnocovat Uspédnost této propagace a porovnavat ji

s vynaloZzenymi néklady.

Vyiizovani poptavky a objednavek
Pri vyfizovani poptavky a objednavek komunikuje host shotelem bud’ primo (via
telefon, fax, email, po&tu, webové stranky hotelu) nebo pomoci rezervacnich systému.

Pfimou komunikaci zprostredkovavd zpravidla pracovnik recepce. Hlavnim

predpokladem je:

= odpoveédét zékaznikovi co nejrychlgi (tzn.: pravidelnd kontrola e-mailu nékolikrét
denn¢ a na elektronickou po&tu a fax odpovidat do 30 minut, na dopisy odpovidat
jedte tyZ den, telefonni hovory vytizovat vécné a strucng)

= vyfidit vSechny jeho poZadavky, nejde-li to, navrhnout ndhradni reSeni

Dasim zdrojem poptéavek a objednévek jsou rezervacni systémy. Duraz je opét kladen
na rychlé, presné a Uplné vytizeni. Umisténi hotelu v rezervacnim systému je placeno, a
vedeni proto musi vyhodnocovat rentabilitu téchto duzeb, coz se déje zpravidla podle

poc¢tu objednavek dodlych z téchto systéma ¢i na zékladé dotazovani hosta.

Zpétna vazba

Komunikace se zakaznikem probiha jednak na zé&kladé dotaznikového Setieni
(uvedeno vy3e), kterym hotel Zzjistuje zakladni spokojenost hosta se duzbami hotelu.
Cennym zdrojem informaci jsou i osobni kontakty se zékaznikem. To se tykd zeména
pracovniki na pozici recepeni, kteri ¢asto jako jedini prichdzeji osobné s hostem do stykui.

Své podnéty pak uvadéji na pravidelnych poradach s vedenim.

Pro hosty douZi i kniha prani a stiznosti. Kniha je vzdy k dispozici a hosté o ni musi
byt ndezit¢ informovani; veSkeré zapsané pozndmky Klientt musi byt neprodieng
vyieseny, pricemz o vydedcich je host informovén. Pi feSeni stiznogti je:

= stanovena osoba, ktera se feSenim stiznosti zabyva

= stanovena pravidla pro feSeni stiznosti (rychlost,kompenzace viici z&kaznikovi ad.)

= kladen duraz narychlost vyreSeni
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1154 Navrh a vyvoj

Hotel Krystal se nezabyva procesem ndvrhu a vyvoje novych produkta.

1155  Nakup

Hotel Krystal musi mit stanovena kritéria a poZzadavky na své dodavatele, aby byla
zgji&téna odpovidajici jakost dodanych produkti. Pravidla pro vybér nového dodavatele
zahrnuji (2):

a) Urceni potieb, stanoveni druhu vyrobku a jeho kvality
b) Identifikace dodavateli

c) Anayza nabidek

d) Vybér dodavatele, ndvrh ceny, uzavieni smlouvy

€) Trvalé dedovani dodavatela

Kritéria pro hodnoceni dodavateltt jsou uvedena v nadedujici tabulce (Tab.7).
Dodavatel je podle jednotlivych kritérii ohodnocen body 1 a 5 (1=minimum,

5=maximum) a na z&kladé maximalniho vaZzeného souctu bodu se vybere ten nejlepsi.

Tab. 7.Kritéria pro hodnoceni dodavatelii (Viastni zpracovani die(8)

Dodavatel T
identifikace a charakteristika
kritéria véha | body (1-5) body*vaha
1 cena, devy, prirazky 25%
2 kvalita dodavek 15%
3 systém tizeni kvality 12%
4 spolehlivost dodavek 10%
5 kvalita baleni 6%
6 Uroven suzeb, servisu 5%
7 dodrZovani smluvnich podminek 5%
8 postoj ke kupujicim 4%
9 pravidelnost dodavky 4%
10 | povést firmy, goodwill aimage 4%
11 | droven komunikace 3%
12 |lokalizace dodavatele 2%
13 | poradenstvi atechnick& pomoc 2%
14 | vyrobni kapacita (propustnost, rezervy) 1%
15 |inovagni schopnosti dodavatele 1%
16 |finanéni situace 1%
suma X 100% X
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11.5.6 Poskytovani duzeb
Rizeni poskytovani sluzeb

Hlavnim procesem v hotelu Krystal je poskytovani ubytovacich suzeb. Tento proces
zacind pruzkumem trhu a prostredi, identifikaci a hleddnim novych zékazniku,
vyfizovanim objedndvek a uzavirdnim smluv, pokracuje zpracovanim poZadavki na
ubytovani, ndvrhem modernizace pokojt a nabidkou suzeb pro zékaznika a kon¢i viastnim
procesem ubytovani a poskytovanim doplikovych suzeb. Uvedené procesy a cinnosti

vyplyvaji z procesni struktury hotelu Krystal a jejiho rozpracovani na jednotlivé ¢innosti.

Ubytovani v hotelu Krystal se fidi podle platného Ubytovaciho tédu, ktery je
k dispozici pro zaméstnance hotelu i pro hosty, a jeho dodrzovani je zévazné pro obé

strany.

Priizkum trhu a analyzu prostredi provadi vedeni hotelu pribézné na zékladé menicich
se vngjSich podminek. Vydedky tohoto prizkumu jsou zohlediovény pri sestavovani
nabidky sluzeb a ceniku. Analyza konkurence se provadi pomoci srovndvaci tabulky
(Priloha P 11) hotelu Krystal a jeho bezprostiednich konkurenti periodicky 1x za ctvrtleti
nebo podle aktudni potieby. Konkurencni firmy i kritéria pro srovnani jsou flexibilng

upravovana.

Zpracovani poZadavki: na ubytovani

Zpracovéni pozadavktt na ubytovani vychézi zpoZadavki zékaznika, jinych
pozadavki ocekévanych ¢i nutnych ze zékona ¢i jinych pravidel a z hodnoceni nabidek
konkurenci. Rekonstrukce a modernizace pokoji je soucésti kazdoroéniho planu investic a
Gdrzby nad rdmec b&éZzné Udrzby. Tento plan musi byt v souladu s planem poskytnutych
zdroju a v souladu se zjisténymi pozadavky zakaznika a jinymi poZadavky. Soucésti je i
vytvoieni ceniku (pultovych cen pro jednotlivce) pro nésledujici zpravidla ro¢ni obdobi.
Ten respektuje vyvoj cen na trhu - inflaci, ceny u konkurence, zmény v danovych
z&konech apod. RovnéZz jsou vytvorena pravidla pro stanoveni slev pro dlouhodobg

ubytované, cestovni kancelére ¢i pro skupiny.

Suzby recepce
Sluzby recepce zahrnuiji:
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vlastni proces ubytovani — jsou stanoveny pracovni postupy pro ¢innosti
pracovnika recepce pii ubytovani, pti odjezdu hosta a pravidla jednéni a chovani
pracovnika recepce s hostem

doplikové duzby recepce — zahrnuji drobny prode pres recepci, sménarenske,
informacni sluzby, sekretarské duzby apod., pro néZ jsou opét stanovena pravidla a

postupy

Pracovnici na pozici recepéni jsou povinni dodrZzovat dokumentované pracovni

postupy, db& na vhodné jednani shostem a dodrzovat piedepsana pravidla pro odév a

osobni upravenost.

Pokojové duzby

Pokojové duzby zahrnuji

Uklidy pokoji behem pobytu hosta (tzv. malé uklidy) — pracovnici maji stanoveny
pracovni postupy, znichz vyplyva, jaké ¢innosti jsou zahrnuty do tzv. malych
Uklida; malé dklidy jsou vykonavany podle pokyna pracovnika recepce, ktery ma
piehled o obsazenych pokojich, ¢i na pozadéani hosta (opét zpravidla pies
pracovnika recepce)

Uklidy pokojti pro piijezd nového hosta — pracovnici mgji stanoveny pracovni
postupy a Uklidy jsou vykovavéany dle pokynt pracovnika recepce, ktery uréuje,
kdy a ktery pokoj je jiz mozno uklidit

Pracovnici vykonavgici pokojové duzby jsou povinni dodrZovat pracovni postupy,

mit z&kladni prapravu tykajici se jednéni s hostem a dodrZovat osobni upravenost.

BéZna udrzba pokoji a hotelu je vykondvéna pracovnikem na pozici Udrzbér, ktery

vykonava cinnosti dle aktuani potreby na zakladé podnétt od pokojskych, recepenich a

hostu. Musi db& zvySené bezpecnosti préce a dodrZzovat veSkera pravidla, zejména pii

manipulaci s elektrickymi zatizenimi apod.

