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MONITORING, SBER A VYHODNOCENI
DAT QMS,

cast Il.

Monitoring, sbér a vyhodnoceni dat Quality management systému

Vystup projektu:

Turistika bez hranic
Kapitola €. 22 - Monitoring, sbér a vyhodnoceni dat

Objednatel: Ustecky kraj
Zpracovatel: Ceské Svycarsko, 0.p.s.
Realizace: srpen 2014
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Kapitola €. 22: Monitoring, sbér

Obdobi 12.2013 - 05.2014
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a vyhodnoceni dat

-

Ziel31Cil 3
Ahoj sousede. Hallo Nachb
2007-2013. www.ziel3-cil3.eu

Oslovenych firem (e-mailem, osobné na jednanich/prezentacich systému,
telefonicky): cca 500
340 hod
pfiprava a realizace pilotni certifikace /FA 180 hod/
jednani MMR 32
standard, Skoleni RK 16
jednani CpSaRK CSKS 16
jednani SQD 16
akvizice, propagace 90
poradenstvi cert l.stupné 170
registrované firmy/provozovny 119
Skoleni trenér l.stupné 10 dni
vySkolenych trenér( 57 osob
certifikace
v pfipravé 51
podand zadost 3
udélena certifikace 19
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Monitoring, sbér a vyhodnoceni dat ( v ramci QMS)

Monitoring a evidence procesu nastaveni a zavadéni QMS ( v€. akvizicni, propagacni, poradenské,
vzdélavaci, metodické a certifikacni Cinnosti) probihd dle planovaného harmonogramu vcca 6
mésicnich intervalech (A: 06 — 11.2013, B: 12.2013 — 05.2014, C: 06 — 10.2014). Soucasti téchto
¢innosti je také dotaznikové Setfeni pfimo u vytipovanych provozovateld sluZzeb v turistickém ruchu,
ktefi projevi zajem o certifikaci.

V ramci téchto sluzeb je zjistovana situace v oblasti kvality poskytovanych sluzeb, navstévnost téchto
zafizeni, skladba ndvitévnik(l a vlastni vnimani kvality s vazbou na zékladni aspekty CSKS. Dale se u
subjektl zapojenych do certifikace CSKS zjistuje ndavitévnicka spokojenost, a to opét z pohledu
zakladnich aspekt( CSKS. Za timto U¢elem jsou pouzivany 2 rdzné dotazniky.

Kvantitativni a kvalitativni metoda prizkumu a jeho vyhodnoceni

Soucasti vyhodnoceni dat QMS je vyzkum/prizkum na zdkladé dotazniku pro relevantni
poskytovatele sluzeb v cestovnim ruchu a jejich klienty. Sbér dat se uskutecnil pfimo u poskytovatel(
sluZeb, ktefi souhlasili se zapojenim do aktivity. Dotaznik byl v rdmci prvniho Setfeni ovéfen na vzorku
respondentd. Vlastni dotaznikové Setreni, které je predmétem této zpravy, bylo zahdjeno v prosinci
2013 a ukonéeno v kvétnu 2014, osloveno bylo 31 osob (cca 30 firem) z Usteckého kraje, které
projevili zajem o certifikaci kvality sluzeb CSKS absolvovanim $koleni trenéra I. stupné CSKS. Nasledné
bylo respondenty — provozovateli vyplnéno 23 dotaznikll a s respondenty — zakazniky vyplnéno 24
dotaznikd (od klientd 5 subjekt( certifikujici se v CSKS), které jsou vyhodnoceny nize.
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Dotaznik PROVOZOVNA

Zarazeni provozovny dle CSKS (druh &innosti)

B Ubytovani / stravovani

B Navazujici sluzby

m Atraktivity / infrastruktura
CR

m Sluzby CR

B Organizace vefejného a
neziskového sektoru

| tak jako v prvnim Setteni, i tentokrat se do koleni CSKS i vlastniho dotaznikového Set¥eni zapojili
subjekty se zajmem o kvalitu svych sluzeb (nejedna se o Uplné lidry v oboru, presto zajem o klienta a
kvalitu svych sluzeb je zfejmy a subjekty maji dobrou povést/referenci ve svém okoli). Nejvétsi
zastoupeni je z fad podnikatel( v ubytovani / stravovani.

Priimérny pocet pracovnikli — 5 osob (1 x uvedeno 60 osob, nezohlednéno do vypoctu priiméru).

