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KVALITA AKO FAKTOR
UDRZATELNOSTI SLUZIEB
Z POHLADU SPOTREBITELA
CESTOVNEHO RUCHU

QUALITY AS A FACTOR OF SUSTAINABILITY OF SERVICES
FROM THE PERSPECTIVE OF THE TOURISM CONSUMER

Tinde Dzurov Vargova, Soiia Magdoskova !

Tinde Dzurov Vargova posobi ako odborny asistent na katedre turizmu a hoteloveho
manazmentu fakulty manazmentu, ekonomiky a obchodu, PreSovskej univerzity v PreSove.
Vo svojom vyskume sa venuje rozvoju cestovného ruchu z pohl'adu kvality poskytovanych
sluzieb.

Tinde Dzurov Vargova works as an assistant professor at the Faculty of Management,
Economics and Business, University of PreSov in PreSov. In her research, she focuses on the
development of tourism from the point of view of the quality of the services provided.

Abstract

Aspects of sustainability is an important part of the quality policy, which strives for longterm
customer retention with high quality products and services. Sustainability is seen as a
guarantee of quality. Quality, in turn, is a guarantee of the long viability of the company. The
greatest strength lies in the employees' interest in responsible activities, which makes them the
best ambassadors. At the same time, it shows a huge motivation for how such projects can be
further developed together with customers. The aim of the presented article is to find out and
examine the quality of services provided in accommodation facilities in the territory of the
Slovak Republic from the consumer’s point of view.

Key words: tourism, quality, services, consumer, accommaodation facility

Abstrakt

Aspekty trvalej udrzatelnosti su vyznamnou stcéastou politiky kvality, cez ktoré sa usiluje o
dlhodobé udrzanie zékaznika s vysokou kvalitou produktov a sluzieb. Udrzatelnost’ je
vnimana ako zaruka kvality. Kvalita je zase zarukou dlhej Zivotaschopnosti firmy. NajvacSia
sila tkvie v zaujme zamestnancov o zodpovedné aktivity, ¢o z nich robi najlepSich

! Adresa pracoviska: Mgr. Tinde Dzurov Vargova, PhD., Bc. Sonia Magdoskova, PreSovska univerzita
v PreSove, Fakulta manazmentu, ekonomiky aobchodu, Katedra turizmu a hotelového manazmentu,
Konstantinova 16, 080 01 PreSov

E-mail: tunde.dzurovvargova@unipo.sk
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ambasadorov. Zaroven to ukazuje obrovski motivaciu, ako sa daju d’alej rozvijat’ takéto
projekty spolu so zakaznikmi. Cielom predlozeného ¢lanku je zistit' a preskimat’ kvalitu
poskytovanych sluzieb v ubytovacich zariadeniach na Uzemi Slovenskej republiky z pohl'adu
spotrebitel’a.

KTucové slova: cestovny ruch, kvalita, sluzby, spotrebitel’, ubytovacie zariadenie

Uvod

Podl'a Cernéjho (2019) sa v poslednych desatrodiach v oblasti podnikania zmenilo mnoho
veci. Na povrch sa dostavaju zndme vyrazy ako kvalita alebo produktivita. Podniky dnes nie
su konfrontované jazykovymi bariérami a ani geografickymi. Existujeme, vzdelavame sa,
pracujeme a podnikame na trhu, ktory je volny a vytvara zdravy konkurenény tlak naprie¢
rozdielnym odvetviam, narodnostiam a kultaram.

