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Východiska  

Dlouhodobě nízká úroveň kvality poskytovaných služeb 

• Vyjádřená poklesem Mezinárodního indexu konkurenceschopnosti  

• Relativní růst cenové hladiny v ČR může snižovat atraktivitu ČR pro zahraniční 
návštěvníky bez ohledu na jejich geografický původ 

• Vysoce konkurenční prostředí České republiky – konkurence destinací cestovního 
ruchu (domácí cestovní ruch, mezinárodní cestovní ruch) 

Koncepce státní politiky cestovního ruchu  
na období 2007 – 2013 

• Východiska pro  systémové řešení kvality 

Koncepce státní politiky cestovního ruchu  
na období 2014 – 2020 

• Podpora a další rozvoj Českého systému  
kvality služeb jako systémového nástroje  
státní politiky cestovního ruchu 

 

Kvalita služby/ 
produktu  

Cena služby/ 
produktu 

Konkurenceschopnost  

(organizace, destinace, stát)   

2014 
2012 
2000 
1998 
1995 
1990 



Co je kvalita a proč se jí věnovat 

Zákazník si všímá a posuzuje: 
o Hmatatelné aspekty – prostředí, vybavení (technické předpoklady kvality!) 
o Spolehlivost - služba je poskytnuta správně , jsou vždy dodrženy dané sliby 
o Ochotu – jak ochotně a rychle je služba poskytnuta 
o Důvěryhodnost – vystupování a znalostí 
o Empatii -  individuální přístup, naslouchání očekáváním zákazníků  

Zákazník: 
• si nejprve o službě vytváří své očekávání 
• posuzuje službu podle svého prožitku nebo zkušenosti z minulosti   
• Po obdržení služby vnímá vlastní úroveň poskytnuté služby 
 
• Měřítkem pro spokojenost zákazníka je rozdíl mezi tím jakou zákazník očekával a 

jakou skutečné obdržel 

Definice: „Schopnost služby uspokojovat potřeby a očekávání zákazníka“  



Co je Český systém kvality služeb 

 

Je nástrojem napomáhajícím ke zvyšování kvality 
poskytovaných služeb. 

Je určený pro malé a střední organizace. 

Umožňuje zapojeným organizacím získat Certifikát 
kvality a Značku kvality.   

 

 

 

 

 



Základní fakta o projektu 

 

Název projektu:   Národní systém kvality služeb cestovního ruchu 

Název systému:  Český systém kvality služeb (ČSKS) 

Financování:   SF EU, Integrovaný operační program   

Období realizace:                   1.1.2010 – 30.6.2015 

Realizátor:   Ministerstvo pro místní rozvoj ČR, odbor cestovního ruchu 

 

Partner projektu:                    Svaz obchodu a cestovního ruchu (SOCR) 

 

Spolupracující subjekty: Asociace hotelů a restaurací ČR 

    Asociace kempů ČR 

    Asociace turistických informačních center ČR 

    Asociace lanové dopravy ČR 

    Rada kvality – odborná sekce GHLCR 

    Další subjekty 

 

 

 

 

 



Evropa na cestě ke kvalitě 
služeb v cestovním ruchu 



Hlavní principy systému  

Dobrovolnost, důvěryhodnost, otevřenost 

 

 

 

 

Zahrnuje: 
Technické předpoklady 
(hmatatelné aspekty) 

Zaměřuje se na: 
Měkké faktory 

(spokojenost zákazníka) 

Technické cechovní standardy 
Profesních sdružení 

 

• Kategorizace kempů a 
chatových osad 

• Klasifikace lyžařských středisek 
• Jednotná klasifikace 

turistických informačních 
center 

• Oficiální jednotná klasifikace 
ubytovacích zařízení 

Jak je služba poskytnuta? 
 
 
 

 

• Zaměřuje se na spokojenost 
       zákazníka 
• Reflektuje kvalitu poskytnuté 

služby 

 

ČESKÝ SYSTÉM KVALITY SLUŽEB 



 
Standard ČSKS  

 

Metodická součást systému  

 

Nepředepisuje úroveň kvality 

  

Definuje požadavky pro I. a II. stupeň certifikace v 

systému  
 

 

 

 

 

 



Standard ČSKS 

Zásady péče o kvalitu 

• Poznání potřeb zákazníka 
• Standardy poskytovaných 

služeb 
• Odbornost a školení lidí 
• Komunikace 
• Aktivní práce se  

stížnostmi a  
připomínkami 



Kvalita na úrovni destinace 

Hrad, zámek  

Kemp, 

chatová osada 

Turistické 

informační 

centrum 

Hotely 

Restaurace 

Muzea, 

galerie 

Kavárna 

Lyžařské středisko 

Bazén 

http://www.hotelstars.cz/


Jak se můžete zapojit? 