Nutnost spInéni technického predpokladu pred vstupem do certifikace CSKS zjisténa u 7 respondent(
— provozoven, tj. 30%. Trva bariéra naplnéni technického predpokladu zejména u ubytovacich

zafizeni, viz informace v prvni zprave.
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Vlastni sebehodnoceni respondent(l — provozoven:

Kvalita vybaveni

H vysoka
W standardni

W nizsi

Nabidka sluzeb

m nadstandardni

W standardni

= limitovana
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Navstévnost v letni sezéné

mvelkd
W standardni

= mald

Navstévnost v zimni sezéné

mvelkd

W standardni

= mald
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Navstévnost mimo sezénu

mvelkd
W standardni

= mald

Hlavni ndvstévnicka skupina

M skupiny (nad 10 os)
H rodiny s détmi

M seniofi

B individudlni turisté

W profesiondlové
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PFinos skoleni trenér( |. stupné

W ano
Hne

M nevim

Spokojenost se Skolenim vyplyvd i z dotaznikd Gcastnikld Skoleni, kde setrvava vysokd mira
spokojenosti jak s obsahem Skoleni tak lektorskym zajisténim. Spokojenost se Skolenim je pribérné
hodnocena znamkou 1,26, spokojenost s lektorem zndmkou 1,07 (na Skale 1 az 5, kde 1 je souhlasim

a 5 nesouhlasim).

Certifikace I. stupné (k 30.5.2014)

M ziskana
B v piipravé
1 zajem v budoucnu

M nezdjem

Trva mensi zdjem ze strany ubytovatell a TIC, kde bariéra technickych predpoklada.
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Vnimani kvality

Tuto oblast Tuto oblast
zakaznik u nds zdkaznik u nas
vnima jako vnima jako
perfektni mizernou

1 2 3 4 5 6 7

Hmatatelné aspekty — to, co zakaznik vidi a s ¢im pfichazi do styku, napf. propagacni materialy,
vybaveni provozovny, obleceni pracovnik(. Primérna hodnota: 3,17

ml
m2
m3
Lt
ms5
w6

m7

Spolehlivost — sluzba je poskytnuta spravné a presné dle zadani. Poskytovatel sluzby sodrZuje své
sliby. Primérna hodnota: 2,30

1
u2
m3
4
m5
mb

my
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Ochota — poskytovatel pomdha ochotné a rychle. Zdkaznik ma pocit, Ze je vitan.

Primérnd hodnota: 2,48

1
u2
m3
4
m5
mb

my

Davéryhodnost — schopnost vzbudit divéru a spokojenost svym vystupovanim a znalostmi.

Primérna hodnota: 2,26
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m3
4
m5
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my
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Empatie, pozornost a individualni pfistup k zdkaznikim — poskytovatel sluzby naslouchd svym

zakaznikiim, aby porozumél jejich potfebam a oc¢ekavanim. Primérna hodnota: 2,65

1
m2
m3
ma
m5
m6

my
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Dotaznik ZAKAZNIK

Jaky jsme na Vas udélali celkovy dojem? Mate pocit, Ze délame nasi praci:

Perfektné laz7 Pfiserné

Primérna hodnota: 1,96

1
u2
m3
4
m5
mb
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Cekaci doba nez se mi nékdo vénoval

M lepsi neZ jsem ocekaval
M jako jsem oCekaval
M hor3i nez jsme ocekaval

B nevim, nemam zkuéenost
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Vstficnost personalu

M lepsi neZ jsem ocekaval
M jako jsem oCekaval
M hor3i nez jsme ocekaval

B nevim, nemam zkuéenost

VyreSeni mého problému/prani/zadani

M lepsi neZ jsem ocekaval
M jako jsem oCekaval
M hor3i nez jsme ocekaval

B nevim, nemam zkuéenost

TOURISMUSVERBAND e.V.

Brngdelocs Schweiz

Krdsu hiedejte doma 9]

13



TURISTIKA BEZ HRANIC

B Eur.opﬁische Upion. Europﬁisczh‘er Ifonds flir **

5 A regionale Entwicklung: Investition in Ihre " e
* ok Zukunft / Evropska unie. Evropsky fond pro Ziel 31Cil 3
* o K ot . . X . Ahoj sousede. Hallo Nachbar.
regionalni rozvoj: Investice do vasi budoucnosti = 500, 5013 wwwziets.citz e

Prostfedi (vybaveni, technické zafizeni a vzhled)

M lepsi neZ jsem ocekaval
M jako jsem oCekaval
M hor3i nez jsme ocekaval

B nevim, nemam zkuéenost

Nabidka dalSich sluzeb nad rdmec mého poZadavku

M lepsi neZ jsem ocekaval
M jako jsem oCekaval
M hor3i nez jsme ocekaval

B nevim, nemam zkuéenost

TOURISMUSVERBAND e.V.
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Pocit zajmu o mé jako zakaznika