Kvalita sluzieb cestovného ruchu
Kvalita nie je trvala a vSeobecne platna kategodria. Preto sa ndzory na jej obsah a podstatu u
réznych autorov liSia, postupne vyvijaju a menia. OrieSka (2011) definuje kvalitu sluzieb
cestovného ruchu ako stibor uzitocnych vlastnosti ¢i znakov, ktoré im umoziuja uspokojovat’
potreby zékaznikov a napliiat’ ich otakavania. Kvalitu nechape len ako nieto najlepdie ¢&i
najdrahSie. Navstevnik mdze byt spokojny aj s jednoduchdim ubytovanim alebo mensim
sortimentom jedal. Vo vécsine pripadov preto navstevnik vnima kvalitu sluzby ako sulad
svojich oc¢akavani s realitou. Podl'a Rasovskej a Ryglovej (2017) je kvalita to, ¢o si zadkaznik
praje a taktiez to, ¢o je dana destinacia ¢i poskytovatel’ sluzby ochotny a schopny ponuknut
navyse tak, aby svoju ponuku odliSil od konkurencie. Kvalita v cestovnom ruchu nie je
spojena len s jednou sluzbou, ale s celym retazcom sluzieb a musi byt zabezpeCovana
vSetkymi spolutvorcami tohto retazca. Babinsky a Bujna (2005) uvadzaju, Ze pri kvalite
sluzieb cestovného ruchu je potrebné brat’ do tvahy vsetko, ¢o s produktom cestovného ruchu
suvisi. Turista nehodnoti len kvalitu ubytovacieho zariadenia, ale aj infrastruktdru, ochranu
jeho bezpecnosti, sortiment poskytovanych sluzieb, miestne znaCenie ¢i Uroven
informovanosti.
Podrl'a HouSku a Petrt (2020) kvalita v cestovnom ruchu:
e modze byt docielena kazdym podnikatel'skym subjektom bez ohladu na jeho
postavenie ¢i kategoriu,
e nemodze byt dosiahnuta samostatne bez 'udského a prirodného prostredia,
e podnecuje u navstevnikov, ktori dany produkt cestovného ruchu vyuzivaju opakovane
zabezpecovat’ jeho udrzatel'nost’.
Kvalita sluzby zvysuje spokojnost’ a lojalitu zdkaznikov, ¢o nasledne vedie k ovplyviiovaniu
ziskovosti firmy, ktora dant sluzbu poskytuje. Ked’ze sluzby su nehmotné a heterogénne,
predstavuje kvalita vyznamnt konkurenént vyhodu. Prostrednictvom kvality tak dochédza k
diferenciécii produktu (sluzby) od konkurencie (Vastikova 2014). Indrova et al. (2011)
uvadzaju 10 dévodov pre skvalitnovanie produktov cestovného ruchu:
1. kvalita dava naskok pred konkurenciou,
2. naplnovanie poziadavkou kvality spdsobuje, Ze destinacie a sluzby si na trhu l'ahko
dostupné, a to ako pre poskytovatel'ov sluzieb, tak aj pre turistov,
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kvalitny produkt sa odréZa v lojalite zékaznikov,

lepSia kvalita vyvold lepsi zisk,

systém riadenia kvality prispieva k stabilite odvetvia cestovného ruchu a zachovavaniu
pracovnych miest,

zlepSenie kvality sluzieb v destinacii poskytuje lepSiu kvalitu Zivota pre miestnych
obyvatel'ov,

systém riadenia kvality zlepSuje pristup k financiam,

ucinné monitorovanie pokroku zabranuje opakovaniu chyb,

poctivy zber Udajov je nastrojom pre prijimanie spravnych rozhodnuti v oblasti
riadenia,

monitorovanie pokroku v oblasti zlepSovania kvality vyvolava stimuléciu
proaktivneho riadenia.

Znaky kvality sluzieb cestovného ruchu
Z hPadiska dopytu (zakaznika) | Z hPadiska ponuky (producenta)
Spolahlivost’ Pracovnici
Seridznost’ Technicka vybavenost’
Dojem Pracovné postupy pri poskytovani sluzieb
Orientacia na zékaznika Marketing
Zodpovednost’ Poskytovanie informacii zakaznikom

Tabulka 1 - Znaky kvality sluzieb cestovného ruchu
Zdroj: vlastné spracovanie podl'a OrieSku 2011

Manazéri kvality v podnikoch cestovného ruchu sa snazia zvySovat’ troven svojich
sluzieb v domnienke, ze vysoka kvalita zvysi aj opakovanu navstevnost’ podniku, a teda
vytvori vernych zdkaznikov. Takyto spotrebitelia sa nielenze opakovane vracaju, ale aj
odporG¢aju podnik zndmym vo svojom okoli (Svedova a Matusikova 2021). Devastaéné
nasledky by mohlo mat’ zniZenie kvality sluzby, kedy spotrebitelia uprednostnia iného
poskytovatel’a sluzby a podnik je na pokraji zlyhania. Je preto Ziaduce udrziavat’ kvalitu
sluzieb na takej drovni, ktora prinasa uspokojenie podniku, ale aj spotrebitel'ov (Tian-Cole
a Cromption 2003).

