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MODEL QCII: KVALITA, NEUSTALE
ZLEPSOVANIE A INOVACIE

QCII MODEL: QUALITY, CONTINUOUS IMPROVEMENT AND INNOVATION

Tlnde Dzurov Vargova!

Autorka p6sobi ako odborny asistent na Katedre turizmu a hotelového manazmentu Fakulty
manazmentu, ekonomiky a obchodu, PreSovskej univerzity v PreSove. Vo svojom vyskume sa
zameriava na rozvoj cestovného ruchu z pohl'adu kvality poskytovanych sluzieb, na rozvoj
kultirneho a mestského cestovného ruchu ako predpokladu rozvoja trvalo udrzateného
cestovného ruchu, ako aj na tvorbu projektov v cestovnom ruchu.

Author serves as a lecturer at the Department of Tourism and Hotel Management, Faculty of
Management, Economics and Trade, at the University of PreSov in PreSov. In her research,
she focuses on the development of tourism from the perspective of service quality, on the
development of cultural and urban tourism as a prerequisite for sustainable tourism
development, as well as on creating projects in tourism.

Abstract

This article focuses on the intersection of quality management, continuous improvement
systems, and innovation in the tourism sector. Based on a theoretical framework and practical
examples, it introduces the QCII model (Quality, Continuous Improvement, and Innovation),
which serves as a systematic approach to enhancing and innovating tourism services and
destinations. The QCII model emphasizes the integration of technological solutions, process
transparency, and stakeholder collaboration to increase efficiency and competitiveness in
tourism destinations. The analysis demonstrates that successful implementation of the model
requires active stakeholder engagement, the use of digital technologies for service
optimization, and the development of effective feedback mechanisms. QCII is applicable
across various types of destinations — from urban tourism centers to rural areas, mountain
regions, and coastal locations — allowing for strategy customization based on specific
conditions and needs. Findings suggest that adopting the QCII model can lead to higher
tourist satisfaction, cost optimization, and long-term destination sustainability. The article also
highlights the need for further research on adapting the model to different tourism segments
and evaluating its long-term impacts.

Key words: quality, continuous improvement, innovation, smart tourism, destination
management
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Abstrakt

Tento ¢lanok sa zameriava na prepojenie medzi manazmentom kvality, systémami neustaleho
zlepSovania a inovéaciami v cestovnom ruchu. Na z&klade teoretického ramca a prikladov z
praxe predstavuje model QCII (Quality, Continuous Improvement, and Innovation), ktory
slizi na systematické zlepSovanie a inovovanie turistickych sluzieb a destinacii. Model QCI|I
zdorazituje integraciu technologickych rieSeni, transparentnost procesov a spolupracu
zainteresovanych stran s cielom zvysit’ efektivitu a konkurencieschopnost’ destinacii. Analyza
ukazuje, Ze pre uspesné zavedenie modelu je kI'iCové aktivne zapojenie stakeholderov,
vyuZitie digitalnych technoldgii na optimalizaciu sluZieb a podpora mechanizmov spétnej
vizby. QCII je aplikovatel'ny v réznych typoch destinacii — od mestskych turistickych centier
po vidiecke oblasti, horské regiony ¢i pobrezné lokality — priCom umoziiuje prisposobenie
stratégii na zaklade Specifickych podmienok a potrieb. Vysledky naznacuju, Ze implementacia
modelu QCII moéze prispiet’ k vyssej spokojnosti turistov, optimalizacii ndkladov a dlhodobej
udrzatelnosti destinacii. Clanok zaroveii otvara priestor pre daldi vyskum v oblasti
prisp6sobenia modelu réznym segmentom cestovneho ruchu a merania jeho dlhodobych
dopadov.

Klucové slova: kvalita, neustale zlepSovanie, inovécie, inteligentny cestovny ruch, riadenie
destinacii

Uvod

Kde sa nachadza hranica medzi kvalitou a inovaciou v cestovnom ruchu a aku ulohu zohrava
podpora neustadleho zlepSovania? Tento c¢lanok sa zaobera touto problematikou
prostrednictvom teoretického prehl'adu, analyzy pripadovych §tadii a syntézy zisteni vo forme
modelu. Navrhovany model identifikuje ulohy zainteresovanych stran v turistickom systéme
pri rozvoji a inovéacii procesov a produktov v cestovnom ruchu. V teoretickej Casti sa
diskutuje o oblastiach inovécii, vnatornych a vonkajSich aspektoch kvality a konceptoch
neustéleho zlepSovania, ktoré s nimi savisia. Priklady z praxe pouZité na analyticku préacu boli
Cerpané z odbornych ¢lankov; priklad manazmentu kvality vo velkych medzindrodnych
hotelovych korporaciach; subor nastrojov na vnuatornd podporu neustaleho zlepSovania v
organizacii; a rézne pristupy k vonkajSej transparentnosti a zapojeniu zainteresovanych stran
mimo organizacie do jej procesov zlepSovania a inovacii.

Inovacie a kvalita: Prepojenia, dimenzie a ich vyznam v cestovhom ruchu

V prehlade réznych etap vyskumu inovécii v sluzbach Coombs a Miles (2000) uvadzaju
etapu syntézy, ktord umoznuje vytvorenie modelu kategorizacie inovéacii pouziteIné¢ho pre
vietky ekonomické sektory, vratane cestovného ruchu. Na dosiahnutie tejto etapy autori
navrhuju znizit' dominanciu klasického technologického pristupu na meranie inovacii. Tento
pristup podporuju aj Camison a Monfort-Mir (2012), ktori upozorfiuji na existenciu skrytych
a nepreskimanych oblasti inovacii, najmé v sektore cestovneho ruchu.