Doplsujici duzby

Hotel Krystal poskytuje svym zé&kaznikim doplikové sluzby, které mohou vyuZivat

béhem pobytu. Tyto duzby jsou bud’ v cené pokoje ¢i je cena stanovena dle aktuaniho

ceniku. Jedné se o tyto duzby:
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= prongem salonka
= fitnessstudio

= dtolni tenis

= infrasauna

*  internetova mistnost

Obdluhu sluzeb provédi pracovnici recepce, ktefi musi byt fadné proSkoleni a postupy
musi mit zdokumentovany. Pro hosty musi byt rovnéz zdokumentovany postupy, jak se
chovat pri vyuzZivani danych duzeb, aby bylo minimaizovano riziko Urazu, poSkozeni
zdravi ¢i majetku.

Restaurace

Hotel Krystal poskytuje stravovani svym hostim v restauraci v prostoréch hotelu.
Restaurace v3ak provozuje soukromy majitel, ktery se musi smluvné zavézat, Ze bude
poskytovat své duzby dle poZzadavkt z&kond, norem a predpisi, Ssouvisgicich
s poskytovanim stravovacich duzeb, a v souladu spoZadavky zékazniki a v nejlepSi

moZzné kvalite.
11.6 Méreni, analyza a zZlepSovani

Hotel Krystal musi stanovit procesy monitorovani, analyzy a zlepSovéni, aby mohl
poskytovat ubytovaci a dopliikové suzby v souladu s poZadavky vSech predpisi a norem a
v souladu s poZadavky zékaznika a aby mohl neustéle zvySovat efektivnost svého systému
fizeni jakosti.

11.6.1 M onitorovani a méreni
Spokojenost zakaznika

Sledovani a monitorovéni spokojenosti zékaznika vyplyva z kapitoly komunikace se
z&kaznikem, kde jsou uvedeny pravidla pro vyfizovani stiznosti zékazniki, a kapitoly
Zjistovéni potieb a préni zakaznika.

Hotel Krystal zisk&dva informace o spokojenosti zékaznika dotaznikovym Setienim

mezi hosty, uvedenym vkap. 11.5 a zosobnich kontaktt zaméstnanci hotelu se
z&kaznikem.
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Interni audit
Hotel Krystal provédi interni audity, aby bylo stanoveno, zda systém managementu
jakosti vyhovuje poZadavkim normy a je efektivné uplatiiovan a udrzovan.

PFi internim auditu musi byt stanoven:

= interni auditor (osoba odpovédna za provadéni auditu)
= plén provadéni auditu a predkladani vysledka
= provedeni napravnych a preventivnich opatieni
PFi internim auditu se provéiuje:
= zdaje systém fizeni jakosti v souladu s normou CSN EN 1SO 9001:2001
= zpasobilost procesi
= zdajsou procesy uplatnovany efektivné a acinné
= efektivni a Ucinné pouzivani zdroja
= zda pracovnici maji dostatecné znalosti a védomosti
= zda pracovnici mgji dostatecné pravomoci pro vykonavani procesi, za které jsou
odpovédni
= zda jsou vedeny, i&dn¢ oznaceny a uchovany dokumenty potiebné v systému fizeni
jakosti azdajsou k dispozici na piidusném pracovisti
= ginnosti pii zlepSovani
= anayza Udaji o nékladech najakost
Monitorovani a méieni procesi
V&chny procesy musi byt pribézné dedovany a vydedky téchto dedovani
vyhodnocovéany a na jgjich z&kladé musi byt prijata opatieni k ndpravé ¢i ke zlepSovani

jgjich vykonnosti. Monitoruje se predevim:

= produktivita na pracovnika

= ziskovost aobrat na pracovnika

= produktivita kapitalu

= pramérna cena pokoje

= ZisK, trzby a ndklady na pokoj

= VyuZiti lizkoveé kapacity

= naklady naproces

= néklady/vystupy, zisk/naklady, zisk/trzby
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= Casreakce na poptavku a objednévku
= doba vytizeni stiznosti

= néklady na vytizeni neshod

= podil spInénych poZadavka do 24 h

= naklady na udrzbu

= podil externich vykonua

*  navratnost investic

Monitorovani a méreni produktu
Zakladnim principem sledovani produktu je ovéreni, zda byly spinény poZadavky. To
se provadi pomoci systému kontrol na vSech Urovnich hlavnich procesi, tzn. provédi se

kontroly:

a) dodrzovani poZadavki pro zafazeni do klasifikace *** (vybavenost pokoji a
nabidka sluzeb)

b) duzeb recepce (jednéni s hosty)

c) pokojovych sluzeb (spInéni vSech ¢innosti, popsanych v pracovnich dokumentech)

11.6.2 Rizeni neshodného produktu
Neshody mohou byt zjistény na zakladg:
a) vlastnich prab&znych kontrol
b) siZznosti z&aznika
Zjisténé neshody jsou vyporéadany:
ad @) napravou zjisteéné neshody a piipadné ucinénim vhodnych preventivnich opatieni
ad b) vyfizenim stiznosti zékaznika podle charakteru zji&téné neshody

11.6.3 Analyza Udaj i
Hotel Krystal shromazd’uje vhodné Gdaje, z nichz pak ziskava podnéty pro zlepSovani
QMS a zvySovani spokojenosti zakaznika. Mezi hlavni zdroje informaci patii:

= Dotazniky od zaméstnanci

= Dotazniky pro hosty

= Dotazniky pro verejnost

= Srovnavaci tabulka s konkurenci
= Tabulka hodnoceni dodavatelt
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= PoZadavky pro trihvézdickovy hotel
= Analyzy trhu

»  Podnéty zaméstnanct

Uvedené analyzy jsou zpracovany do tabulek a ndsledné se hodnoti pomoci vhodnych
statistickych metod a vydedkem je zpravidla grafické zpracovéni v podob¢ diagram,
graft atrenda.

11.6.4 ZlepSovani
Neustal é ZepSovani

Hotel Krystal klade diraz na neustdlé zlepSovani systému managementu jakosti,
piicemz toto zlepSovéani se tykd jednotlivych procesi, poskytovanych ubytovacich i
doplikovych duzeb, pracovniho prostiedi, produktivity préace a nakladi. Neustaym
ZlepSovanim se zabyva vedeni hotelu, které ziskdva podnéty:

= monitorovanim spokojenosti zé&kaznika

= od zaméstnanct

»  zvydedkt auditii

= zandyzy udaju

Na za&kladé vyhodnocenych informaci a podnétt mizZe vedeni vyuZit k neustalému
ZlepSovéni:

= vycevik a zvySovani zptisobilosti zaméstnanct

= rozvoj infrastruktury

= management pracovniho prostiedi

*  rozvoj systémovych méteni
Opatieni k napravé

Hotel Krystal ma vytvoieny postupy k odstranovani vyskytu neshod. Neshody jsou
Zjistény zpravidla na z&kladg:

= giZnosti zakazniki

= vydedki interniho auditu

= analyzy udaju

= podnéti od zaméstnanca

Pri feSeni neshod a opatieni k ndpravé se postupuje ndsledng:
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1)
2)
3)
4)

Zjisténi mista, ¢asu a pricin vzniku neshody
Zjisténi osoby odpovédné za vznik neshody
vytvoreni opatieni k néprave

zabezpeceni proti opakovanému vzniku neshody

O v&ech neshodéch a opattenich k naprave je veden zaznam.

Preventivni opatifeni

Hotel Krystal ma vytvoreny postupy pro uplatiiovéni preventivnich opatieni. Naklady

ucinénych preventivnich opatreni musi byt srovnavany sduadedky a riziky potencidnich

problémi, které by vznikly bez implementace preventivnich opatieni. Podnéty pro

preventivni opatteni vznikaji na zaklade:

monitorovani spokojenosti, potieb a stiznosti z&kaznika
vydedki interniho auditu

analyzy udaji

podnéti od zaméstnanci

Preventivni opatieni vedou k omezeni a minimalizaci ztré ¢i zabrénéni jejich vzniku

pii vyskytu neshod nebo ke zvySeni hodnoty nabizenych sluzeb pro zékaznika

Pri realizaci preventivnich opatieni se postupuje nasledovné:

1)
2)

3)
4)
5)

stanoveni osoby nebo tymu odpovédnych za realizaci preventivnich opatieni

uréeni moznych preventivnich opatteni na z&klade zjisteénych podnéti, veetné
jgjich nakladu a piinosi

vybér nejvhodngjsi varianty

sestaveni planu realizace preventivnich opatireni

zpétna kontrola preventivnich opatieni
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12 ORGANIZACNi SMERNICE

Seznam smérnic vydanych v rémci zavedeni a uplatnovani systému fizeni jakosti
v hotelu Krystal.