Predchadzajice Momentalne potreby Informécie
skiisenost: a ocakavania z okolia

~ |

Poziadavky zakaznika

f x—]

‘ Zakaznikom vnimand realita |

T

‘ Systém manazérstva kvality dodévatela ‘

Zékaznik spokojny

e | Staznosti a reklamdcie ‘

+ |
Lojalita zakaznika
Strata zdkaznika

‘ Ekonomicka vykonnost dodavatel'a |

Tabul'ka 2 - Model spokojnosti zdkaznika
Zdroj: vlastné spracovanie podl'a Nenadala 2008
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V odbornych publikaciach od autorov Zhong et al. (2016), Striteskad (2016), RaSovska
a Ryglova (2017), Dzurov Vargova et al. (2018), ktoré sa zaoberaji vzt'ahom medzi kvalitou
poskytovanych sluzieb a spokojnostou spotrebitelov sa hovori, ze dostatocne uspokojeni
spotrebitelia maju tendenciu sa do podniku vracat’ (Greenwell et al. 2002). Ciel'om
implementacie manazérstva kvality nie je direktivne a ihned’ zmenit’ myslenie l'udi. Ciel'om je
ukazat’ cestu, ze vypocut’ si iny ndzor, pohl'ad na dant vec, situdciu, kritérium, ulohu, méze
organizaciu posuntit’ smerom vpred a tym spravnym smerom napliiat’ ciele, vizie, stratégie a
hodnoty organizacie. Cielom nie je radikdlne menit’ to, ¢o funguje, ale zlepsit to, ¢o sa
zlepsit’ eSte moze, zmenit, €o je dolezité, pretoze to je cesta, ktorli pocitia aj externé a interné
zainteresovane strany, partneri, podnikatelia, verejnost. Manazérstvo kvality dava priestor
identifikovat’, akym smerom sa zlepSovat’, zefektiviiovat, o su priority a kde potrebuju veci
este ¢as na to, aby dozreli.

Kvalita poskytovanych sluzieb v ubytovacich zariadeniach

Cestovny ruch, ktory je zamerany na pobyt, nie je mozné realizovat’ a rozvijat’ bez toho, aby v
fiom figurovali ubytovacie zariadenia (Svedova et al. 2020). Pre spotrebitelov je Ziaduce, aby
mali pocas realizacie cestovného ruchu, a najméd v cielovom mieste pobytu, k dispozicii
ubytovacie zariadenie (Gucik 2016). V hotelovom priemysle predstavuje kvalita doélezitl
oblast’ riadenia, pretoZe pojem kvality je vytvarany predovSetkym poZiadavkami hosti. V
stiGasnosti kvalita neznamena nieco ,,absolltne najlepSie”, ale skor predstavuje to najlepsie, za
o je ochotny zakaznik zaplatit' (Senkovéa 2016). Pri poskytovani sluzieb je doleZité, aby
vedenie hotela bolo informované o potrebach a poZiadavkach hosti a na zaklade toho je
mozné uspokojovat’ potreby na najvys$Sej moznej urovni. Kvalita by mala byt sucastou
vietkych &innosti firmy (Sambronské a Senkova 2014).

V naSom prispevku sme na zéklade rozhodujacich externych faktorov (poloha,
pristupnost’, marketing, prostredie a jeho Cistota, informovanost) a internych faktorov
(technické vybavenie, personal a jeho odbornost’ a komunikacia so spotrebitelom, vzhlad
interiéru, cena a vysledok sluzby) objasnili a zhodnotili stav a kvalitu poskytovanych sluZieb
cestovného ruchu v ubytovacich zariadeniach. Objektom nasho skdmania boli poskytovatelia
ubytovacich sluzieb v cestovnom ruchu.

