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@ Vychodiska

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Dlouhodobé nizka uroven kvality poskytovanych sluzeb
e Vyjadrena poklesem Mezinarodniho indexu konkurenceschopnosti

« Relativni rdst cenové hladiny v CR mUZe snizovat atraktivitu CR pro zahrani¢ni
navstévniky bez ohledu na jejich geograficky plvod

« Vysoce konkurenéni prostfedi Ceské republiky — konkurence destinaci cestovniho
ruchu (domaci cestovni ruch, mezinarodni cestovni ruch)

Koncepce statni politiky cestovniho ruchu Konkurenceschopnost
na obdobi 2007 — 2013 (organizace, destinace, stat)

* Vychodiska pro systémové reseni kvality

Kvalita sluzby/

Koncepce statni politiky cestovniho ruchu oroduktu

na obdobi 2014 - 2020

« Podpora a daldi rozvoj Ceského systému
kvality sluzeb jako systémového nastroje
statni politiky cestovniho ruchu

Cena sluzby/
produktu
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@ Co je kvalita a proc se ji vénovat

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Definice: ,,.Schopnost sluzby uspokojovat potreby a ocekdvani zakaznika*

Zakaznik:

e sinejprve o sluzbé vytvari své ocekavani

e posuzuje sluzbu podle svého prozitku nebo zkusenosti z minulosti
* Po obdrzeni sluzby vnima vlastni droven poskytnuté sluzby

 Meéritkem pro spokojenost zakaznika je rozdil mezi tim jakou zakaznik oCekaval a
jakou skutecné obdrzel

Zakaznik si vSima a posuzuje:

o Hmatatelné aspekty — prostredi, vybaveni (technické predpoklady kvality!)
Spolehlivost - sluzba je poskytnuta spravné, jsou vidy dodrzeny dané sliby
Ochotu — jak ochotné a rychle je sluzba poskytnuta
Davéryhodnost — vystupovani a znalosti
Empatii - individualni pfistup, naslouchani ocekavanim zakaznikd
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@ Co je Cesky systém kvality sluzeb

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Je nastrojem napomahajicim ke zvysovani kvality
poskytovanych sluzeb.
Je urceny pro malé a stredni organizace.

Umoznuje zapojenym organizacim ziskat Certifikat
kvality a Znacku kvality.
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@ Zakladni fakta o projektu

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Nazev projektu:
Nazev systému:
Financovani:
Obdobi realizace:
Realizator:

Partner projektu:

Spolupracujici subjekty:

Narodni systém kvality sluzeb cestovniho ruchu

Cesky systém kvality sluzeb (CSKS)

SF EU, Integrovany operacni program

1.1.2010-30.6.2015

Ministerstvo pro mistni rozvoj CR, odbor cestovniho ruchu

Svaz obchodu a cestovniho ruchu (SOCR)

Asociace hotell a restauraci CR

Asociace kempti CR

Asociace turistickych informaénich center CR
Asociace lanové dopravy CR

Rada kvality — odborna sekce GHLCR

Dalsi subjekty
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@ Evropa na ceste ke kvalite

Cesky systém kvality sluzeb
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@ Hlavni principy systému

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Dobrovolnost, duvéryhodnost, otevrenost

Zahrnuje: Zaméruje se na:
Technické predpoklady Mékké faktory
(hmatatelné aspekty) (spokojenost zakaznika)

Technické cechovni standardy Jak je sluzba poskytnuta?
Profesnich sdruzeni

Kategorizace kempti a Zameéruje se na spokojenost
chatovych osad zakaznika

Klasifikace lyzarskych stiedisek Reflektuje kvalitu poskytnuté
Jednotna klasifikace sluzby

turistickych informacnich

center

Oficialni jednotna klasifikace

ubytovacich zarizeni

CESKY SYSTEM KVALITY SLUZEB
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C Standard CSKS

Czech service quality system

Metodicka soucast systéemu
Nepredepisuje uroven kvality

Definuje pozadavky pro I. a ll. stupen certifikace v

systému

INTEGROVANY EVROPSKA U . X, r;g':”%ﬁr[vo
eNi EVROPSKY FOND PRO REGIONALNi ROZVOJ -"
I OPERACNI &, RGZ0 ) Ch

PROGRAM SANCE PRO VAS ROZVO)



Standard CSKS

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Stupen Il

Zasady péce o kvalitu !

* Poznani potreb zakaznika o | \ « plnéni pozadavkd stupné |

. . upen e mé¥eni kvality sluzeb
Standardy poskytovanych « dotazovani zékazniki

SI u ie b 0 stanoveni vize ‘ b4 dotaz'ové?‘i' ve’doucich prac’ovnikﬁ
v Y » podepsani zavazku kvality | e skryté ovéreni poskytovani sluzby
* Odbornost a skoleni lidi » identifikace zakladnich procest/ - Mystery Shopping

organizace / ¢ Plan opatreni

e Komunikace
. v 2 ¢ zasady péce o kvalitu
e Aktivni prace se '+ Plén opateni
stiznostmi a
pripominkami

‘Trenér kvality Trenér kvality
l. stupné Il. stupné
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@ Kvalita na urovni destinace

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Kemp, A

Hotely ©,,, ) e chatova osada Q

HOTELSTARS EU 5 ——

— . .
Turistické
informacéni
centrum

-
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http://www.hotelstars.cz/

@ Jak se muzete zapojit?