0S 01 Organizacni schéma ™

0OS 02 Rizeni dokumenti

OS 03 Rizeni procesi

0OS 04 Katalog nabidky sluzeb veetné ceniku
0OS 05 Rizeni neshod

OS 06 Preventivni opatieni a opatieni k napravé
OS 07 Interni audit

OS 08 Management lidskych zdroju

OS 09 Pracovni pokyny a postupy

0S 10 Evakuatni i&d a pozarni smeérnice

OS 11 Dotazniky a postupy k vyhodnocovani Gdaji

™ Organiza¢ni schéma je uvedeno v priloze P
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13 HARMONOGRAM PROJEKTU

rozhodnuti o zavedeni systému Fizeni jakosti

0

vybér pracovnika pro jakost

0

vstupni Skoleni managementu

0

vstupni $koleni zaméstnanct

0

vstupni analyza

0

tvorba pFiru€ky jakosti

0

vystavba dokument(

0

implementace systému Fizeni jakosti

0

interni audity

0

vystupni audit

0

vybér spolecnosti pro certifikaci

0

certifikace
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14 MONITOROVANI SPOKOJENOSTI ZAKAZNIKU

Hotel Krystah m& vypracovanou procesni strukturu se zamérenim na zékaznika
Zavedeni a uplatnovani procesniho piistupu v systému fizeni jakosti piedpoklddd mimo
jiné pochopeni poZadavki a jegich plnéni. ZlepSovani a monitorovéni spokojenosti
z&kazniku je jednim z fidicich procesi.

Zdrojem informaci tykajicich se poZadavkia zékaznika je mimo podnétd od
zaméstnanc a podnétt zjisténych pii internich auditech a jinych kontrolach piedevdim
dotaznikovy prazkum. Teoreticka strénka tykgjici se dotaznikového prizkumu je uvedena

v kapitole 3.5.2 Uréovéni pozadavki zékaznika

14.1  P¥iprava prizkumu®

= rozhodnuti o provedeni prazkumu
= identifikace problému acila
- definice, kdo je zékaznikem
- definice pozadavki zékaznika a znaki jejich spokojenosti
= névrh atvorba dotazniku
- jsou vytvoreny 2 typy dotaznika (uvedeny v priloze P VI)
- kontrola dotazniku je provedena na péti néhodné zvolenych respondentech
= rozhodnuti o zvolenych metodéch
- pisemnd metoda — dotaznik A i B — je ur¢en pro hosty hotelu Krystal
- 0sobni dotazovéni — dotaznik B — urceno pro respondenty z rizného prostredi
nezavisde natom, zda jsou hosty hotelu
= cilové skupiny
- pisemné dotazovani — ur¢eno pro hosty hotelu Krystal, muze i Zeny ve véku
nad 20 let — celkem 50 respondentii
- 0sobni dotazovéni — muzi a Zeny nad 20 let, kteri ngjsou hosty hotelu Krystal —
celkem 30 respondentt
= Sbér dat
- byl provédén ve spolupréci spracovniky hotelu Krystal po dobu jednoho
mesice a 0sobnim dotazovanim

= vyhodnoceni prazkumu

12 zpracovéno dle (6)
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- datisticka analyza
- grafické zpracovani

= zawvéry - vyuzivani vydedka miry spokojenosti jako vstupi pro procesy zlepSovani

14.2  Zpracovani dat

Vydedky prizkumu jsou patrné z nédsledujicich graft. Podrobné zdrojové tabulky
k témto grafim jsou uvedeny v priloze P IV.

Dotaznik A se tyka hodnoceni hotelu jeho hosty béhem ubytovani. Nejprve jsem se
dotazovala, odkud se hosté vibec dovédéli o hotelu Krystal. Z grafu (Obr. 12) je vidét, Ze
vice jak polovina hostii 0 misté svého pobytu vibec nerozhoduje (hotel jim zamluvil ¢i
doporucil ptimo zaméstnavatel ¢i jina organizace). Pouze 13% hostt s vybralo hotel na
z&klade reklamy, inzerce ¢i informacni tabule.

Odkudjste se dovédéli o hotelu Krystal?

doporuceni prétel
ogtatni 13%

2204 reklamalinzerce

4%
info tabule
9%

od zaméstnavatele
52%

Obr. 12. Vydedky prizkumu A .

Dasi otédzka se tykala znalosti reklamy ¢i propagace hotelu Krystal (Obr. 13).
Nelichotivy vydedek, kdy 65% nezna Zadnou reklamu hotelu, by mél prinutit vedeni
k zamy3leni se na efektivnosti prostiedku vynakladanych na reklamu.
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Jakou reklamu hotelu Krystal znéte?

city brozury
6% internet
9%

informag¢ni tabule
20%
nezna zadno
65%

Obr. 13. Vydedky prizkumu All.

A konecné podedni otazka se tykaa vlastni spokojenosti. Z grafu (Obr. 14) vyplyva
vysokda spokojenost se suzbami recepce a pokoji. Naproti tomu nedostatky maji zcela jisté
restaurace a informacni znaceni, které vykazuji pouze pramérnou spokojenost hostu.

Jak jste spokojeni v hotelu Krystal?
1 2 3 4 5 6 7
Sluzby recepce | 6,37
Pokoje | 6:30
1 |
Obtiznost dostani | 6,27
Odpovidajici ceny | 554
Restaurace 475
N |
I nfoznageni [ 4,20

Obr. 14. Vydedky prizkumu A 1.

Doporuceni ze strany hosti vac¢i hotelu se tykalo vétSinou drobnosti ve vybaveni
pokoje (objevily poZadavky na vétsSi postel, Zebiikové topeni), zlepSeni pokojovych suzeb
a Udrzby (chybél toaletni papir, problémy sodtokem sprch, nelze vypnout ventilétor)
prostiedi restaurace (piilis zakoureno, prilis tlumené osvétleni, tmavé prostredi, neochotna
obsluha) ¢i technickych zaleZitosti (hlu¢né vytahy, Spatné osvétleni schodiste).

Dotaznik B se tykal pozZadavkt hosti i potencidnich zékazniki na ubytovaci sluzby.
Respondenty jsem rozdélila na ty, co ,¢asto nav&évuji* aty, co , ztidka navtévuji“ hotely.
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U nekterych kritérii jsou patrné znacné rozdily. Pri vybéru hotelu (Obr. 15) se z&kaznici
nej¢astéji Fidi cenou, vybavenosti, duzbami a dostupnosti.

Cojepro Vasdiilezité pii vybéru hotdu?

1 2 3 4 5 6 7
Vybavenost/sl uzby
Cena |
Vzhled
Dostupnost/umisténi ; :::::3 2 :'Sdtia

Doporugeni zndmych M
Poset hvézdicek ﬁ
Rddama/propagace ﬁ

Obr. 15. Vydedky prizkumu B 1.
Hodnoti-li respondenti hotelovy pokoj (Obr. 16), je pro né nejdalezitéjsi socidni
zafizeni na pokoji a ¢istota. Naproti tomu pod pramérem se ocitlo vybaveni v podobé

videa, minibaru &i trezoru.

Cojepro Vaés dileZité pti hodnoceni hotel ového pok oje?

1 2 3 4 5 6 7

W C na pokoji m—'
Koupelna na pokoji m—'
Cigota #
TV

Velikost

Design pokoje
I‘_e(hlléka O navdévije casto
Klimatizace

Fén

Satelit

Pripojeni k internetu
Telefon

Minibar
Video

Trezor

|

W navstévue ziidka

Obr. 16. Vydedky prizkumu B 11.
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Restaurace

Jak é dopliik ové sluzby jsou pro Vés dil ezité?

Garaze/Parkovi&te

Kavéarna

Sevy pro gééklienty

I

Moznost plathy kartou NEEEE——

Bankomar [EEEEE——

Bazén/kryty bazén

Pokojova duzte NN

Sauna

Automat nakavu

Pujcovnakol/lyzi

Fitness

Vinarna /Vinny sklep

Piisup k internetu

Telefon& fax

Sméndrna

Uschovna cennosti

Bezbariérovy piistup

Drobny prodej
Salonek
Minigolf
Prédelna/tistirna
Squash
Hrig&/dst ké hiige
Suzby portyra
Diskotéka
Sekretdrské sluzby
Kadernik
Colf
Opatrovani déti

il

Hotelové taxi _—‘j

Bowling

Tenis

Solni tenis
Pobyt se psem —]

]

Il navstévuje casto
O navstévuje ztidka

Obr. 17. Vydedky prizkumu B 1.
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Pfi hodnoceni daleZitosti doplikovych duzeb (Obr. 17) je vysoko nad pramérem
restaurace a parkovidté, respondenti rovnéz povaZzuji za daleZité devy pro staé klienty,
moznost platby kartou ¢i bankomat. Mirné pod pramérem je hodnocena vétSina suzeb
tykajicich se sportovniho vyZiti apod., stim, Ze ¢asti hosté je povaZzuji za mén¢ dualezité nez
ti, co nav&évuji hotely ziidka. P¥i hodnoceni persondlu hotelu (Obr. 18) vétSina
respondenti povaZzuje za velmi duleZité ochotu a schopnost ¥edit problém. Velmi duleZity
je rovnéz usmeévavy persond a kupodivu pro témét 70% respondentd je velmi nebo

alespon pramérné dilezity i vzhled.