M lepsi neZ jsem ocekaval
M jako jsem oCekaval
M hor3i nez jsme ocekaval

B nevim, nemam zkuéenost

Snaha vzbudit ve mné pocit, Ze jsou radi, Ze tam jsem

M lepsi neZ jsem ocekaval
M jako jsem oCekaval
M hor3i nez jsme ocekaval

B nevim, nemam zkuéenost

TOURISMUSVERBAND e.V.
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Pomér kvalita a cena

M lepsi neZ jsem ocekaval
M jako jsem oCekaval
M hor3i nez jsme ocekaval

B nevim, nemam zkuéenost

Mate pocit, Ze zaméstnanci tu pracuji radi?

W urcité ano
M spise ano
1 spise ne

H rozhodné ne

TOURISMUSVERBAND e.V.

Brngdelocs Schweiz

Krdsu hiedejte doma 9]
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Prijedete-li do této lokality pfisté, vyuZijete nase sluzby znovu?

W urcité ano
M spise ano
1 spise ne

H rozhodné ne

Mate ve zvyku sdilet hodnoceni sluzeb s vasim okolim?

W urcité ano
M spise ano
1 spise ne

H rozhodné ne
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Krdsu hiedejte doma

A—\
AV Gy
‘i"% TOURISMUSVERBAND e.V.

17



TURISTIKA BEZ HRANIC

B Eur.opﬁische Upion. Europﬁisczh‘er Ifonds flir **

5 A regionale Entwicklung: Investition in Ihre " e
* ok Zukunft / Evropska unie. Evropsky fond pro Ziel 31Cil 3
* o K ot . . X . Ahoj sousede. Hallo Nachbar.
regionalni rozvoj: Investice do vasi budoucnosti = 500, 5013 wwwziets.citz e

Odchazite s pocitem, Ze nase zafizeni byste doporucil/a svym zndmym?

W urcité ano
M spise ano
1 spise ne

H rozhodné ne

Mél/a jste pFi navstévé pocit, Ze personal vi, co déld a ze mu muzete dlvérovat?

W urcité ano
M spise ano
1 spise ne

H rozhodné ne

g =
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Poskytovatel sluzby ma dobry | 1az7

potencidl a dokaze jej vyuzit

Poskytovatel sluzby ma dobry
potencidl, ale nedokaze jej

vyuzit

Primérna hodnota: 1,57

ml
u?
m3
4
m5
mo

m7

Vnimani kvality

Zhodnoceni je zfejmé, Ze i tentokrat zakaznici vnimaji zapojené subjekty svazbou na vétSinové

mékké dovednosti pracovnikl za velmi dobré azZ perfektni.

Primérnd hodnota u zakaznikd: 1,37
Primérna hodnota u poskytovatel(: 2,57

Ve srovnani s prvnim Setfenim se zde objevuje zajimava skutecnost — a to Ze zdkaznici své

poskytovatele sluZeb vnimaji 1épe neZz oni sami. Opét se potvrzuje, Ze mezera mezi o¢ekdvanim a

skutecnosti nastava a tedy Ze nedochazi k oteviené komunikaci a sdélovani zkusenosti a spokojenosti

mezi zakazniky a poskytovateli, v tomto pripadé smérem k nevyhodé vici poskytovatelim.

M zdkaznik ™ provozovatelé
3,17
2,30 2,48 2,26 2,65
1,52
. > 8 @
e’ S & >
> & & &
< oS <
P S
& 6"?\
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Hmatatelné aspekty — to, co zakaznik vidi a s ¢im pfichdzi do styku, napf. propagacni materidly,
vybaveni provozovny, obleceni pracovnik(.Primérna hodnota: 1,17

1
u2
m3
4
m5
mb

my

Spolehlivost — sluzba je poskytnuta spravné a presné dle zadani. Poskytovatel sluzby sodrzuje své

sliby.Priimérnd hodnota: 1,39

1
u2
m3
4
m5
mb

my
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Ochota — poskytovatel pomdha ochotné a rychle. Zdkaznik ma pocit, Ze je vitan.

Primérna hodnota: 1,35

1
u2
m3
4
m5
mb

my

Davéryhodnost — schopnost vzbudit divéru a spokojenost svym vystupovanim a znalostmi.

Primérna hodnota: 1,43

1
u2
m3
4
m5
mb

my
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Empatie, pozornost a individualni pfistup k zdkaznikim — poskytovatel sluzby naslouchd svym

zakaznikiim, aby porozumél jejich potfebam a oc¢ekavanim. Primérna hodnota: 1,52

1
u2
m3
4
m5
mb

my
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