KIicova oblast’ identifikuju v inovaciach prostrednictvom organizacného ucenia,
zaloZzeného na internych (stelesnenych) a externych (nestelesnenych) poznatkoch. Interné
poznatky zahfniaji skasenosti, zrucnosti a technologie, ktoré su stCastou samotnej
organizécie, zatial’ ¢o externé poznatky predstavuju informacie a zdroje ziskané mimo nej.
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Kombinaciou oboch typov poznatkov mozu turistické spolo¢nosti zlepSovat’ a inovovat’ svoje
nehmotné sluzby, ktoré su Casto tazko kvantifikovatelné, no ponukaju zédkaznikom vyznamni
pridant hodnotu (Camisén a Monfort-Mir, 2012).

Existuje mnozZstvo pristupov k meraniu a kategorizacii inovacii v cestovnom ruchu, od
jednoduchych az po zloZitejSie (Pikkemaat a Peters, 2005; Hjalager, 2010). Medzi tymito
pristupmi zaujima model dvojjadrovej inovacie zjednoduseny pohlad, kedZze sktima dve
kl'a¢ové dimenzie: technologické jadro (technicky aspekt) a administrativne jadro (socialny
aspekt) (Daft, 1978; OECD, 2005).

Technologické zameranie sa obvykle deli na vyvoj novych produktovych a procesnych
faktorov (Abernathy a Utterback, 1978) a stupen inovacie, ktory sa pohybuje v rozmedzi od
inkrementalnej (postupnej) po radikalnu (Abernathy a Clark, 1985; Hjalager, 2002). Naopak,
socialny/riadiaci aspekt sa zameriava na inovacie, ktoré menia sociélnu Struktaru spolo¢nosti,
ako napriklad zmeny vo vnatornych a vonkajSich interakciach (Damanpour a kol., 2009).

Iny, CiastoCne suvisiaci pristup analyzuje inovacie prostrednictvom ich formy a
systémového vplyvu (Hall a Williams, 2008). Forma inovacie opisuje jej zlozenie, zatial’ ¢o
vplyv sa zaobera mierou, akou inovacie ovplyviiuju globalnu, narodnu, regionalnu alebo
sektorovu uroven alebo, podla definicie Oslo Manualu, troven spolo¢nosti (OECD, 2005).
Tieto dvojrozmerné pristupy (KriZaj a kol., 2014) mozno zhrnat’ do dvoch skupin: obsah a
vzhlad.

Obsah inovacie sa tyka jej typu, ako su produktové, procesné, organizaéné alebo
marketingové inovacie, zatial' ¢o vzhl'ad opisuje mieru dopadu inovécie. Tento dopad modze
byt interny (zmeny v ramci spolocnosti) alebo externy (ako zakaznici, dodavatelia alebo
konkurenti vnimaju inovaciu a aké zmeny z toho vyplyvaju) (Bieger a Weinert, 2006).

V oblasti projektového a kvalitativneno manazmentu zohravaju podobna ulohu
efektivnost a ucinnost. Efektivnost sa tyka vnutorného nastavenia alebo ,,obsahu®
pozorovaného objektu, zatial’ co u€innost’ sa vzt'ahuje na jeho vonkajsi ,,vzhl'ad* a schopnost’
dosiahnut’ pozadované vysledky (Sundqvist a kol., 2014). Oblast’ kvality podobne hodnoti
vnutorné a vonkajsie perspektivy suboptimalnych systémov, analyzuje s nimi spojené 'udské
aktivity a hl'ada sposoby, ako ich lepSie implementovat’ a zlepsit’ ich vysledky.

Jednym zo zakladnych pristupov, ktoré sa snazia identifikovat’ kI'aicové oblasti kvality,
je pristup medzier (Parasuraman a kol., 1985; Kandampully, 2007; Uran, 2010). Navrhovany
model kvality sluzieb identifikuje jej klIicové dimenzie, spOsoby merania a dovody
problémov pri dosahovani kvality. Zameriava sa na externé aspekty (oCakavania zakaznikov,
ich vnimanie a skusenosti so sluzbami), ako aj na interné aspekty (fungovanie zariadeni a
zamestnancov, ich Uroven znalosti a zru¢nosti a schopnost’ riadit’, implementovat’, reagovat’ a
komunikovat’) (Damanpour, 1991).

V cestovnom ruchu je kvalita sluzieb zakladnym prvkom produktivity (Sainaghi a
kol., 2017). NajkritickejSiu ulohu v tomto odvetvi zohravaju zamestnanci, ktori pri interakcii
so zékaznikmi rozhodujicim spdsobom ovplyviiuju uroven kvality sluzieb, spokojnost
zakaznikov, ich lojalitu a v kone¢nom désledku aj vykonnost’ spolo¢nosti (Schneider a kol.,
2005; Uran Maravi¢, 2016). Na implementaciu vysokokvalitnych a rozpoznatelnych sluzieb
musia spolo¢nosti v cestovnom ruchu rozpoznat' svoje konkurencné vyhody a klucové
kompetencie, ktoré je potrebné neustale rozvijat’ (Titu a kol., 2016).
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Okrem internej analyzy je nevyhnutné analyzovat’ aj spokojnost’ zakaznikov a d’alSie faktory
prostredia, v ktorom spolo¢nost’ pdsobi (Tasci, 2016). V ramci uz spominaného vztahu
,obsah/vzhl'ad*“ mézeme preto hovorit’ o ,,obsahu“ aktivit v oblasti kvality v cestovhom
ruchu, ktorymi zabezpecujeme vyssiu kvalitu, ako aj o internych a externych ,,aspektoch®
takéhoto Usilia.

Interné aspekty kvality

Interné aspekty kvality sluZieb a medzery medzi nimi st systematicky rieSené v ramci vyssie
uvedeného modelu (Parasuraman a kol., 1985) a jeho neskorSich verzii, ktoré st podrobnejSie
rozpracované v d’alSich castiach. Predtym, ako sa k nim dostaneme, je potrebné spomenut’
koncept procesu neustaleho zlepSovania (Continuous Improvement Process — CIP). Jedno z
prvych diel v tejto oblasti (Deming, 2000), pévodne publikované v roku 1982, kladie proces
neustaleho zlepSovania do jadra Cinnosti kazdej organizécie. Ziskana spitna vézba z procesov
a od zdkaznikov je porovnavana s ciel'mi organizacie a na zaklade toho st definované d’alSie
kroky rozvoja.