Co je pro Vas dulezité u personalu hotelu?

O nepodstatné
W primérné dulezité

O velmi dalezité

Vzhled
Ochota a B
Usmév

umét FeSit
problém

Obr. 18. Vydedky prizkumu B IV.

Podedni otazka se tykala hodnoceni dileZitosti systému tizeni jakosti (Obr. 19). Vice
nez 60% osovenych respondenttt povaZzuje QMS za velmi nebo pramérné duleZity.
Naopak pouze 8% povaZuje za velmi dulezitou certifikaci systému podle normy SO
9001:2000. Rada oslovenych respondentt viak méla velmi malé povédomi o systémech

fizeni jakosti, coz zcelajisté ovlivnilo jejich hodnoceni.
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Hodnoceni QMS

O nepodstatné

W pramérné dllezité

W velmi dalezité

Systém tizeni
jakosti

Systém tizeni
jakosti podle
norem ISO
fady 9000

Obr. 19. Vydedky priizkumu B V.
14.3 Zavéry z priazkumu

Pozitivnim z&vérem provedeného priizkumu je nadpramérné hodnoceni spokojenosti
ze drany zékaznika. Je vSak nutno teSit nizSi hodnoceni restaurace, a to predeviim uzsi
spolupraci sjejim provozovatelem. Ackoliv jsou hosté hotelu spokojeni sjeho sluzbami,
existuje vzdy prostor ke zlepSovani. Predevdim je nezbytné zaméstnancim zvySovat
povédomi o kvalité duzeb, o priorit¢ zékaznika. Urcité rezervy ¢i nedostatky vykazuji
zgména pokojové duzby, které lze vyieSt pravidelnymi ¢i namatkovymi kontrolami.
ProtoZe je pro hosty duleZity i vzhled zaméstnanci, melo by se dbét na kvalitu a ¢istotu
firemniho odévu. Radu moznosti ke zlepZeni Ize vysledovat z poznamek a navrhii hostii pri
kazdodenni préaci (to se tyka zejména recepcnich). Nedostatky technického charakteru,
zejména jsou-li vétsiho rozsahu, je nutno fesit i s MEBS.

Zavazny nedostatek vidim v malé efektivnosti propagace hotelu. Je nezbytné dedovat
jgi Geinnost, vzdat se téch oblasti, které nebudou spliiovat poZzadované vysedky a naopak
se zamgfit na ty, které by mohly ptinést nové zékazniky. ZlepSit by se me¢lo rovnéz

informacni znaceni, které je hodnoceno jen pramerné.

Pozitivné hodnotim nabidku duzeb hotelu Krystal, nicméné mnoho z nich povazuji
respondenti, mezi nimiZ je i fada hostu hotelu, za malo dalezité, a proto musi vedeni dbét
na to, aby néklady na provoz téchto duzeb neprevySily vynosy znich, a dedovat
dlouhodobg jejich vyurZiti.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 81

15 VERIFIKACE PROJEKTU

Zhodnoceni Uspednosti projektu a spinéni stanovenych hypotéz a cilt je mozné
uskutecnit teprve po uréité dobé od jeho implementace. Zhodnotim-li viak vydedky
provedeného prizkumu mezi hosty hotelu, zaméstnanci i uzSi vergnosti, je zigme, Ze

k naplnéni cila dojde.

Porovndm-li trend podedni doby, tedy neustdé zlepSovani kvality duzeb, zavadéni
systémi fizeni jakosti a celkovy diraz na jakost, je pravdépodobné, Ze neuskutecnénim
tohoto projektu by hotel Krystal ztratil fadu konkurencnich vyhod a zaostal by za

konkurenci.

Nabidka ubytovacich sluzeb v Hodonin¢ se roz&iuje, a ackoliv se zatim jedna pouze o
penziony a ubytovaci zafizeni smalou kapacitou a omezenymi suzbami, neni mozno
vyloucit jgjich budouci rozSireni. Bude-li mit hotel Krystal vybudovanou stélou klientelu,
kter4 bude spokojena sjeho duzbami (a rust spokojenosti zékazniku je jednim z hlavnich
cilt systému fizeni jakosti a norem ISO fady 9000 vubec), nemusi se obavat siinych
konkurencnich tlaka.

ZlepSeni organizace prace, kterou zavedeny a uplatiovany systém fizeni jakogti
prinese, povede ke spokojengjSim a produktivnéjSim zaméstnancim, coZ se rovnéz odrazi

v celkovych ekonomickych vysedcich hotelu.

15.1 Ekonomicka analyza projektu

Zav&déni a uplathovani systému fizeni jakosti ma rovnéZz dopad na ekonomickou
stuaci podniku. Preference vysoké drovné jakosti a maximalni uspokojovani potieb
zé&kaznika a zvySovani jeho spokojenosti se promitne do zvySovéani trzeb, zisku ¢i podilu na
trhu, na druhou stranu s sebou prinési dodatesné naklady™® (jedné se predev&im o néklady
na prevenci, néklady zji&'ovani stavu jakosti a kontrolu jakosti a naklady na nedostatky —
vyfizovéni reklamaci a stiznosti) (6). Na zé&klad¢ téchto predpokladt jsem zpracovala
ekonomické zhodnoceni tohoto projektu (Tab.8). Udaje jsou uvedeny v K&.

3 v rémci Nérodni politiky jakosti existuje program podpory zvySeni konkurenceschopnosti malych
podnikatelt — TRH. Z ného lze ziskat piispévek na naklady poradenskych a certifika¢nich duzeb a nebo
piispévek na Uhradu Grokt, kdyZ organizace vybuduje a ma certifikovan systém ftizeni jakosti podle 1SO
9000. Prispévek je poskytovan ve vyS 50% ndkladi, a to az do vy3e 200 tis. K& a je realizovan
prostiednictvim Ceskomoravské zaruéni a rozvojové banky. Néklady na vybudovani systému managementu
kvality v z&dném piipadé neohrozi konkurenceschopnost organizace nebo jejich produkti a sluzeb. (17)
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Tab. 8. Ekonomicka analyza

2005
2004 Zavedeni  |Certifikacedle
QMS 1SO 9001
trzby za poskytnuté sluzby 9 896 000 10588 720 | 10 786 640
obsazenost 43% 46% 47%
provozni naklady 9032 400 9156 300 9 156 300
vykonova spotieba 4 651 200 4776 000 4776 000
mzdy 2420 000 2285000 2285000
odpisy 475 300 475 300 475 300
investice 1485900 1620 000 1620 000
néklady na jakost X 264 000 494 000
pokles mzdovych nékladi o X 135 000 135 000
pokles nékladii na neplanované opravy o X 94 500 94 500
rist nékladi na reklamace, stiznosti (neshody) X 67700 67 700
néklady nainterni audit X 48 500 48 500
néklady na prizkumy X 21250 21250
néklady na monitorovani a méreni X 33400 33400
naklady na preventivni GdrZbu X 93150 93150
naklady na certifikaci X X 230 000
néklady 9032 400 9420 300 9 650 300
trzby za poskytnuti ubytovacich sluzeb 9 896 000 10588 720 | 10 786 640
zisk pied zdanénim 863 600 1168 420 1136 340
rentabilita trzeb 8,73% 11,03% 10,53%
nékl ady/vynosy 91,27% 88,97% 89,47%

Z tabulky vyplyva, Ze zavedeni QMS zvy3uje obsazenost hotelu, a tim i jeho trzby.
Dochazi sice i k rastu nakladu (o 4,3% pii zavedeni QMS, resp. o 6,8% pri certifikaci),
nicmeng tento rast neprevyduje rast trzeb (o 7, resp. 9%). Rentabilita trzeb se tak zvy3uje o
2,3%, resp. 0 1,8%, z cehoz vyplyvd, Ze v soucasné dob¢ bude nejvhodnéjSim reSenim
zavedeni QM S bez nadledné certifikace.
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15.2 Rizikov4 analyza

Uskutecnéni projektu piipravy a zavedeni systému fizeni jakosti podle norem SO
fady 9000 spripadnou naslednou certifikaci piindSi hotelu fadu konkurencnich vyhod
zejména v oblasti rozvoje vztaht se z&kazniky, zvySovani jejich spokojenosti, zlepSovani

pracovniho prostredi i kultury uvniti firmy a v neposedni fadé pokles néklad.

Riziko je prirozenou soucasti kazdého projektu. Znalost téchto rizik je pro podnik
velmi duleZita, pokud u néj nema dochazet ke zbytecnym ztratdm vyplyvajicim z jejich
vzniku a nasledka.