Na ziskavanie relevantnych informécii a dat sme vyuZili dotaznikovd metddu, ktora
bola uréend spotrebitel'om cestovného ruchu a jej cielom bolo zistit’ hodnotenia a nazory
spotrebitel'ov na sluzby v ubytovacich zariadeniach, zistit’ ich pohl'ad na kvalitu sluZieb a
odhalit nedostatky. Hodnotili sme kvalitu sluzieb z pohl'adu kone¢ného spotrebitel’a.
Prieskum bol realizovany prostrednictvom online priestoru a obsahoval 16 vecnych, jasnych a
zrozumitel'nych poloziek. Prvé $tyri polozky dotaznika boli zamerané na demograficka oblast’
spotrebitel'ov, a teda ich pohlavie, vek, vzdelanie a bydlisko. Dalsie polozky boli zamerané na
hodnotenie rdznych faktorov, ktoré ovplyviiuju vnimant kvalitu poskytovanych sluzieb
v ubytovacich zariadeniach. Prieskumu sa zuc¢astnilo 105 respondentov, z ¢oho bolo 71 Zien a
34 muzov. Priemerny vek respondentov bol 29 rokov (najmladsi respondent mal 19 rokov a
najstarsi 57 rokov). Vysokoskolsky vzdelanych respondentov (97%) vo vysokej miere
prevySoval stredoSkolsky vzdelanych opytanych (3%).
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Vdaka online priestoru sme mohli distribuovat’ dotaznik do celého Gzemia Slovenskej
republiky a tym pddom mala naSa vyskumnd vzorka zastUpenie v kazdom jednom z 6smych
krajov na Slovensku. Najviac respondentov pochadzalo z PreSovského kraja (az 61 os6b) a
najmenej z Trenéianskeho kraja (iba jedna osoba). Na druhom mieste bol KoSicky kraj, kde
na dotaznik reagovalo 13 0s6b. Vo vsetkych ostatnych krajoch sme zaznamenali menej ako
10 odpovedi.

ol e
; S ; N
& @ E S L
) B 5 R =) el & &
A ‘:;\% {bQ' '{b?(j ‘\\\(\(3 ﬂé\u O 0‘7Q
q?@#p S Q&"-'& K&\é v ¥ N A

Graf 1 - Bydlisko respondentov
Zdroj: vlastné spracovanie

Dalgia otazka skumala motiv vyberu navitivené¢ho ubytovacieho zariadenia. Najvacsi pocet
respondentov si vybral miesto ubytovania na zaklade recenzie na internete. Do tejto kategorie
spada 16 respondentov, ¢o tvori 31% z opytanych. Zaujimavé je, Ze takmer rovnaky pocet
Tudi (15 respondentov, 29%), vyber ubytovania vykonalo na zéklade recenzie od znamych.
Len 7 T'udi (14%) sa ubytovalo vd’aka reklame, opitovne z predoslej skusenosti len piati
respondenti (10%) a 8 opytanych, teda 16%, oznacilo moznost’ ,,iné*.

M Reklama

m Predosla skiisenost’
Recenzia od znamych

M Recenzia na infernete

mIné

Graf 2 - Motiv vyberu ubytovacieho zariadenia
Zdroj: vlastné spracovanie

Hodnotenie externych faktorov ubytovacich zariadeni

Na nizSie uvedenom grafe 3 mdézeme pozorovat, ako spotrebitelia vnimaju externé faktory
ubytovacich zariadeni v cestovnom ruchu. Medzi najpozitivnejSie hodnotené, teda hodnotené
stupiiom vyborné alebo vel'mi dobré, patri poloha (az 76,4% respondentov), Cistota prostredia
(74,5% respondentov), pristupnost’ k zariadeniu (68,7% respondentov) a prostredie (68,6%
respondentov).
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O nie¢o nespokojnejSi sU spotrebitelia s informovanostou o poskytovanej sluzbe, kde 37,3% z
nich oznaéilo dobry stupeii hodnotenia, alebo hori. Dalgia polozka, a teda marketing/reklama
zariadenia, je na tom najhorsie. Az 53% z celkového poctu 51 respondentov oznacilo dobry,
alebo horsi stupen hodnotenia.