V ramci riadenia a zlepSovania organizaénych systémov sa pouziva aj koncept
Business Process Management (BPM), ktory zdéraznuje sledovanie hierarchie procesov
prindSajucich pridant hodnotu, namiesto sledovania sociélnej hierarchie samotnej organizécie
(Ko, 2009). BPM a podobne systémy riadenia kvality sa zameriavaju na analyzu obchodnych
procesov, identifikdciu a meranie klI'icovych ukazovatel'ov vykonnosti, ako aj na opatrenia na
neustale zlepSovanie a inovacie (MatuSikova a Gburova, 2021).

Pri takychto aktivitach, odvodenych prevazne od konvenc¢nych vyrobnych spolo¢nosti,
vSak existuje riziko priliSného zamerania na vyluéne procesy a technoldgie a ich
Struktarovanie, Standardizaciu a automatizaciu. Toto riziko je obzvlast pritomné, ked’ sa do
procesov zapaja stale vacsi pocet kreativnych, personalizovanych a komplexnych sluzieb
(Brocke a kol., 2016). Preto je dolezité zamerat sa na kontext kazdého takéhoto procesu
(Brocke et al., 2016) a na vhodny vyber pristupov na dosiahnutie poZadovanej kvality
pondkanych produktov a sluzieb, ako aj neviditelnych obchodnych procesov (Sujovéd a
Marcinekova, 2015). Ide o kvalitu predavanych tovarov a o primeranu kvalitu vsetkych
priamych a nepriamych procesov v spolo¢nosti, ktoré presahuju klasické (Standardizované)
zabezpeCenie kvality, ked’Ze smeruju k vyvaZzenej a udrzatelnej ¢innosti (Broman a Robert,
2017).

Tieto zasady sleduju aj novsie verzie uz dobre zavedenych pristupov k riadeniu kvality
a neustalemu zlepSovaniu, ako sd Just in Time, Total Quality Management (TQM), Kaizen,
Lean Manufacturing, Business Process Reengineering ¢i Six Sigma (Delgado et al., 2014).
Tieto pristupy sa okrem merania vnitornych charakteristik procesov a zhromazd’ovania
navrhov na zlepSenia od zamestnancov viac ¢i menej aktivne zameriavaji aj na nazory
zakaznikov.

Prikladom je systém riadenia obchodnych procesov zaloZzeny na metodickom
spracovani spétnej viazby od uzivatel'ov, znamy ako Voice of the Customer (Pyon a kol.,
2011). Ide o kvantitativny a kvalitativny marketingovy nastroj na systematické a dokladné
zhromazd'ovanie spdtnej vizby od zakaznikov o ocakavaniach, zelanych a nechcenych
vlastnostiach, skusenostiach a pocitoch suvisiacich s ,,obsahom* ponuky a ,,vzhl'adom*
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spolocnosti. Spétna vézba je v ramci systému usporiadana do hierarchickej struktiry v stulade
so strategickymi prioritami spolo¢nosti (Sainaghi a kol., 2017).

Spracované informacie slizia ako zéklad pre vSetky rozhodnutia o d’alSom rozvoji a
zlepSovani internych procesov. Zvlast dolezité je zapojenie ¢lenov vyvojového oddelenia a
vyrobnych pracovnikov do celého procesu — od zhromazd’ovania spitnej viazby az po jej
spracovanie. To znamena, Ze v celom procese by mali byt’ zahrnuti nielen externi pracovnici
marketingu, ale aj interni zamestnanci (Pyon a kol., 2011).

Externé aspekty kvality

Posledny priklad pristupu k internému planovaniu zlepSovania obchodnych procesov nas
vedie k inému, externému pohl'adu na kvalitu: pohl'adu pouzivatelov vysledkov obchodnych
procesov. Pouzivatelia si vyberaji sluzby spoloc¢nosti, ak v nich vidia hodnotu, pricom tato
hodnota sa v globalizovanej a fragmentovanej ponuke, ako aj v Sirokej Skale Coraz
roznorodejSich Zivotnych Stylov, Casto tazko chape ako jednoznacne uchopitel'ny koncept
(Tasci, 2016). Bezné premenné, ktorymi sa spoloc¢nosti snazia hodnotu ovplyvnit, zahfiiaju
nazory zékaznikov na kvalitu, spokojnost, doveru a cenovu primeranost. Tieto premenné
ovplyviiujii prvé aj opakované navstevy turistickej spoloCnosti a destinacie, v ktorej sa
spolo¢nost’ nachadza — a to pred (Kim a kol., 2011), pocas aj po rozhodnuti o nakupe (Han a
Hyun, 2015).

Rovnako ako vo vsetkych ostatnych sektoroch sluZieb, aj v cestovnom ruchu mé
kvalita dve hlavné dimenzie: kvalitu samotného procesu poskytovania sluzby a uroven kvality
poskytovanej sluzby, teda finalnych tovarov na trhu, ktoré si turista zakdpi, zaZije a porovna s
ocakavaniami pred nakupom (Butnaru a kol., 2014). Na meranie tohto vSetkého sa pouzivaju
rozne metodologické pristupy (SERVQUAL, SERVPERF, SICTQUAL, GIQET a dalsie),
ktoré su uplatnitelné v roznych sektoroch sluzieb, ako su zdravotnictvo, vzdeldvanie,
bankovnictvo, telekomunikéacie, predaj, doprava ¢&i dorucovanie (Butnaru a kol., 2014;
Parasuraman a kol., 1985; Zeithaml a kol., 1990; Saraei a Amini, 2012). Hlavnymi
premennymi, ktoré sa meraju0 v ramci najetablovanejSieho metodologického pristupu
SERVQUAL, st hmatatel'nost’, spol'ahlivost’, pohotovost’, istota a empatia (Zeithaml a kol.,
1990).

