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Podnikatelská kvalita 
v turismu

Obtížnost: nižší

Časová náročnost: 25 min



1. Zamyslete se, jaké trendy obnáší „Total 
quality management“ (TQM) v hotelovém 

provozu?

ŘEŠENÍ:



1. Zamyslete se, jaké trendy obnáší „Total 
quality management“ (TQM) v hotelovém 

provozu?

ŘEŠENÍ: např.:
 Plánování a TQM jako součást plánu
 Samokontrola a preventivní kontrola
 Týmová práce
 Statistické metody a standardy
 Hygienické a protipožární přepisy
 Spolupráce s dodavateli
 Vzdělávání všech pracovníků
 Orientace na celý proces managementu



2. Jaké faktory ovlivňují kvalitu v zařízeních 
poskytujících turistické služby?

KVALITA



2. ŘEŠENÍ: Jaké faktory ovlivňují kvalitu 
v zařízeních poskytujících turistické 

služby?

Důvěryhodnost

Komunikace

Zdvořilost

Přístup Způsobilost

Kladný vztah

Citlivost

Spolehlivost

Bezpečnost

KVALITA



3. Uveďte kritéria, podle nichž hodnotí kvalitu 
hosté v zařízeních poskytujících turistické služby:

Kvalita

Hosté



3. ŘEŠENÍ: Uveďte kritéria, podle nichž hodnotí 
kvalitu hosté v zařízeních poskytujících turistické 

služby:

Kvalita

Dostupnost Poměr hodnoty a ceny

Komfort

Přiměřený výběr

Odpovídající služby

Prostornost

Hosté



4. Uveďte 8 zásad managementu 
jakosti:

Management 
jakosti



4. ŘEŠENÍ: Uveďte 8 zásad 
managementu jakosti:

Vzájemně 
výhodné 

dodavatelské 
vztahy

Rozhodování 
na základě 

faktů

Neustálé 
zlepšování Systémový 

přístup 
k managementu

Procesní 
přístup

Zapojení 
pracovníků

Vedení 
a řízení 
zákazníků

Zaměření na 
zákazníka

Management 
jakosti



5. Doplňte členění:
Strategie 

řízení 
kvality

Pojištění 
hostů

Důsledky 
spokojenosti 

hostů



5. ŘEŠENÍ: Doplňte členění:
Strategie 

řízení 
kvality

Kontrolní strategie řízení kvality
Prevenční strategie řízení kvality

Pojištění 
hostů

Majetek (odcizení, požár)
Zdraví a život (onemocnění, 
úrazy)
Odpovědnost za škodu

Důsledky 
spokojenosti 

hostů

Stížnosti a pochvaly (web, kniha)
Dotazníky (písemně, elektronicky)
Návratnost hostů
Doporučení přátelům a známým
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