Pét’ respondentov (9,8%), ktori oznacili polohu zariadenia ako vybornu/vel'mi dobru,
oznacili pristupnost’ zariadenia stupiiom dobry alebo hor$i, ¢o znamend, Ze v niektorych
pripadoch aj napriek skvelej polohe ubytovacieho zariadenia, je zanedbané oznacenie a
informovanost o pristupe k nemu, alebo zariadeniu chyba dostatok parkovacich miest. Dalej
osem respondentov (15,7%) oznaclilo prostredie a Cistotu prostredia rovnakym hodnotiacim
stupniom dobry.

30 A

15 B Vyborne

= m Vel'mi dobré

Daobré

B Vyhovujice

0 T : : : : . m Nevyhovujuce

Graf 3 - Hodnotenie externych faktorov ubytovacich zariadeni
Zdroj: vlastné spracovanie

Hodnotenie internych faktorov ubytovacich zariadeni

Pri hodnoteni internych faktorov ubytovacich zariadeni sme dospeli k pozitivnemu zaveru, Ze
vo VvSetkych skimanych polozkach prevysuju kladné hodnotenia. Napriklad az 84,3% (43
0sdb) vnima Cistotu v ubytovacich zariadeniach ako vybornu alebo vel'mi dobrt a iba 15,7%
(8 0sdb) ako dobru alebo vyhovujlcu. Ziaden respondent neohodnotil &istotu v zariadeni ako
nevyhovujucu. Dalsim kladom je, Ze aj celkovi atmosféru v zariadeni hodnoti az 82,4% (42
0s0b) ako vybornu, alebo vel'mi dobra.

Medzi polozky, ktoré sa tykali zamestnancov v zariadeni a ich vplyvu na celkové
hodnotenie ubytovacieho zariadenia patrili komunikacia personalu so zakaznikom, kde 70,6%
(36 T'udi) vnima pristup persondlu vyborne alebo vel'mi dobre a 29,4% (15 l'udi) hodnoti tento
bod priemerne az nevyhovujuco. Podobne je na tom aj kvalifikovanost' persondlu, ktort
64,7% (33 respondentov) vnima vyborne alebo velmi dobre, ale 35,3% ( 18 respondentov)
priemerne alebo vyhovujuco. Malym pozitivom vSak ostdva, ze ziaden z opytanych neoznacil
tato poloZku nevyhovujacim hodnotenim.

K polozkam, v ktorych sice prevySovali kladné hodnotenia nad tymi zapornymi, avSak
nie v takej vysokej miere ako pri ostatnych polozkach, patri napriklad spokojnost’ spotrebitel’a
s celkovym vysledkom poskytnutej sluzby, kde percento hodnotenia stupniom vyborny alebo
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vel'mi dobry bolo 80,4%, ¢o tvori 41 opytanych (Ziaden respondent neoznacil tito polozku
nevyhovujacim hodnotenim) a technické vybavenie ubytovacieho zariadenia, kde sme
zaznamenali vyborné alebo vel'mi dobré hodnotenie pri 38 odpovediach, a teda 74,6%.

Na zaver sme vyhodnotili poloZzku, ktora mala vyborné alebo ve'mi dobré hodnotenie
na arovni 66,7% (34 Tudi), a tou je cena poskytovanej sluzby. 17 Tudi, teda jedna tretina,
vnimala cenu priemerne, vyhovujico alebo nevyhovujico (33,3%).
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Graf 4 - Hodnotenie internych faktorov ubytovacich zariadeni
Zdroj: vlastné spracovanie

Aj napriek niektorym nedostatkom, ktoré jednotlivi spotrebitelia v ubytovacich zariadeniach
vnimaju  (napriklad  nespokojnost s  polohou a pristupom do zariadenia,
pristupom/komunikaciou personalu, cenou sluzieb v zariadeni atd’.), az 86,2% z nich
oznacilo, ze sluzby v navstivenom zariadeni v koneénom dosledku naplnili ich o¢akavania.