S nastupom vSadepritomnych informacnych technoldgii sa zmenili nielen procesy a
samotné podnikanie, ale aj kultdrne navyky a hodnotove systémy (potencialnych) zakaznikov.
Tieto technoldgie otvorili nové kandly pre turistické spolocnosti a tok informacii o kvalite
(Berne a kol., 2012). Nové kanaly umoznuju nielen nové spdsoby vyberu a nakupu
turistickych sluzieb, ale aj nové pristupy k marketingu a tvorbe novych typov dopytu. Preto
Pearce (2008) odportca, aby boli staré aj nové predajné kandly prepojené a vyuZzivané ako
siet’ prilezitosti, ktord novymi spdsobmi meria, definuje a cieli hodnoty zékaznikov, a tym
ovplyviiuje aj vnimanie a zdokonalené chapanie kvality.

Jednym z pristupov k tomuto ciel'u je koncept inteligentného cestovného ruchu (smart
tourism) (Wang a kol., 2016), zaloZzeny na konceptualnych zékladoch inteligentnych miest
(smart cities) (Buhalis a Amaranggana, 2015). Tento koncept vyuZiva datové siete, mobilné
technologie, umelu inteligenciu, cloud computing a internet veci. Hoci sa moze zdat, Ze
intenzivna integracia informacnych technologii je momentilne len prili§ natlakovym
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principom propagacie predaja, naro¢ni turisti dnes chcli organizovat svoje cesty aspon
Ciastocne sami, st najtrpezlivejSi a lepSie informovani, intenzivne porovnavaju ceny
konkurenénych ponuk, aktivne komunikuju medzi sebou, zdielaju pozitivne aj negativne
nazory na verejne pristupnych online platformach a ocakavaji okamzity pristup k
informaciam, dokonca aj pocas cesty. To vSetko si vyzaduje inteligentnejsi cestovny ruch,
inteligentnejSiu  ponuku a inteligentnej$i pristup na zabezpeCenie primeranej kvality
zakladnych turistickych sluzieb, ako aj novych detailov, ktoré turisti o¢akavaju v sulade s
aktualnym vyvojom informaénych technolégii a inych trendov (Matusikova, 2023).

Dolezitym novym aspektom kvality je napriklad kvalita informécii a jej vplyv na
spokojnost’ pouzivatel'ov (Ghasemaghaei a Hassanein, 2015). Hoci sa tato problematika zatial
viac diskutuje v tedrii ako v praxi (Ghasemaghaei a Hassanein, 2016), vyznamnym a uz dobre
preskimanym faktorom je elektronické Sirenie ndzorov (eWOM). Hlavné oblasti vplyvu
¢eWOM zahfnaji obsah takychto sprav, dosledky na spravanie spotrebitelov a vplyv
publikovanych recenzii na vykonnost spolo¢nosti (Kim a Canina, 2015). Tieto oblasti su
skimané na trovni spolo¢nosti, destinacii a réznych turistickych segmentov (Abubakar a
Ilkan, 2016). AvsSak s rasticou Sikovnostou pouzivatelov a cCoraz inteligentnejSimi
technologiami sa Coraz viac stiera hranica medzi tym, kedy eWOM kontroluju turistické
spolo¢nosti a kedy eWOM kontroluje ich (Litvin et al., 2008).

Inovéacie

Odpoved’ou na riadenie roznorodych (no stale) neuchopitel'nych situacii st inovacie: hI'adanie
novych a lepSich rieSeni, ktoré prinaSaju pridant hodnotu tomu, kto tieto inovacie zavadza
alebo prijima (Rogers, 2003). Zakladné aspekty inovacii a ich dvojrozmerny ramec
obsah/vzhl'ad boli predstavené na zaciatku tohto ¢lanku. Na jednej strane sa pytame, ¢o a ako
zavaddzame, a na druhej strane, aky je vzhlad toho, ¢o bolo zavedené, prostrednictvom
vSetkych efektov a pridanej hodnoty, ktord inovacie prinasaju.

V cestovnom ruchu je kl'icovou otazkou (okrem existencie a prosperity spolocnosti)
to, ako efektivne cielit hodnoty a potreby zakaznikov, teda turistov, prostrednictvom ponuk
spolo¢nosti. Tito turisti st ¢oraz viac zapojeni do tvorby alebo spolu-tvorby turistickych
produktov, ktoré nakupuju od cestovnych a pribuznych spolo¢nosti (Malone a kol., 2017).
Termin ,,Coraz viac zapojeni“ odkazuje na zistenia zo sekcie o inteligentnom cestovnom
ruchu, kde nové, eSte viac fragmentované podmienky ovplyviiuju fungovanie jednotlivych
turistickych spolo¢nosti, ktoré st suc¢ast'ou mozaiky turistickej destinacie (Zach a Hill, 2017).
Koncept sieti verejno-sukromnych inovécii a sluzieb (PPINS) (Djellal a Gallouj, 2013)
potvrdzuje, Ze paradigma mozaiky nie je len fenomén cestovného ruchu. Rovnako ako v inych
ekonomickych sektoroch aj tu existuje globalny a technologicky tlak, ktory podnecuje
ekonomické a neekonomické subjekty k zapojeniu sa do védcsich inovacnych sieti. Princip
tychto sieti je znamy uz dlhsi ¢as (Powell a kol., 1996), av§ak PPINS zdo6raziuju narastajtci
fenomén netechnologickych inovacii a meniacu sa paradigmu, Ze inovacie st vyluéne
internym procesom zameranym na Spickové technolédgie, v ktorom verejna sféra nezohrava
ziadnu ulohu. Tuto zmenu naznacila demokratizacia inovacii (Hippel, 2005) a otvorené
inovacie (Chesbrough, 2003), priCom otvorenost inovacného pola sa esSte vyraznejSie
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prejavila v inteligentnych mestach a v stale CastejSie pritomnom principe zdielanej
ekonomiky (Acquier a kol., 2017).

