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Podmienky na absolvovanie predmetu

Podmienkou pristupenia ku skuske je aktivna ucast na prednaskach a vypracovanie zadani na zvolené
témy poc¢as semestra, a to podla zadania vyucujuceho.

V pripade individualneho Studijného planu je podmienkou pristupenia k pisomnej skuske nutna minimalne
50 % Ucast na prednaskach a vypracovanie zadani na zvolené témy, a to podla zadania vyucujuceho a
odovzdat vypracované zadania do vopred stanoveného terminu.

100% zaverecne hodnotenie - 60% pisomna skuska, 40% spracovanie zadani.

Klasifikacny stuper bude uréeny na zéklade stupnice (v %):

A 1,0 vyborne - vynikajuce vysledky len s minimalnymi chybami <92-100 % >

B 1,5 velmi dobre - nadpriemerné vysledky s mensimi chybami <83-91 % >

C 2,0 dobre - vcelku dobré, priemerné vysledky <74-82 % >

D 2,5 uspokojivo - dobre vysledky, ale vyskytuju sa vyznamne chyby <65-73 %>

E 3,0 dostatoc¢ne - vysledky vyhovuju minimalnym kritériam <56-64 %>

FX 4,0 nedostatoc¢ne - absolvovanie predmetu si vyZaduje vynalozit eSte znacné Usilie a

mnozstvo prace zo strany Studenta <0-55 %>

Zaverecéné hodnotenie

Podmienkou pristupenia ku skuske je aktivna ucast na prednaskach a vypracovanie zadani na zvolené
temy pocas semestra, a to podla zadania vyucujuceho.

V pripade individualneho Studijneho planu je podmienkou pristupenia k pisomnej skuske nutna minimalne
50 % Ucast na prednaskach a vypracovanie zadani na zvolené témy, a to podl'a zadania vyuc¢ujuceho a
odovzdat vypracované zadania do vopred stanoveného terminu.

100% zaverecné hodnotenie - 60% pisomna skuska, 40% spracovanie zadani.

Klasifikacny stupen bude urc¢eny na zaklade stupnice (v %):

A 1,0 vyborne - vynikajuce vysledky len s minimalnymi chybami <92-100 % >

B 1,5 vel'mi dobre - nadpriemerné vysledky s mensimi chybami <83-91 %>

C 2,0 dobre - vcelku dobré, priemerné vysledky <74-82 % >

D 2,5 uspokojivo - dobré vysledky, ale vyskytuju sa vyznamne chyby <65-73 %>

E 3,0 dostatoc¢ne - vysledky vyhovuju minimalnym kritériam <56-64 %>

FX 4,0 nedostatoc¢ne - absolvovanie predmetu si vyzaduje vynalozit este znacné Usilie a

mnozstvo prace zo strany Studenta <0-55 %>



Vysledky vzdelavania

Student po absolvovani predmetu ziska tieto vedomosti, zruénosti, kompetencie:

Vedomosti: Student predmetu ziskava zakladny pojmovy aparat z problematiky vyvoja pristupov a
koncepcii systéemov manazeérstva kvality v cestovnom ruchu, nadobudne prehl'ad o zakladnych
Standardoch vybavenosti sluzieb v cestovnom ruchu, oboznami sa podstatou jednotlivych dimenzii kvality
v kontexte interakcie spokojnosti klienta turizmu, Student bude poznat $trukturu a obsah hlavnych
systemov manazerstva kvality a tiez Standardov ISO 9001, Student ovlada podstatu modelov a metod - IPA,
PEI, CSl a GAP analyzy, pochopi principy a Specifika riadenia kvality v oblasti sluzieb cestovneho ruchu,
vysvetlia sa mu zasady auditovania systémov manazmentu kvality s previazanostou na udrzatelnost
klienta turizmu, Student nadobudne poznatky o vybranych narodnych systemoch riadenia kvality sluzieb
cestovneho ruchu v eurdpskych krajinach.

Zruénosti: Student je schopny analyzovat a posudit riadenie kvality v konkrétnom odvetvi sluzieb
cestovného ruchu, Student dokaze aplikovat teoretické poznatky Standardov ISO do procesov
poskytovania sluzieb v podnikoch cestovného ruchu, vie pracovat so zakladnymi analyzami kvality
(multidimenzionalna vyskumna metdda merania kvality sluzieb, analyza vykonu, index spokojnosti klienta
turizmu), $tudent je schopny analyticky vyhodnotit rozpor medzi zékaznikovym ocakavanim, vnimanim a
realnym ponatim kvality sluzZieb cestovného ruchu, Student dokaze identifikovat hlavné oblasti auditu
manazérstva kvality, vie samostatne analyzovat narodné systémy kvality vo vybranych eurdpskych
krajinach a dokaze zhodnotit ich vyuZitie v cestovnom ruchu.