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Registrace na webovych strankach na www.csks.cz

Skoleni vybraného trenéra kvality v Centru pro $koleni a regionalni
koordinaci CSKS

Poradenska Cinnosti prislusného regionalniho koordinatora

Aplikace jednoduchych zésad fizeni kvality — poZzadavk( Standardu CSKS

V organizaci

VyuZziti online nastrojl k zaslani pozadavkd k vyhodnoceni

Doporuéeni Hodnotitelského centra CSKS k udéleni certifikace

Udé&leni Certifikatu kvality Specializovanym pracovistém CSKS
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@ Skoleni Trenér kvality |.
Crech servics quaity system stu pné CSKS

Praktickym dvoudennim skolenim Vas provede regionalni
koordinator urceny pro Vasi oblast, ktery Vam bude napomocen
nadale po celou dobu certifikace.

Co se naucite na skoleni:

* na praktickych cvicenich pracovat s kvalitou sluzeb a poznanim potreb
zakaznika;

e stanovit vizi a smér, kterym se chcete dale rozvijet;
 zavést véechny pozadavky CSKS v organizaci;

Navazete dulezité kontakty s jinymi poskytovateli sluzeb CR v oblasti.
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@ Co Vam CSKS mize pFinést?

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

 metodickou a poradenskou pomoc pri definovani standardu kvality
sluzeb v zapojenych subjektech a pri nasledné aplikaci téechto
standardu

* vnimani kvality pohledem zakaznik(i a zaméreni se na potreby
zakaznikt

» standardizaci procesi v organizaci — usnadnéni prace pracovnik(
e zpétnou vazbu o vnimani urovneé poskytovanych sluzeb

e usnhadnéni komunikace

* motivovanost a loajalita pracovnikl — vsSichni jsme jeden tym

V4 V' é

e vzdélani
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Cim pomohl CSKS?

Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

Zpracovani procesu sluzby ukaze i radu véci, které nemusi byt na prvni
pohled patrné.

e usnadnéni pristupu (navigace, spoje..)
e spoluprace s informacnimi centry a turistickymi atraktivitami
 manual pro nové pracovniky

e sbér pripominek a podnétu, nové zavedené postupy pro dotazovani turistd
a systém vyhodnocovani ziskanych informaci

e zaméreni na cilové skupiny (socidlni sité,..)

* néco navic...(animacni programy, turistické balicky, katalog nabidky
zazitkd...)

* sebevzdélavani pracovniku (kurz TK I. Stupné, kurz znakové reci, cizich
jazyku..)

Vyzva k excelenci pri poskytovani sluzeb.
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@ Jak vhimaji provozovatelé
Cesky systém kvality sluzeb CS KS ?

Czech service quality system

,CSKS ndm umoznil podivat se na nadi praci i z jiného Ghlu a oteviel ndm tak
dalsi prostor pro realizaci zmeén v kvalité poskytovanych sluzeb”

,KdyZ se nas nékdo pta na Cesky systém kvality sluzeb, tak k tomu vétsinou
doda: A co z toho budu mit ja? Nase odpovéd je vzdy stejna: Konecné se s
ostatnimi zaméstnanci zamyslite nad tim, pro¢ k Vam klienti jezdi a co
muUzete udélat pro jejich vétsi spokojenost”
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@ Co dale mize CSKS
Cesky’ systém kvality sluzeb n a b I’d n o u t ?

Czech service quality system ~

zviditelnéni certifikovanych e ot i
zarizeni nejen v ramci
webovych stranek

WWW.CsKS.cz .

, . . x SSIST Nl

Tre n e r kva I Ity I I . Stu p n e CS KS GEsie L 0t @gel ul A Vyletni kavdrna Vétrny , MAS Zeleznohorsky
Cestovni kanceldre a agentury Ostatni ubytovdni a stravovdni Mistni akéni skupiny

vize ,Q“ destinace so—sws « <

4 X2 R : Turistické informaéni
Autokempink Konopaé ™ centrum Podébrady
Kemp, chatovd osada Turistickd informacéni centra (TIC)

SANCE PRO VAS ROZVO)

INTEGROVANY F/RORSKA TR ) P :nnlglzn?;ﬁ}vo
Xuaf EVROPSKY FOND PRO REGIONALNI ROZVOJ -7
OPERACNI &/ ROzVOJ CR

PROGRAM


http://www.csks.cz/

@ Zapojte se!

Cesky systém kvality sluzeb

Czech service quality system ‘
N e
“
\
- W pro vasi
£ X | konkurenceschopnost
- -

Cesky systém kvality sluzeb zaéina tam, kde ostatni konéi.
»,Pojdte s nami cestou kvality............

Pristi Skoleni Trenéru kvality 1. Stupné probéhne v Namésti
nad Oslavou:

10.-11. I|stopadu 2014
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Cesky systém kvality sluzeb
Czech service quality system

DEKUJEME ZA POZORNOST

Linda Kubacakova
Specializované pracovisté CSKS
Ministerstvo pro mistni rozvoj

WWW.csks.cz



http://www.csks.cz/