Po prechode z paradigmy uzavretych Spickovych inovacii na otvorenost’ inova¢ného
procesu boli prvymi, ktori zabezpecili tok poznatkov a zdrojov medzi zapojenymi
spolo¢nostami, sprostredkovatelia inovacii (Gomez a kol., 2016). S rastdcim prechodom do
online prostredi sa objavili aj platformy otvorenych inovacii (OIP), ktoré umoziuji hl'adanie
chybajucich Casti inovacného procesu (zamestnancov, poznatkov, partnerov atd’.), podporuju
partnerstva a pomadhaji ndjst’ potrebnych odbornikov. Otvorenie tychto platforiem pre
verejnost’ a koncovych pouZzivatel'ov umoznilo vol'né obchodovanie s vyvojovymi rieSeniami,
organizovanie vyvojovych vyziev, hlasovanie o najlep$ich rieSeniach a d’alSie aktivity.

Hlavnymi dovodmi pre aktivnu tUc€ast’ na takychto platformach, ako poskytovatelia
poznatkov a rieSeni, su prijmy a reputacia (Abbate a Souca, 2013) alebo vzajomny zaujem
spolo¢nosti a zakaznikov pri hladani lepSich pouzivatel'skych rieSeni a ich marketingu
(Sigala, 2012). Aktivna tcast’ v takychto ekosystémoch, podobne ako v zdiel'anej ekonomike,
vytvara tzky okruh medzi poskytovateI'mi a spotrebitel'mi. Hranica medzi jednym a druhym
sa rozmazava, ¢o VvSak neznamena chaos. Namiesto toho ide o jasné posolstvo, Ze
poskytovatelia v cestovnom ruchu musia tiez ,,otvorit a demokratizovat™ svoje inovacné
procesy.

Jednym zo spoOsobov, ako otvorit inovacné procesy, je ndjst prieniky medzi
manaZmentom kvality, procesmi neustéleho zlepSovania a inovaciami. Vo svojej Stadii Kim et
al. (2012) potvrdzuju, Ze zavadzanie metéd manazmentu kvality pozitivne koreluje so
zavadzanim vsetkych hlavnych kategorii inovéacii. Podobne pozitivhu korelaciu medzi
vykonnost'ou zamestnancov, inovaciami a manazmentom kvality odhalili aj prace Sadikoglua
a Zehira (2010) a Terziovskeho a Guerrera (2014).

PodrobnejSia analyza prepojeni medzi inovaciami a réznymi ,,tvrdymi a makkymi*
pristupmi manaZzmentu kvality (Statistickd analyza procesnych premennych, riadenie
Pudského kapitalu, zameranie na potreby zédkaznikov) tiez potvrdila pozitivny vplyv na mieru
obchodnych inovécii (Zeng a kol., 2015).

Priklad vyvoja systému, ktory podporuje Sirenie vSeobecnej inovacnej kultary
spolo¢nosti prostrednictvom podpory neustaleho zlepSovania, opisal Ross (2016). Tento
¢lanok sa prostrednictvom analyzy niekol’kych pripadovych stadii v oblasti cestovného ruchu,
kvality a inovacii zaobera prave tymto typom otvarania a prepajania pristupov.

Pripadoveé Studie: Prepojenia medzi kvalitou, inovaciami a procesmi neustéleho
zlepSovania v cestovnom ruchu

Na zdaklade teoretickych poznatkov sa tito Cast’ zameriava na analyzu pripadov, ktoré
demonstruju prepojenie medzi kvalitou sluzieb, inovaciami a procesmi kontinualneho
zlepSovania v oblasti cestovného ruchu. Pripadové Stadie su rozdelene do viacerych oblasti,
pricom kazda z nich ilustruje Specifické aspekty zavadzania inovacii a zlepSovania procesov.

1. Podpora inovacii na lokélnej a narodnej urovni
Téato Cast’ analyzuje programy a iniciativy zamerané na podporu inovacii v cestovnom ruchu,
ktoré sa uskutoCnuju na regionalnej a narodnej urovni. Skima roézne mechanizmy
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financovania, spoluprdcu medzi verejnymi a sikromnymi institiciami, ako aj ulohu sut'azi a
oceneni, ktoré motivuju podniky k rozvoju novych napadov a ich implementacii (Chapman a
Light, 2016).

2. Aplikécia inovacii vo vel’kych turistickych organizécidch
Druh4 &ast’ sa zameriava na procesy inovacii vo velkych turistickych organizaciach. Studuje
stratégie manazmentu kvality a zavadzania technologickych a organizanych inovacii, ktoré
prispievaju k zvySeniu efektivity a spokojnosti zadkaznikov. Pozornost’ sa venuje aj vyzvam,

ktoré tieto organizéacie musia prekonat’ pri implementécii inovaénych postupov.
3. Vyuzitie ICT nastrojov na podporu inovacii
Tretou oblastou je vyuzitie informac¢no-komunika¢nych technologii na podporu procesov

zlepSovania a inovécii v cestovhom ruchu. ICT néastroje umoznuju efektivnejSie riadenie
procesov, sledovanie kvality sluZieb a zapojenie zamestnancov aj zékaznikov do procesu
tvorby inovacii. Analyza ukazuje, ako tieto nastroje mozu zvysit’ transparentnost’ a efektivitu
v organizéciach (Acquier a kol., 2017).

4. Transparentnost’ vyrobnych a vyvojovych procesov
Posledna ¢ast’ skima transparentnost’ pri zavadzani inovacii, a to nielen vo vnutri organizécie,
ale aj vo vztahu k externym partnerom. Zdoraziiuje dodlezitost’ otvorenej komunikacie a

zdielania informacii, ktoré vedu k lepSiemu porozumeniu potrieb trhu a k efektivnejSiemu
zapojeniu zainteresovanych stran (Sainaghi a kol., 2017).