 

 

 

Registrace na webových stránkách na www.csks.cz 

Školení vybraného trenéra kvality v Centru pro školení a regionální 
koordinaci ČSKS 

Poradenská činnosti příslušného regionálního koordinátora 

Aplikace jednoduchých zásad řízení kvality – požadavků Standardu ČSKS 
v organizaci 

Využití online nástrojů k zaslání požadavků k vyhodnocení 

Doporučení Hodnotitelského centra ČSKS k udělení certifikace 

Udělení Certifikátu kvality Specializovaným pracovištěm ČSKS 



 
Školení Trenérů kvality I. 

stupně ČSKS 
 

Praktickým dvoudenním školením Vás provede regionální  

koordinátor určený pro Vaši oblast, který Vám bude nápomocen 

nadále po celou dobu certifikace.  

 

Co se naučíte na školení:  

• na praktických cvičeních pracovat s kvalitou služeb a poznáním potřeb 
zákazníka;  

• stanovit vizi a směr, kterým se chcete dále rozvíjet;  

• zavést všechny požadavky ČSKS v organizaci;  

 

Navážete důležité kontakty s jinými poskytovateli služeb CR v oblasti. 



Co Vám ČSKS může přinést? 

 

• metodickou a poradenskou pomoc při definování standardu kvality 
služeb v zapojených subjektech a při následné aplikaci těchto 
standardů  

• vnímání kvality pohledem zákazníků a zaměření se na potřeby 
zákazníků  

• standardizaci procesů v organizaci – usnadnění práce pracovníků  

• zpětnou vazbu o vnímání úrovně poskytovaných služeb  

• usnadnění komunikace  

• motivovanost a loajalita pracovníků – všichni jsme jeden tým  

• vzdělání  

 



Čím pomohl ČSKS? 

Zpracování procesu služby ukáže i řadu věcí, které nemusí být na první 
pohled patrné. 

• usnadnění přístupu (navigace, spoje..) 

• spolupráce s informačními centry a turistickými atraktivitami 

• manuál pro nové pracovníky  

• sběr připomínek a podnětů, nově zavedené postupy pro dotazování turistů 
a systém vyhodnocování získaných informací  

• zaměření na cílové skupiny (sociální sítě,..) 

• něco navíc…(animační programy, turistické balíčky, katalog nabídky 
zážitků…)  

• sebevzdělávání pracovníků (kurz TK I. Stupně, kurz znakové řeči, cizích 
jazyků..) 

Výzva k excelenci při poskytování služeb. 

 

 



Jak vnímají provozovatelé 
ČSKS? 

 

„ČSKS nám umožnil podívat se na naši práci i z jiného úhlu a otevřel nám tak 
další prostor pro realizaci změn v kvalitě poskytovaných služeb“ 

 

„Když se nás někdo ptá na Český systém kvality služeb, tak k tomu většinou 
dodá: A co z toho budu mít já? Naše odpověď je vždy stejná: Konečně se s 

ostatními zaměstnanci zamyslíte nad tím, proč k Vám klienti jezdí a co 
můžete udělat pro jejich větší spokojenost“ 



Co dále může ČSKS 
nabídnout? 

 

• zviditelnění certifikovaných 
zařízení nejen v rámci 
webových stránek 
www.csks.cz 

• Trenér kvality II. stupně ČSKS 

• vize „Q“ destinace 

 

 

http://www.csks.cz/


 Zapojte se! 

 
 

 

 

Český systém kvality služeb začíná tam, kde ostatní končí. 

„Pojďte s námi cestou kvality…………“ 

 

Příští školení Trenérů kvality I. Stupně proběhne v Náměšti 
nad Oslavou: 

10. – 11. listopadu 2014  

 

 

 



DĚKUJEME ZA POZORNOST 
 
Linda Kubačáková  
Specializované pracoviště ČSKS 
Ministerstvo pro místní rozvoj 
 
www.csks.cz 

 
 

http://www.csks.cz/