Projekt takového rozsahu, jakym je zavedeni systému tizeni jakosti v hotelu Krystal,
piin&S spide niz& az stiedni riziko. Casovy horizont projektu je mozné charakterizovat
jako stiednédoby, nebot’ systém fizeni jakosti musi byt neustdle udrZzovan a zlepSovan.
Rizika, at’ uz obecna nebo vztahujici se piimo k tomuto projektu jsou uvedena nize.
Finanéni rizika

Nejvétsi riziko v oblasti finanéni se jevi v moznosti zvySeni cen, pokud s hotel vybere
pro implementaci poradenskou firmu. Je nezbytné sepsat f&dné smlouvu, ktera tato rizika
omezi. Riziko nadbytecnych nékladu pri redlizaci projektu lze omezit jeho presnym
vypracovanim, vymezenim pravomoci a odpovédnosti, jednotlivych cinnosti a postupd.
Rizika vyplyvaji zrastu cen obecné, ktery by mél za nédedek rast vdech ndkladi a

snizovani navratnosti investice.

Prirodni rizika

Pravdépodobnost prirodni katastrofy ¢i ekologické havérie je nizkd, nebot’” hotel se
nenachézi v rizikové oblasti. Dopad ptirodnich katastrof, které postihne jiné oblasti svéta
se nadedné projevi v podobé zmeén v oblasti vyvoje celého cestovniho ruchu. Tim by se
opét sniZila ziskovost a ndsledné prodiouZila navratnost investice. Vice pravdépodobna je
moznost havarii, pozZaru apod., kterym se Ize vyhnout ¢i je omezit striktnim dodrZovanim
preventivnich (predevsim bezpecnostnich) opatieni, gednanim pojisténi apod.
Palitickarizika

Pravdépodobnost zmeény politické situace je pomeérné velka, pokud se jednd o vymeénu
jednotlivych politickych stran, dasledek by v3ak byl velmi nizky, vyplyvagjici snad jen ze
zmén nékterych z&konu, v oblasti hygieny, obchodniho ¢i pracovniho préva ¢i danové
legidativy, coz by zigjmé prineslo dodatecné néklady.
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Personalni rizika

Persondni rizika jsou pii redlizaci tohoto projektu pravdépodobné nejzévazng;si.
V pripadé zmény vedeni dochézi pravidelné ke zméndm koncepce a strategie, coz
samozigimé prindsi zbytecné vynaloZeny ¢as a néklady. Podobné je tomu i pii odchodu
kvalifikovanych pracovnika, kdy moaZe dojit ke zhorSeni konkurencni schopnosti
v diasledku prijeti nového, nezkuSeného a nezauceného persondu. Rostou také naklady pri
vybéru a zaskolovani novych zaméstnanci. Neshody mezi zaméstnanci a neochota ke
zméndm kazi mordku a disciplinu celého kolektivu a snizuje produktivitu préace;
zaméstnanci, ktefi nechapou nutnost zvy3ovani kvality duzeb a procesi a nevidi z&kaznika
jako prioritu, mohou podlamovat cely systém fizeni jakosti, ktery zejména v tomto pripadé
préavé stoji na zameéstnancich, na jejich pristupu k z&kaznikovi, na jednani a kontaktem
snim. Odpor ke zménam navic piindSi presvédceni, Ze stanovené podminky nelze splnit. Je
nezbytné nepodcenit etapu seznameni vSech pracovnikti sprojektem, jeho nutnosti a
spredpokladanymi nadedky  redlizace. Opattenim je predevSim dobr4d motivace
pracovniki (zejména nehmotna) a podpora projektu ze strany vedeni.

Technickarizika

Technickarizika mohou souviset se 3patnou implementaci nékterych poZadavka
systému fizeni jakosti, coz Ize minimalizovat spolupraci s poradenskou firmou. Riziko
spojené simplementaci QM S spociva rovnéz v zanedbani dalSiho rozvoje tohoto systémul.
To znamend, Ze firma nebude ddle svij systém zlepSovat, ustrne na misté a prinosy QMS
tak budou sniZzeny nebo dokonce ztraceny.

ZkuSenosti

Pravdépodobnost malych zkuSenosti je vysok& Dopadem pak muaze byt v krajnim
piipadé  nedspéch projektu, jinak prodlouZeni projektu, nespravny odhad nékterych
zévaznych faktt ¢i §patna rozhodnuti. Spolupréce s externi poradenskou firmou zabyvajici
se podobnymi projekty sice prinasi naklady, ale zpravidla omezuje riziko nelspéchu

projektu. Variantou jei U¢ast na Skolenich, kurzech ¢i seminétich s danou tématikou.
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16 DOPORUCENIiI DO BUDOUCNOSTI

Jednim ze za&kladnich poZadavka normy 1SO 9001 je neustdé zlepSovani procesi a
celého systému fizeni jakosti. Proto v piipadé zavedeni QM S podle normy 1SO 9001 musi
hotel tento poZadavek akceptovat a uplathiovat, zvI&st v pripade, bude-li Zadat o certifikaci
svého systému. Zakladni principy a piistupy jsou uvedeny v kapitole 11.6 Méteni, analyza
a zlepSovani.

Na zékladé svych prizkumi a analyz navrhuji nékolik konkrétnich boda ¢i oblasti,

které by se mohly st& ndmétem na zlepSeni v blizké budoucnosti:

1. ZvySovat povédomi zaméstnanct 0 nutnosti dosahovat vysoké jakosti suzeb pro
z&kaznika, ato pri pravidelnych poradach nebo ztizenim nasténky.

2. Prehodnotit soucasny stav pracovniki, jejich produktivitu a ndplin prace a na zakladé
téchto analyz rozhodnout o pripadné reorganizaci. Rezervy vidim zejména u pracovni
pozice pokojska, kterym by mohl byt zkrécen pracovni Gvazek, aby se dosdhlo jejich plné
vytizenosti. Potiebny pocet pokojskych a odpracovanych hodin |ze vypogitat podle
pramérné obsazenosti a denni normy, kterd ¢ini 40 luzek/pokojské/den. Navrhuji rovnéz
gednotit odév pokojskych, aby pasobil piijemné na hosty.

3. Pracovnikiim recepce ziidit Satnu v blizkosti recepce, kde budou mit mimo jiné své
osobni skriniky, mikrovinou troubu apod. dle jgich poZzadavki. Podle finanénich moznosti
zvy3ovat jgich kvalifikaci zeiména nabidkou jazykovych kurzi. Vybavit recepci poradaci
a Sanony, v nichz budou piehledné usporédany vechny dokumenty, prospekty, formuléie

apod. nezbytné pro kazdodenni plynuly chod recepce.

4.  Zamgfit se na uzsi spolupréci svedenim restaurace, kterd vykazuje fadu nedostatku
(coz vyplyva jak z aktuaniho prizkumu, tak i ze stiznosti hosti béhem posledni doby).

......

zavedeny QMS aEMS.

5. P¥i tvorbé cenové strategie navrhuji stanovit presna pravidla pro uréovani slev. Slevy

mohou byt stanoveny:
a) poctu noci (napr. desata noc zdarma, 14 za cenu 11 apod.)

b) poc¢tu osob (napi. skupiny 30-40 osob — 1 osoba grétis; skupiny 40-50 osob — 2
osoby grétis, nad 50 osob — 3 osoby grétis)
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6. Zvefgnit zegména na webovych strénkach hotelu rozhodnuti o uplathovani systému
fizeni jakosti a politiku jakosti, popt. i cile jakosti, coz napomize zlepSit image hotelu
v ocich verginosti (atedy i potencidnich zakazniki).

7.  Zkontrolovat informacni znateni (informacni tabule) ve mésté, nebot nektera

obsahuji staré telefonni ¢ido, coz nepasobi piiznivym dojmem.

8. Rozvoj hotelu smétovat zejména rozSirenou nabidkou duzeb a programi v oblasti
cykloturistiky, lazenské a kongresové turistiky, po nichz stdle roste poptévka. Hotel
Krystal tak miZe priznivé vyuzit potencidlu regionu jizni Moravy, kde je sit’ cyklistickych
stezek pomérné rozvinuta (jednd se napi. 0 Moravské vinarské stezky), mize rovnéz
navazat kontakt spiihranicnimi oblastmi Slovenské republiky a Rakouska. MuZze rovnéz
vyuzit prileZitosti rozvoje Hodonina jako lazeiiského mésta a nabizet jednak ubytovaci
kapacity a jednak vlastni rekondi¢ni a relaxaéni programy ve spolupraci sLaznémi
Hodonin.