Kricové poznatky z pripadovych Stadii

1) ZvysSenie poCtu navrhov na zlepSenie: Podpora inovaénych navrhov zo strany
zamestnancov viedla k narastu po¢tu ndvrhov v organizaciach, ktoré systematicky
implementovali inovacné procesy.

2) Finan¢ny efekt zavadzanych inovécii: Implementacia novych rieSeni priamo prispela k
znizeniu nékladov a zvySeniu vynosov, ¢im sa vytvoril priestor pre d’alSie investicie.

3) Zapojenie klIucovych aktérov: Efektivne riadenie inovaénych procesov si vyzaduje
aktivne zapojenie manaZzmentu, regionalnych partnerov a podpornej infrastruktary
(Malone a kol., 2017).

Pripadové Studie demonstruju, Ze efektivne zavadzanie inovacii v cestovnom ruchu je Gzko

spojene s kvalitou sluZieb a procesmi neustéaleho zlepSovania. Pre GspeSnt implementaciu je

nevyhnutné vyuzivat technologické ndstroje, budovat’ transparentnost a motivovat
zamestnancov a partnerov k aktivnemu zapojeniu. Tieto poznatky mézu slazit’ ako zéklad pre
rozvoj d’alSich stratégii v oblasti cestovného ruchu.

Starwood Hotels a globalny priklad

Podobny globalny priklad suvisi so spolocnostou Starwood Hotels, jednou z najvicsich
hotelovych sieti, ktora zahfiia viac ako 30 veducich znaciek sluzieb a viac ako 5 700 lokalit.
Na blogu poskytovatel'a platformy na vyvoj aplikacii (Quick Base, 2016) bol publikovany
rozhovor s administratorom programu Six Sigma pre Starwood Hotels v Severnej Amerike.
Po rozhodnuti, ze jeho tim bude zodpovedny za operacné inovacie, sa dostali do pasce dlhych
zoznamov toho, €o sa zlepSuje, ale nevenovali dostatok pozornosti tomu, ¢o z tychto
zoznamov bolo realne prijaté do dennej praxe.
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Zistili, ze pracovali na prili§ vel’kom mnozstve projektov naraz, pricom nevenovali dostatocnt
pozornost’ 'udom v organizacnej Struktire, aby si na vSetky inovacie zvykli a prijali ich.
Vysledkom bolo znizenie poctu projektov a zavedenie analyzy sprdvania a reakcii
zamestnancov na inovacie (Rogers, 2003), ¢o projekt nasmerovalo spravnym smerom.

Rozhovor zdorazituje dolezitost kontextovej a zmysluplnej prace s informéciami
suvisiacimi so zavadzanim inovacii (Brocke a kol., 2016). TieZ upozorfiuje na vyznam
projektovych sponzorov (Sense, 2013), ktori popri projektovych manazeroch dohliadaju na
vhodné nastavenie klimy vo vSetkych kIi¢ovych oddeleniach a hierarchickych trovniach
spolo¢nosti, kam sa inovacie zavadzaju.

VyuZitie digitadlnych technologii na podporu inovacii v cestovnom ruchu

Digitalne technoldgie zohravaju Coraz dolezitejSiu tilohu pri podpore inovécii v turistickom
sektore (Matusikova, 2019). Vyuzitie inteligentnych informac¢nych systémov, datovej
analytiky a platforiem spétnej vizby umoziuje efektivnejSie riadenie kvality sluzieb a
zlepSovanie  zakaznickej skusenosti. Napriklad hotelové retazce implementuju
automatizované hodnotiace systémy, ktoré na zaklade spétnej vézby hosti odporicaju tpravy
v poskytovanych sluzbach, &im zabezpeduj neustéle zlepsovanie (Matusikova, 2023) Dalsim
prikladom je vyuzivanie platformovych rieSeni, ktoré umoziuju aktivne zapojenie turistov do
procesu hodnotenia a spolutvorby sluzieb. Online rezervaéné systémy, ako st Booking.com ¢i
Airbnb, integruji systémy hodnotenia v redlnom case, ktoré pomahaji zlepSovat kvalitu
ubytovania na zaéklade dynamickych recenzii. V destinacidch so zvySenou mierou
technologickej integracie vznikaju inteligentné turistické zény, kde navstevnici moézu
prostrednictvom mobilnych aplikacii poskytovat’ spitni védzbu o kvalite infraStruktury,
sluzieb ¢i dostupnosti atrakcii. V oblasti riadenia destindcii maju vyznamné postavenie
inteligentné turistické platformy, ktoré prepajaju podnikatel'ské subjekty, verejny sektor a
turistov do jednej interaktivnej siete. Takéto systémy umoziuju efektivnejSiu koordinaciu
ponuky a dopytu, ¢im sa zvySuje efektivnost’ turistického manazmentu a kvality sluzieb
(Matusikova a Saffova, 2023).

Transparentnost’ a inovacie v hotelierstve a gastronomii

V sektore hotelierstva a gastrondmie je transparentnost’ jednym z rozhodujucich faktorov
kvality sluzieb. Mnohé podniky zavadzaju otvorené systemy sledovania kvality, kde hostia
moézu v realnom case vidiet, ako prebieha priprava jedal alebo Udrzba hygienickych
Standardov. Tento pristup nielen zvy3Suje déveru zakaznikov, ale taktieZ motivuje podniky
neustale zlepSovat’ svoje sluzby. Prikladom modze byt retazec Accor Hotels, ktory zaviedol
systém environmentalnej transparentnosti, kde hostia vidia dopad ich pobytu na Zivotné
prostredie. To zahfiia spotrebu energie, vody a uhlikovu stopu ubytovania, pricom zékaznici
maju moznost’ zvolit’ ekologickejSie varianty pobytu. V gastrondémii je podobnym prikladom
certifikovany pdvod surovin a sledovanie dodavatel'ského retazca, ¢o zakaznikom poskytuje
detailny prehlad o kvalite a udrzatelnosti potravin v reStauraciach (MatuSikova, 2023).
Niektoré podniky umoziiuji zadkaznikom priamo sledovat’ povod ingrediencii cez QR kody,
¢im podporuju transparenciu a inovécie v zakaznickom servise.
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Inovécie v manazmente kvality turistickych sluzieb