Profesijné kompetencie: Student vie navrhovat rieSenia pre riadenie a zlepSovanie procesov poskytovania
kvalitnych sluZieb cestovného ruchu, Student dokaze v praxi identifikovat hlavné faktory kvality v
odvetviach sluzieb cestovného ruchu podlaich vplyvov na celkovu spokojnost klienta, Student ma rozhlad
vo viacerych ukazovatelov kvality pre rézne typy destinacii a podnikov cestovneho ruchu, student je
schopny aplikovat ziskané vedomosti v ramci d’alSich odbornych predmetov v rémci tudia

- napr. riadenie vztahov s klientami v turizme, Student je pripraveny ziskané vedomosti uplatnit v praktickej
¢innosti po absolvovani Studia v destinatnom manazmente za ucelom zvySenia kvality a navstevnosti
destinacie.

Prenositelné kompetencie: dokaze vyuzit analytické myslenie v raémci dimenzii kvality produktov
cestovného ruchu, dokaze pracovat v time a niest zodpovednost za plnenie Ciastkovych aktivit pri
koncep&nom manazmente kvality pre oblast cestovného ruchu, aplikovat ziskané znalosti, metody a
postupy pri ¢iastkovych ulohach za uc¢elom zvysenia spokojnosti a udrzatelnosti klienta, prezentovat
vhodnym spdsobom vysledky metdd hodnotenia kvality sluzieb turizmu, dokaze uplatnit rézne méakké
zru€nosti a argumentacné schopnosti pri rieseni praktickych zadani a tvorbe inovativnych rieSeni v praxi
vykonnostnych indikatorov kvality a ich vplyvov na celkovu spokojnost a lojalitu zakaznickych

segmentov turizmu.

Struéna osnova predmetu

Koncepcie systémov manazérstva kvality v cestovnom ruchu. Standardy vybavenosti a sluzieb.

2. Spokojnost a o¢akavania zékaznika. Dimenzie kvality a vzajomné vztahy k lojalite klienta.

3. Koncepcie manazmentu kvality v cestovnom ruchu.

4. Budovanie systému kvality podl'a ISO noriem a jeho certifikacia.

5. GAP analyza, Importance Performance Analysis (IPA).

6. Priorities for Improvement (PEI), Customer Satisfaction Index (CSlI).

7. Kvalita v sektore ubytovacich sluzieb. Kvalita v sektore stravovacich sluzieb.

8. Kvalita v sektore dopravnych sluzieb. Kvalita destinacie v cestovnom ruchu.

9. Kvalita sprostredkovatelov sluzieb (cestovné kancelarie, turistickeé informacné centra a agentury).
10. Kvalita z pohl'adu udrzatelnosti klienta turizmu.

11. Auditovanie systéemu manazmentu kvality v cestovnom ruchu.

12. Narodne systemy kvality sluzieb cestovneho ruchu v Europe a slovensky system kvality sluzieb
cestovneho ruchu.



Sylabus predmetu

Koncepcie systémov manazérstva kvality v cestovnom ruchu. Standardy vybavenosti a sluzieb.

2. Spokojnost a o¢akavania zakaznika. Dimenzie kvality a vzajomné vztahy k lojalite klienta.

3. Koncepcie manazmentu kvality v cestovnom ruchu.

4. Budovanie systemu kvality podl'a ISO noriem a jeho certifikacia.

5. GAP analyza, Importance Performance Analysis (IPA).

6. Priorities for Improvement (PEI), Customer Satisfaction Index (CSI).

7. Kvalita v sektore ubytovacich sluzieb. Kvalita v sektore stravovacich sluzieb.

8. Kvalita v sektore dopravnych sluzieb. Kvalita destinacie v cestovnom ruchu.

9. Kvalita sprostredkovatelov sluzieb (cestovné kancelarie, turistické informacné centra a agentury).
10. Kvalita z pohl'adu udrzatelnosti klienta turizmu.

11. Auditovanie systému manazmentu kvality v cestovnom ruchu.

12. Narodne systemy kvality sluzieb cestovného ruchu v Europe a slovensky systéem kvality sluzieb
cestovneho ruchu.
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