Existuje zcela jist¢ mnoho dalSich oblasti, které by se mohly zlepSit. Vedeni hotelu
musi vychézet zeiména z ndméta hostu a vlastnich zaméstnanci, steginé jako z nejnoveéjSich

trendd natrhu.
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ZAVER

V soucasné globalni ekonomice, kde pievliada nabidka nad poptévkou, je konkurence
kazdodenni redlitou. Podniky musi nabizet pouze takové vyrobky a duzby, jimiz dokaZi
nabidnout ,,néco vic*. Jednim z duleZitych faktorti konkurenceschopnosti se stala kvalita
Kvalita se uz netyk& pouze vyrobnich firem, ae také firem z ostatnich odvétvi. Netyka se
»pouze’ vyrobki, ale vech procesi, ¢innosti v podniku, jakost se tak stava zélezZitosti
véech zaméstnanci a zeména vrcholového vedeni, které podporuje a odpovida za
respektovéni jakosti jako prioritniho cile a konkuren¢niho faktoru.

Hotel Krystal musi nepochybné také dbét na zlepSovani své konkurencni pozice.
Zavedeni systému ftizeni jakosti podie normy CSN EN SO 9001:2001 mu maZe splnit
hned nekolik cila, které vyplyvaji zformulované a redlizované podnikove strategie.
Zavedeni a diadedné uplatiovani QMS podle pozadavkt normy povede ke zvySovani
spokojenosti jeho zakaznikda, ke zvySovani trzeb, povede ke snizovani ndkladt diky
efektivngjSi  organizaci prace, lepSi produktivité a nizSimu vyskytu nahodilych a
nepladnovanych oprav, poruch ¢i ,zbyte¢nych* konflikta s hosty.

Priizkum, ktery jsem provedla jako souc¢ast poZadavka normy v oblasti monitorovani a
analyzy jak mezi souc¢asnymi hosty hotelu Krystal, tak i mezi SirSi verginosti, zcela jasné
naznatil trend, kterym by se mél hotel ubirat v rAmci zvySovéani spokojenosti zékazniku i
zaméstnanci a  poskytovani duZzeb. Odoveni respondenti sice pii vybéru hotelu
nepoZaduji piimo zavedeny systém fizeni jakosti ani jeho certifikaci podle normy, nicméng
jiné jgjich pozadavky, névrhy a problémy naznacuji, Ze jejich spinéni maze byt jednoduse
dosaZeno ¢i témto problémam Ize piedgjit pravé uplatinovanim systému fizeni jakosti.

V soucasné dob¢ bych vlastni certifikaci podle normy nerealizovala, nebot’ néklady na
tuto certifikaci a pripadné néklady vyplyvagjici ze spoluprace sporadenskou firmou by
mohly pievyst prinosy. Do budoucna v3ak predpokladédm neustdlé rozSirovani certifikaci i
mezi firmami z oblasti cestovniho ruchu (hotely, cestovni kancelare a agentury), coz
povede k nezbytnosti certifikace i u hotelu Krystal. Bude-li vS&ak mit zaveden a bude-li
uplatnovat QMS delSi dobu, nasledna priprava na certifikaci bude o to jednodussi a méné
nékladna.
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PRILOHA P I: Organizaéni schéma hotelu K rystal




PRILOHA P Il : Tabulka mezipodnikového srovnavani

hotel Krystal | hotel Panon | hotel Flag
o body body body
kritérium vaéha | body | *véha | body | *véha | body | *véha
. kategorie
1. |[umisténi
1poloha 30%
2dostupnost 40%
Jznaceni 30%
. |pokoje
4|kapacita 10%
Hpocet kategorii 10%
Gceny 20%
Tlvybavenost 25%
8design 10%)
Kcistota 20%
1Qvelikost 5%
IV. |recepce
1loteviraci doba 30%
12doplikové sluzby 20%
13ochota persondlu 30%
14)j azykové vybavenost 20%
V. [dopliikové sluzby
15pokojové sluzby 30%
16stravovani& obéerstveni 30%
17|sportovni vyziti 20%
18ostatni sluzby 20%
V1. [programy pro hosty
19rtiznorodost 60%
20jpocet 40%
VII. komunikace s hosty
21lpocet komunik. cest 30%
22rychlost vyiizeni obj. 40%,
23rychlost vyiizeni stiznosti 40%
VIII. |pub|ic relations
24lpovést 40%
25reklama 30%
26viditelnost 40%)
Navod: Vedlgs kritéria 1-26 se ohodnoti body 1-10 (10-maximum). Ohodnoceni hlavnich kritérii I-VIIl sg
\vypocita jako vazeny prameér bodového ohodnoceni vedleSich kritérii.




PRILOHA P I11: Oficialni jednotné klasifikace ubytovacich za¥izeni CR. T¥ida ***

Standard
Druh vybaveni zav_azneo _ dopor_ueul |c1
na pokoj |na lizkona pokoj |na ltizko
obecné pozadavky

Zgjisténi osobni bezpecnosti hosta na pokaji i v hotelu

Unikovy plan s oznacenim vychoziho mista ve
vstupnim prostoru se zakladnimi bezpednostnimi

i nformacemi 1

Nehluény a funkéni zamek u vchodovych pokojovych

dveri 1

Aktualni cena pokoje na recepci

Z&kladni informace o hotelovém rezimu 1

Visatka "Nerusit"/"Uklidit" 1

Trezor na recepci 1

\Vybaveni pokgje

Osvétleni pokoje s vypinatem u vstupnich dveri 1
Luzko/pocet sefidi velikosti pokoje/min.90x190 cm 1
Nocni stolek nebo policka 1
'Vhodna lampicka ke ¢teni 1
Stil nebo pracovni deska s vhodnym osvétlenim a Zidli 1

Zidle nebo kieso 1
Mobilni nebo pevny stojan na zavazadla (kufrbox) 1

Skiifi nebo Satni nika s prostorem na raminka a

poli¢kou na pradlo 1

Povleeni 1
Pol stéi a prikryvka 1
K 03 na odpadky 1

Zrcadlo na vySku postavy 1

Popel nik 1

Sklenka na napoje 1
Otvirak lahvi 1

Raminko na Saty 5
Rozhlasovy prijimag 1
Televizni piijima¢ barevny s ddlkovym ovladanim 1

Telefon s piimou provolbou 1

\VéSakova sténa 1

Hotel ové desky s prospektem, psacimi potiebami a
dopisnimi papiry, obdlka

Cistici potieby na boty

Kartas na Saty

I

Zaclony

Zavésy nebo jiné vybaveni s moznosti dobrého a
snadného zatemnéni 1

Hygienické zatizeni

Sprchovy kout nebo vana s ruéni sprchou 1




WC

Zaveés nebo zasténa kolem sprchy nebo vany

Umyvadlo s odklédaci plochou nebo polici na
hygi enické potieby

WC &tétka s pouzdrem

Zrcadlo nad umyvadiem

Uchyty na ruéniky

Rucnik

=Y

Osuska

Predlozka

Mydio

Sampon

Toaletni papir s drzékem na WC papir

Rezervni toaletni papir s drzékem na papir

Hygienické sacky

A I

Sklenka k ¢isténi zubt

koS s vikem

Zasuvka s oznagenim napéti k pouziti haliciho strojku
nebo vysousete vlasi

'VysousSec vliasi (moznost vyputijéeni na recepci)

Uchytka na odloZené Satstvo

Servis

Odpoveédna osoba dosazitelna nonstop

Recepce s provozem minimalné 16 hodin denné

Moznost dorozuméni v cizim jazyce

Podavani snidani minimalné 3 hodiny

Restaura¢ni sluzby s cel odennim provozem (mimo
hotel garni a penzion)

'Vymeéna prédla - pii pifjezdu hosta, po 4 dnech pobytu
jinak na préni hosta

Sekretarské suzby (fax kopirovani)

Samoobsl uzny zavazadlovy vozik

Zdroj: (16)




PRILOHA P IV: Vydedky priizkumu

pramér véech pramér ¢asto | pramer ztidka
respondentt odchylka rozptyl nav&eévujici nav&eévujici

Co je pro Vasdilezité pii hodnoceni (p¥i vybéru) hotelu?

1 |Podet hvézdigek 3,60 1,92 3,68 3,69 3,50

2 Vzhled 476 1,70 2,90 531 417
3 [Cena 592 1,13 1,27 5,69 6,17
4 Vybavenost/duzby 5,20 1,47 2,16 592 442
5 |Dostupnost/umisténi 5,40 1,55 2,40 523 558

6 |Doporugeni znamych 5,00 1,62 2,64 485 517

7 |Reklama/propagace 3,32 1,43 2,06 3,23 342
8 |Systém fizeni jakodti 3,56 1,63 2,65 3,62 3,50

Systém tizeni jakosti podie norem

9 |ISO rady 9000 2,46 1,25 1,56 2,00 2,92
Cojepro Véasdilezité p¥i hodnoceni hotelového pokoje ?