Mnohé destinacie a podniky v cestovnom ruchu implementujd modely riadenia kvality
zaloZené na participécii z&kaznikov. Inteligentné destinacie vyuZivaju digitalne navrhové
platformy, kde m6Zzu névstevnici prispievat’ k tvorbe inovac¢nych rieSeni. Napriklad vo Viedni
mestska aplikdcia umoznuje obyvatelom a turistom podavat navrhy na zlepSenie
infrastruktiry a sluzieb v redlnom case, pricom navrhy s najvac¢sim podporou sa
implementuju. Podobny pristup sa vyuZiva aj v niektorych prirodnych destinaciach, kde turisti
mozu hlasovat’ o prioritach rozvoja turistickych tras a ochrany prirodnych zdrojov (Bourke a
Roper, 2017). Tieto systémy umoznuju pruzni adaptaciu ponuky na zaklade potrieb
navstevnikov a zarovein posiliiuji dlhodobt udrzatelnost’ turistickych destinacii.

Minimize | vaste

Obr. 1 — Cestovny ruch QIS
Zdroj: Bourke a Roper, 2017

Diskusia
Na z&klade prezentovanych tedrii a analyzovanych prikladov je z&kladom uvaZovania o
novych smeroch rozvoja v suasnom globalnom technologickom a ekonomickom cykle
udrzatel'ny rozvoj, ktory zahffia prvky inovacii a manazmentu kvality (Broman a Robert,
2017). V oblasti cestovného ruchu a mimo nej moZeme prioritné osi opisat’ ako tzv.
suradnicovy systém QIS (kvalita — inovacie — udrzatel'nost)).

Pri posudzovani existujacej alebo vznikajacej turistickej ponuky v suvislosti s
prioritnymi osami by sa mal doraz klast’ na:

1) Udrzatelnost’ (S): Zabezpecenie, aby kazdy Gcastnik systému hral spravodliva a

optimalnu ulohu.

2) Kvalitu (Q): Uvazovanie o tom, ¢i a ako host’ dostane to, ¢o o¢akava.

3) Inovécie (I): Premyslanie o tom, ako pozitivne prekvapit hosti.

Podl’a toho, na ktort1 os sa spoloCnost’ viac zameriava, sa umiestiiuje v siradnicovom

systéme QIS.

Hodnoty a ciel’ kvality (Q = V)

Kvalita a inovécie su uzko prepojené v snahe maximalizovat spokojnost’ turistov. Na
dosiahnutie rovnice Q = V (kvalita = hodnota) musi spolo¢nost’ minimalizovat’ plytvanie v
ramci dvoch drovni:
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1) Prva uroven: Neustale zlepSovanie existujucich procesov a produktov s cielom
eliminovat’ §kodlivé alebo zbyto¢né prvky, ktoré brania dosiahnutiu Q = V.
2) Druha uroven: Zavadzanie novych procesov a produktov na udrzanie rovnovahy
medzi ponukanou kvalitou a meniacimi sa hodnotami klientov.
PrekroCenie ocakavani klientov (Q > V) moze viest k rozSireniu cielového trhu alebo
posilneniu konkuren¢nej vyhody, no zaroven hrozi, ze spolo¢nost’ bude zbyto¢ne investovat’
nad ramec svojich moznosti. Preto je cielom dosiahnut' stav Q = V s minimalnymi
korekciami existujucich procesov a obéasnymi inovaciami (Tussyadiah, 2014).

Rozdiel medzi zlepSovanim a inovéciami

Harvey (2007) vysvetl'uje rozdiel medzi zlepSovanim a inovaciami:

Zlepsovanie: Otazka ,, Mozeme proces zlepsit? *

Inovacie: Otazka ,,Robime spravnu vec?*

Pri priliSnom zamerani na existujiice procesy hrozi, Ze ich spolo¢nost’ neprehodnoti, aj ked’ uz
nie su adekvatne. Preto je potrebné zamysliet’ sa nad jadrom ciel'ovych hodnot a zamerat’ sa
na dizajn procesov namiesto ich zlepSovania (Tussyadiah, 2014).

Model QCII (kvalita — zlepSovanie — inovéacie)

PredloZzeny model QCII navrhuje systematické zavadzanie principov kvality, neustaleho
zlepSovania a inovacii v turistickej destinacii. Turistickd spolo¢nost’ je sti€astou destinécie,
ktora je pre turistov vnimana ako hlavny ciel’ ich dovolenky. Mechanizmus modelu QCII
spaja vsetkych zainteresovanych aktérov destinacie (vratane akademickej sféry) do siete
spoluprace a konkurencie (coopetition).

Model QCII sa opiera o existujuce obchodné procesy, ktoré su priebezne zlepSované
na minimalizéciu plytvania. Prvym zdrojom informacii si zamestnanci, motivovani nastrojmi
podobnymi KaiNexus. Model zaroven zdoraziluje potrebu transparentnosti (internej aj
externej) a jednoduchého ziskavania spatnej vazby od odbornikov, zakaznikov, potencialnych
partnerov a investorov.