Zo vSetkych opytanych, len Siesti (11,8%) vyjadrili aplnu nespokojnost’ s cenou, a
teda, Ze cena za ubytovanie v danom zariadeni nezodpovedala kvalite poskytovanych sluzieb.
Takmer vSetci tito respondenti vyjadrili rovnako aj nespokojnost’” marketingom/reklamou
zariadenia, informovanostou o sluzbach v zariadeni, s komunikaciou a kvalifikovanost'ou
personélu, technickym vybavenim zariadenia a s celkovym/koneénym vysledkom sluzby.
Takmer pri vSetkych respondentoch boli pri tychto polozkach oznacené odpovede dobré,
vyhovujuce alebo nevyhovujlce.

Dotaznikovym prieskumom sme vyhodnotili, Ze 43 respondentov, ktori tvoria 84% z
celkového poctu opytanych, by sa do ubytovacieho zariadenia radi vratili v budicnosti znova.
Zaroven 100% z tychto z nich oznacilo, Ze by dané zariadenie aj odporucili svojim zndmym.

90 http://www.mladaveda.sk



Miada veda
i Vol. 10 (3), pp. 84-93
Young Science (3). pp

ISSN 1339-3189

16%

H Spotrebitel by sa v
buducnosti vratil do
daného zariadenia

Spotrebitel’ by sa v
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Graf 5 - Lojalita spotrebitel'ov
Zdroj: vlastné spracovanie

Na niz8ie uvedenom grafe mozno pozorovat akym poctom bodov respondenti hodnotili
celkovy dojem z ubytovacieho zariadenia. VicSina z opytanych, konkrétne 16 I'udi (31,4%),
ohodnotila navstivené ubytovacie zariadenie hodnotiacim ¢islom 10, ¢o bolo najvyssie mozné
hodnotenie. Dalsich 12 respondentov (23,5%), hodnotilo ubytovanie hodnotiacim &islom 9,
Styria respondenti (7,8%) oznacili odpoved’ s ¢islom 8 a desat’ (19,6%) odpoved’ s ¢islom 7.
Zvysnych 9 respondentov (17,6%) oznacilo tito polozku v dotazniku hodnotiacim ¢islom 6
alebo menej. Pozitivne vsak je, Ze Ziaden respondent nevybral hodnotiace ¢islo 1 alebo 2, ¢o
by znamenalo vel'mi kritické hodnotenie.

Ako pozitivum vnimame, Ze priemerné ¢islo hodnotenia ubytovacich zariadeni je 8, o
je omnoho viac ako sme Cakali. Znamena to, Ze spotrebitelia vnimaji ubytovanie na Gzemi
Slovenskej Republiky velmi pozitivne a to aj napriek niektorym nedostatkom, ktoré sme
pocas vyhodnocovania dotaznikového prieskumu odhalili.

(1=najhorsie, 10=najlepsie)
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Graf 6 - Celkové hodnotenie ubytovacich zariadeni
Zdroj: vlastné spracovanie

Mozno konstatovat’, ze hodnotenie kvality sluzieb v ubytovacich zariadeniach na Slovensku
dopadlo pozitivne a vysoko nad naSe oCakdvania, ale stale je na ¢om pracovat, nakol’ko sme
v rdmci vyskumu pracovali s malou vzorkou. Samozrejme, Ze existuju oblasti, v ktorych
spotrebitelia vnimaju nedostatky, avSak ak su pri ostatnych oblastiach spokojni, vysledné
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hodnotenie to prili§ neznizi. Nizke hodnotenia sme zaevidovali len pri podnikoch, v ktorych je
viacero oblasti v nevyhovujicom stave.

Zaver

Aplikéacia kvality pomaha organizaciam a jednotlivcom zlepsit, skvalitnit’ a Standardizovat
podmienky udrzatel’nosti pontikanych sluzieb v zariadeniach cestovného ruchu. Analyzuje
sucasny stav a porovnava skuto¢ny stav s poZiadavkami spotrebitel'ov. Nastavenim a prijatim
kritérii, ktoré manazérstvo kvality vyzaduje, sa sprehl'adnia kompetencie na jednotlivych
drovniach riadenia, odstrani sa duplicita v procesoch, bude jasne definovany vlastnik procesu
a nositel' uloh. Na zaklade vhodne stanovenych krokov bude na konci procesu spokojny
spotrebitel’ a uspokojeny poskytovatel’ sluzieb.
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doc. PhDr. Daniela Matusikova, PhD.
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