10{Design pokoje 468 1,62 2,62 477 458
11 [Koupelna na pokoji 6,32 1,09 1,18 6,54 6,08
12 WC na pokgji 6,36 1,29 1,67 6,62 6,08
13TV 492 2,08 431 5,62 417
14 [Satelit 2,44 1,88 353 2,77 2,08
15|Video 1,80 1,30 1,68 2,15 1,42
16|Pipojeni k internetu 2,60 212 448 2,62 2,58
17 [Lednicka 3,80 1,92 3,68 331 4,33
18 Minibar 2,28 1,87 348 2,23 2,33
19[Fén 2,84 2,26 5,09 2,77 2,92
20(Telefon 2,56 1,79 321 2,46 2,67
21 |Trezor 2,20 1,60 2,56 1,92 2,50
22 Klimatizace 348 1,98 393 2,85 417
23|Cistota 6,24 1,48 2,18 6,00 6,50
24|Vdikost 484 1,71 2,93 5,08 4,58
Jaké dopliikové sluzby jsou pro Vas diilezité?

25 |Restaurace 5,68 1,43 2,06 577 5,58
26|Kavérna 5,00 2,04 4,16 4,92 5,08
27 Vinarna/Vinny sklep 3,12 1,75 3,07 2,92 3,33
28|Diskotéka 1,76 1,42 2,02 1,69 1,83
29 |Pokojova duzba 3,40 2,00 4,00 2,85 4,00
30 [Sluzby portyra 1,76 1,48 2,18 1,38 217
31 |Prédelnalcistirna 2,04 1,46 2,12 1,69 242
32 Sekretérské duzby 1,72 1,51 2,28 1,69 1,75
33 [Kadenik 1,68 1,35 1,82 1,38 2,00
34 |Opatrovani diti 1,16 0,78 0,61 1,00 1,33
35 [Uschovna cennosti 2,88 1,86 347 2,46 3,33
36 |Drobny prodej 2,16 1,49 2,21 1,77 2,58
37 |Automat nakéavu 3,28 2,07 4,28 3,00 3,58
3g|Smeéndrna 2,96 2,07 4,28 2,62 3,33
39 [Moznost platby kartou 4,76 2,12 4,50 4,31 5,25
40 [Bankomat 416 2,15 4,61 3,85 4,50
41 |Slevy pro stéléklienty 4,80 217 472 4,85 475
42 [Fitness 3,16 2,22 493 3,15 317
43|Sauna 3,32 1,99 3,98 3,15 3,50
44 [Tenis 2,32 2,09 4,38 2,31 2,33
45 [Stolni tenis 2,32 1,89 3,58 2,00 2,67
46|Squash 2,00 1,77 3,12 2,15 1,83
47 Minigolf 2,08 1,74 3,03 1,69 2,50




48|Golf 1,52 1,30 1,69 1,31 1,75
49 [Bowling 248 2,00 4,01 2,54 242
50 [H¥i &&/détské hri & 1,88 1,63 2,67 2,00 1,75
51 [Bazén/kryty bazén 3,76 2,32 5,38 354 4,00
52 [Pijcovnakol/lyzi 3,24 2,29 522 2,62 3,92
53 [Telefon& fax 3,08 2,23 4,95 2,46 3,75
54 [Pristup k internetu 312 2,39 571 2,54 3,75
55 [Hotel ové taxi 2,56 1,60 2,57 2,00 3,17
56 |Garaze/Parkovidté 5,24 2,21 4,90 6,08 4,33
57 [Bezbariérovy pristup 2,80 2,40 5,76 2,54 3,08
58 [Pobyt se psem 2,28 2,24 5,00 1,38 3,25
59 [Salonek 2,08 1,72 2,95 1,38 2,83
Cojepodle Vasdilezité u personadlu hotelu?
60 Vzhled 4,52 1,58 2,49 4,62 4,42
61 [Ochota 6,68 0,61 0,38 6,69 6,67
62 [Usmev 6,08 1,06 1,11 6,23 592
63 Jazykova vybavenost 5,36 1,47 2,15 5,85 483
64 |Umét feSit problém 6,40 0,85 0,72 6,54 6,25
| pramer | rozptyl | odchylka
Jak jste spokojeni v nasledujicich oblastech v hotelu Krystal?
S uzby recepce 6,37
pfi ubytovani 6,27 1,13 1,06
b&éhem pobytu 6,47 0,52 0,72
Restaurace 4,75
Obsluha 4,87 2,38 1,54
Cistota 4,93 3,80 1,95
kvalita stravy 513 1,58 1,26
prostredi 4,07 2,73 1,65
Pokoje 6,30
\vybavenost 6,27 0,60 0,77
design 6,13 0,65 0,81
Cistota 6,53 0,38 0,62
teplota 6,27 0,73 0,85
Odpovidajici ceny| 5,54
ubytovani 5,93 1,13 1,06
stravovani 5,14 1,55 1,25
Infoznaceni 4,20 1,89 1,38
Dopor ugili byste hotel Krystal svym znamym?
| 653 | 038 | 062

bodové hodnoceni

1 ... minimum

7 ... maximum




PRILOHA P V: Cestovni ruch v &dech

PRENOCOVANI HOSTUV HROMADNYCH UBY TOVACICH ZARIZENICH A PRUMERNA DOBA POEBY TU CIZINCU
YROCEZ2003

CVERMIGHT STAYS OF GUESTS AT COLLECTIVE AC COMM COATICN ESTASLISHMENTS AND AVERAGE LENGTH CFSTAY: 2003

31 -4,0
4,1 -50
=50

(BN

Zdroj: CSU (19)

CIEING]
FORENGN GUESTS

:I PRENCCOVANT HOSTOCELKEM itk )

O

HOSTEZGR

GUESTS FROM THECRH

OVERMIGHT STAYE OF GUES TS,
TOTAL | THOLS ) _""-\_

s = 2424 5
||. min = {1 40,8

N@¥%

Vykony hromadnych ubytovacich za#izeni cestovniho ruchu v roce 2003

y - Cisté | Vyuziti
s | Y| e | e | 2|yt |
4 4 lazek (%) (%)
Celkem 11346482 | 5075756 | 39343250 |16510618| 354 | 421
Druh zafizeni:
hotely apodobna | 7 515757 | 4484080 | 23466769 13688095 354 | 421
ubytovaci zarizeni
v tom kategorie:
499913 | 463403 | 1249106 | 1182624 | 494 | 60,1
1289147 | 1060665 | 3636335 |3200996| 469 | 520
ostatni hately 6157677 | 2960921 | 18581328 | 9304475 | 332 | 39,0
apensiony
ostatni hromadna
ubytovaci zafizeni | 3399745 | 500767 | 15876481 | 2822523
celkem
Kraj:
HI. m. Praha 3024650 | 2648943 | 8424567 | 7547539 | 472 | 543
Jihomoravsky 1040645 | 330699 | 2447426 | 647024 | 272 | 333

Zdroj: CSU (19)



PRILOHA P VI: Dotazniky

Dotaznik A

e , .
Vazeni hosté, - T :

laskave Vas prosime o wyplnéni naSeho dotazniku.
Sazime se 0 dosazeni vysokého standardu a o splneni
vSech pozadavki: naSich klientz. | Vy tak nmuizete prispet
k dalSimu zkvalitiovani a ZlepSovani sluzeb v oblasti

ubytovani i stravovani v hotelu Krystal.

Wplnény dotaznik nechte na viditelném mist¢ na pokoji

nebo jg odevzdejte na recepci.

Deékujeme za spolupraci.



10.

11.

12.

Odkud jste se dovédeli o hotelu Krystal ? ST aas -

o doporuceni piatel

o reklamalinzerét v tisku
o internetové strénky

o jinaK..ooooiiiiiieiee

Jaky je el Vasi cesty?
o sluzebni cesta
o volny éadturistika

Bylo pro Vas obtizné dostat se k hotelu?
(1-velmi obtizné...7-velmi jednoduché / odpoved’ zakrouzkuijte)

1 2 3 4 5 6 7

Jak hodnotite informagni znaceni hotelu Krystal po mésté?
(1-velmi Spatné...7-velmi dobré / odpoved’ zakrouzkujte)

1 2 3 4 5 6 7

Jak jste spokojeni se duzbami recepce?
(1-velmi nespokojen(a)...7-velmi spokojen(a) / odpoved” zakrouzkuijte)

pii ubytovani 1 2 3 4 5 6 7
béhem pobytu 1 2 3 4 5 6 7
Jak hodnotite Uroven restaurace a stravovani?

(1-velmi §patna...7-velmi dobra / odpoveéd’ zakrouzkuijte)

Obsluha 1 2 3 4 5 6 7
Cistota 1 2 3 4 5 6 7
Kvalita stravy 1 2 3 4 5 6 7
Prosti-edi 1 2 3 4 5 6 7
Jak hodnatite hotelové pokoje?

(1-velmi Spatné...7-velmi dobré / odpoved’ zakrouzkuijte)

Vybavenost 1 2 3 4 5 6 7
Design 1 2 3 4 5 6 7
Cistota 1 2 3 4 5 6 7
Teplota 1 2 3 4 5 6 7
Mysdlite si, Zze ceny odpovidaji kvalité naSich duzeb?