Tento model umoziuje turistickym spolo¢nostiam efektivne reagovat’ na meniace sa
trendy a hodnoty hosti, ¢im podporuje trvalo udrzateny rozvoj a inovacie. Model QCII
ponuka konkrétne vyhody pre rézne typy turistickych destinacii. V. mestskych turistickych
centrach QCII podporuje integraciu so smart city rieSeniami, optimalizuje dopravné siete,
riadi pohyb navstevnikov a zlepSuje digitalne turistické zazitky. Vo vidieckych oblastiach
posiliiuje zapojenie miestnych podnikatel'ov, podporuje udrzateI'né formy turizmu a rozvoj
ekoturistiky. Horské destinacie profituji zo Standardizacie sluZieb a zavadzania stratégii
environmentalnej ochrany, ktoré zabezpecuju rovnovahu medzi ekonomickym rastom a
ekologickou udrzatel'nost'ou. Pobrezné destinacie mozu QCII vyuzit' na riadenie sezonnych
vykyvov dopytu, ochranu morskych ekosystémov a optimalizaciu pobreznej infrastruktury pre
turistov aj miestne komunity. Prisposobenim implementacnych stratégii miestnym
podmienkam QCII ponuka flexibilny a Skalovatelny ramec pre trvalo udrzatelny rozvoj
cestovného ruchu™ (Tussyadiah, 2014).
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Investori v cestovnom ruchu
Investormi (finan¢nymi alebo poskytujucimi iné stimuly a odmeny) st jednotlivci a sikromné
¢i verejné organizacie, ktorych zaujmom je:

e Podielat’ sa na ziskoch subjektu, do ktoreho investuju.

e ZabezpeCit' vysSiu kvalitu a vykonnost' subjektu, ¢o nasledne zvySuje reputiciu a

atraktivnost’ celej destinacie.

Prvym typom je uz spomenuty priklad investovania do agentury pre udrzatelny cestovny
ruch. Druhym typom st finan¢né a propagacné ocenenia poskytované Staitom s cielom zvysit
uznanie najuspesnejSich spolo¢nosti a najperspektivnejSich napadov na tirovni B2B (business-
to-business) aj B2C (business-to-customer), ¢i uz medzi konkurentmi alebo turistami.
Investori oboch typov mdzu mat’ zaujem o zlepSenie aj inovacie turistickej ponuky.

Model QCII a spolupraca s investormi

Rovnako ako pri zlepSovani procesov musi model QCII umoznit' prepojenie vsetkych
uvedenych zainteresovanych stran aj v pripade inovécii. V sulade so zakladnymi principmi
manaZzmentu kvality a prezentovanym rozdielom medzi zlepSovanim a inovaciami proces
zacina identifikaciou kl'acovych konkuren¢nych vyhod, znalosti, predchddzajucich sktsenosti
a vitalnych procesov spolocnosti (Bourke a Roper 2017). V druhom kroku sa spolo¢nost’
snazi zosuladit’ vSetky tieto faktory s kl'iCovymi a perspektivnymi hodnotami a potrebami
cielovych zdkaznikov a na zaklade tychto zisteni vyvinut novu alebo radikalne obnovenu
turistickd ponuku prostrednictvom procesu partnerského rozvoja so vsetkymi uvedenymi
zainteresovanymi stranami(Tussyadiah, 2014).

Uspesnost’ modelu QCII

Nie je potrebné zdoraziiovat’, ze model QCII moze fungovat’ GspeSne len vtedy, ak je zlozeny
z motivovanych zainteresovanych stran zo vSetkych uvedenych skupin. Rovnako nie je
potrebné zdoraznovat’, ze QCII musi byt sucastou inteligentnych sieti, ktoré nebudu len
d’alSou docasnou moddnou zalezitost'ou, ale stanii sa sucastou zivého systému, ktory bude
pochopeny a prijaty vac¢Sinou jeho populécie.

Employees Experts Customers Partners Investors

r-r—————-———"——F~———"———"—~—~——F"~—"/"—""—"—"""""""""""""""""""— V= V= V= = = = = A

| — T e |
| <‘ Existing processes D— . - T Improvements

e Y . ¥ W

—— —_— |

— o 2 T \

C Unique traits D= Minimize vaiste I

_— |

|

- —

Improve design /
- —:—» Innovations

Obr. 2 — Model QCII pre systematické zavadzanie principov kvality,
neustaleho zlepSovania a inovacii v turistickej destinacii.
Zdroj: Bourke a Roper, 2017

Zaver

Vysledky analyzy potvrdzuju, Ze efektivne prepojenie kvality, neustaleho zlepSovania a
inovacii je klucové pre udrzatelny rozvoj cestovného ruchu. Model QCII umoziuje
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systematické zavadzanie inovativnych rieSeni prostrednictvom zapojenia zainteresovanych
stran, pricom sa kladie doraz na transparentnost’ procesov, vyuzivanie technologickych
nastrojov a aktivnu Gcast’ zamestnancov a zakaznikov. Manazment kvality a inovacie su
komplementarne procesy, ktoré sa vzajomne posilituji. Uplatiiovanie principov kvality
nielenze zvySuje spokojnost’ turistov, ale zaroven prispieva k efektivnejSiemu zavadzaniu
inovacii. Organizacie, ktoré systematicky optimalizuju svoje procesy v duchu neustaleho
zlepSovania, dosahuju  vysSiu  efektivitu, znizuju néklady a zvySuju svoju
konkurencieschopnost. KI'icovym faktorom v tomto procese je digitalizdcia a
transparentnost’, ktoré vyrazne posiliiuju inovaény ekosystém. Otvorend komunikacia a
aktivne zapojenie stakeholderov umoznuju efektivnejSie zlepSovanie ponuky a prispievaju k
budovaniu dlhodobo udrzatel'nych modelov v cestovnom ruchu. Z praktického hl'adiska je
implementacia modelu QCII odporucana pre turistické destinacie a podniky, ktoré sa snazia o
trvalo udrzatel'ny rast. Vysledky ukazuja, Ze integrovany pristup k inovaciam a kvalite moze
zleps$it' spokojnost’ turistov, optimalizovat naklady a zvysit' atraktivitu destinacii. Buddci
vyskum by sa mal zamerat’ na podrobnej$iu empirickd analyzu vplyvu modelu QCII na rdzne
segmenty cestovného ruchu a jeho adaptaciu na Specifické podmienky jednotlivych destinacii.

Tento clanok odporucal na publikovanie vo vedeckom casopise Mlada veda:
doc. PhDr. Daniela Matusikova, PhD.
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