(1-urcite neodpovidaji...7-urcité odpovidaji / odpoved” zakrouzkuijte)

Ubytovani 1 2 3 4 5 6 7
Stravovani 1 2 3 4 5 6 7
Doporueili byste hotel svym prateltim?

(1-urcite nedoporucili...7-urcité doporucili / odpoveéd’ zakrouzkujte)

1 2 3 4 5 6 7

Uved'te prosim také své piipominky a navrhy na zlepSeni duzeb, reklamy, atd.
Jste O muz O Zzena

JeVam 020-35 0O36-45 0O 45-60 0O 6lavicelet

V hotelu Krystal jste O poprvé O byl jiZ nékolikrét O pravidelnym hostem



Dotaznik B

- Tk -

Vazeni préatelé,

chystate se nav&ivit v Jihomoravsky kraj? Chcete poznat malebnost jeho
prirody, nav&ivit 7adu nadhernych prirodnich mist, turistickych ciliz a

pamatek ¢i sem pojedete za obchodem?

Budeme velmi poteSeni, pokud na swych cestach wyuZijete ubytovacich
duzeb hotelu Krystal, ktery se nachazi v Hodonine. ShaZzime se vzdy o
dosazeni vysokého standardu a o spinéni viech poZadavkii a prani naSich
hostii. Prosime Vas o vyplneni tohoto dotazniku, ¢imz i Vy muiZete prispet
k dalSimu zkvalitiiovani a ZlepSovani duzeb v oblasti ubytovani i stravovani
v hotelu Krystal.

Dekujeme za spolupraci a teSime se na Vas navatévu.



1. Jak ¢asto vyuzivate hotelovych sluzeb?

(1-nikdy...7-velmi ¢asto / odpovéd’ zakrouzZkuijte)
1 2 3 4 5 6 7

Pri jakych ptilezitostech vyhledavéte ubytovani v hotelu?
(1-nikdy...7-velmi ¢asto / odpovéd’ zakrouZkuijte)

sluzebni cesta 1 2 3 4 5 6 7
volny ¢agturistika 1 2 3 4 5 6 7
jiné (dopliite)............. 1 2 3 4 5 6 8
Co jepro Vas dilezité pri hodnoceni (pii vybéru) hotelu?
(1-zcela nediilezité...7-velmi dilezité / odpoveéd’ zakrouzkujte)
Pocet hvézdicek 1 2 3 4 5 6 7
Vzhled 1 2 3 4 5 6 7
Cena 1 2 3 4 5 6 7
Vybavenost/duzby 1 2 3 4 5 6 7
Dostupnost/umisténi 1 2 3 4 5 6 7
Doporuéeni znamych 1 2 3 4 5 6 7
Reklama/propagace 1 2 3 4 5 6 7
Systém fizeni jakosti 1 2 3 4 5 6 7
Systém fizeni jakosti podle
norem ISO fady 9000 1 2 3 4 5 6 7
JNEKritérium (dOPINtE).......ceovnee it e
Cojepro Vas dilezité pti hodnoceni hotelového pokoje ?
(1-zcela nediilezité...7-velmi dilezité / odpovéd’ zakrouzkujte)
Design 1 2 3 4 5 6 7
Vybavenost pokoje:
Koupdna napokoji 1 2 3 4 5 6 7
WC na pokaji 1 2 3 4 5 6 7
TV 1 2 3 4 5 6 7
Satelit 1 2 3 4 5 6 7
Video 1 2 3 4 5 6 7
Pripojeni k internetu 1 2 3 4 5 6 7
Lednicka 1 2 3 4 5 6 7
Minibar 1 2 3 4 5 6 7
Fén 1 2 3 4 5 6 7
Telefon 1 2 3 4 5 6 7
Trezor 1 2 3 4 5 6 7
Klimatizace 1 2 3 4 5 6 7
Cistota 1 2 3 4 5 6 7
Vdikost 1 2 3 4 5 6 7
Jaké dopliikové sluzby jsou pro Vés dulezité?
(1-zcela nediilezité...7-velmi dilezité / odpoveéd’ zakrouzkujte)
Restaurace 1 2 3 4 5 6 7
Kavarna 1 2 3 4 5 6 7
Vinarna 1 2 3 4 5 6 7
Vinny sklep 1 2 3 4 5 6 7
Diskotéka 1 2 3 4 5 6 7
Pokojova sluzba 1 2 3 4 5 6 7
Sluzby portyra 1 2 3 4 5 6 7



Praddnaltistirna 1 2 3 4 5 6 7
Sekretarské duzby 1 2 3 4 5 6 7
Kadernik 1 2 3 4 5 6 7
Opatrovani déti 1 2 3 4 5 6 7
Uschovna cennosti 1 2 3 4 5 6 7
Drobny prode) 1 2 3 4 5 6 7
Automat na kavu 1 2 3 4 5 6 7
Sménarna 1 2 3 4 5 6 7
Moznost platby kartou 1 2 3 4 5 6 7
Bankomat 1 2 3 4 5 6 7
Slevy prostdléklienty 1 2 3 4 5 6 7
Fitness 1 2 3 4 5 6 7
Sauna 1 2 3 4 5 6 7
Tenis 1 2 3 4 5 6 7
Stalni tenis 1 2 3 4 5 6 7
Squash 1 2 3 4 5 6 7
Minigolf 1 2 3 4 5 6 7
Golf 1 2 3 4 5 6 7
Bowling 1 2 3 4 5 6 7
Hiisté/détské hiiste 1 2 3 4 5 6 7
Bazén/kryty bazén 1 2 3 4 5 6 7
Pijcovna kol/lyzi 1 2 3 4 5 6 7
Telefon& fax 1 2 3 4 5 6 7
Pristup k internetu 1 2 3 4 5 6 7
Hotel ové taxi 1 2 3 4 5 6 7
Garaze/Parkovisté 1 2 3 4 5 6 7
Bezbariérovy piistup 1 2 3 4 5 6 7
Pobyt se psem 1 2 3 4 5 6 7
Salonek 1 2 3 4 5 6 7
Jiné

(0] o] 141 =)
Co je podle Vas dilezité u persondu hoteu?

(1-zcela nediilezité.. .. 7-velmi diileZité / odpoved’ zakrouzkuijte)

Vzhled 1 2 3 4 5 6 7
Ochota 1 2 3 4 5 6 7
Usmev 1 2 3 4 5 6 7
Jazykova vybavenost 1 2 3 4 5 6 7
Umét feSit problém 1 2 3 4 5 6 7

Uved'te prosim své navrhy pro zlepSeni hotelovych sluzeb.

Jste 0 muz O Zzena
JeVam 020-35 036-45 0 45-60 0o 6lavicelet



Dotaznik C - pro zaméstnance

Vazeny pane, vazena pani,
jsem studentkou 5. ro¢niku Fakulty managementu a ekonomiky Univerzity Tomase Bati ve Zliné a v Hotelu
Krystal zpracovavadm svou diplomovou préaci. Laskaveé Vas prosim o vyplnéni tohoto dotazniku, ¢imz mi
pormiZete ziskat dalSi podklady pro mou préaci. Tento dotaznik je anonymni.

Za spolupraci Vam dekuji.

Lucie Krizkova
1. Jak jste spokojeni ve svém zaméstnani v nadedujicich oblastech?
(1-zcela nespokojen(a)...7-velmi spokojen(a) / odpoved’ zakrouzkujte)

zajimavost préce

dobré pracovni podminky

vybavenost pracovisté

osobni zazemi (Satna...)

jistota pracovniho mista

dobry kolektiv

organizace prace

vyuziti VaSich schopnosti a dovednosti
pracovni motivace

VaSe pravomoci a odpoveédnost
bezpetnost prace

moznosti vzdélavani

odpovidajici plat

moznost zvySeni platu

odmeny v zavidosti na prac. vykonech
jiné odmeény a vyhody

moznost kariérniho ristu

komunikace s vedenim

interni komunikace

povédomi o podlani a cilech hotelu

RPlRrlRrRrlRrRrRrRPrRIPRRRIR|IRPRR|P|R|R R
NRNRINNNNNN NN NN NN N NN
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2. Jaky zpasob inter ni komunikace by Vam nejvice vyhovoval ?
(1-viibec nevyhovoval ...7-zcela vyhovoval / odpoved’ zakrouzkujte)

intranet

nasténka
pravidelné schizky
jiné....

PRk
NN NN
w|w|lw|w
NI RSN IR AN
g|aluo|a;
o|o|lo|o
ENIENIENEEN|

4. CoVam v praci chybi?
5. Napiste mi prosim o sobé tyto Udaj e (odpoveéd zakiizkujte)

—jste “Tmuz "7 Zena
— V&S vek ""do30 " 31-45 " 46 avicelet
—Vv H. Krystal pracujete “" méné nez 2 roky °T 2-4roky “"Savicelet

Dekuji.



