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1. Uvod

Cielom tejto odbornej prace je predstavit potrebu vypracovania jazykového certifikaéného
systému pre potreby sektora turizmu a cestovného ruchu, ako aj proceduralnu postupnost
tohto systému. Jeho metodika je sice vypracovana pre potreby slovensko-madarského
pohrani¢ného regiénu a v jazykovej oblasti je zamerana na slovensky, resp. madarsky jazyk,
podla naSich predstav a o€akavani je vSak lahko aplikovatelna aj v inych jazykovych
kontextoch, resp. bez ohfadu na regionalne umiestnenie.

Z dokumentu ziskame prehlad o hlavnych formach certifikaénych systémov. SkonStatujeme,
Ze v eurdpskej praxi sa vyuzivaju tri zakladné formy ich aplikacie: hodnotenie méze udelit
poskytovatel sluzieb alebo vyrobca sebe samému. Z pohlfadu spotrebitefov poskytuju
spolahlivejSie vysledky a vadSiu garanciu kvality certifikaéné hodnotiace systémy
vypracované nezavislymi organizaciami (napr. statnymi, resp. podnikatelskymi subjektmi,
pripadne mimovladnymi organizaciami). Podobne rozSirené su hodnotenia spotrebitelov,
ktoré si ziskali priestor vdaka webovym strankam a pre mnohych spotrebitefov su
povazované za spolahlive, ovplyviuju ich vyber a v mnohych pripadoch teda pdsobia ako
rozhodujuci faktor.

Existuje mnozstvo hodnotiacich pristupov, ako aj hodnotené subjekty mézu byt réznorodé.
Kvalita rozli€nych produktov a sluzieb sa hodnoti z nespoletného mnozstva réznych
aspektov; pozname oznacenia pbévodu, environmentalneho zaradenia, Struktury pracovnej
sily, charakteru podpory miestnej ekonomiky, plnenia poziadaviek na zaklade zdravotnych
aspektov a mohli by sme pokraCovat donekonecCna. V pripade rdéznych sluZieb v oblasti
turizmu, podobne ako v pripade produktov, ma hodnotenie vyjadrovat’ kvalitu danej sluzby;
preto existuje certifikacia, vztahujuca sa na zazZitok, tradicionalitu a historicku vernost,
spolo¢ensku uvedomelost, ako aj na rbzne iné aspekty.

V tomto dokumente si predstavime délezitost jazykového prejavu v cestovnhom ruchu, resp.
priblizZime si vyznam ucasti v certifikaChom systéme aj z pohladu ekonomickej navratnosti
subjektov poskytovatujucich sluzby. SkonsStatujeme, Ze najma na viacjazyCnych uzemiach,
ako aj v regidonoch so znevyhodnenou vychodiskovou situaciu mézu podnikatelské subjekty
dosahovat vyrazny ekonomicky naskok vyuzivanim zvySujuceho sa objemu turizmu najma v
pripade, Ze kalkuluju aj s faktorom viacjazyCnosti. Turisti totiz vyhladavaju destinacie, v
ktorych ich prijimaju v Utulnom domacom prostredi ako €lenov rodiny a vS§imaju si prave
aspekty, na ktoré sa vztahuje vypracovany certifikatny systém, garantujuci viacjazy&nost
certifikovanych prevadzok. V zhrnuti: od certifikaného systému, zameraného na hodnotenie
viacjazyCnosti, mdézeme v regione ocCakavat zvySenie prijmov z cestovného ruchu.
CertifikaCny proces patri do kategodrie hodnotenia externou organizéaciou: metodika je
zalozena na spbsobe mystery shopping (skuSobnych nakupov), ktory je pre toto
hospodarske odvetvie (sluzby v cestovhom ruchu) mimoriadne vhodny. Od tejto odbornej
prace oCakavame, Ze poskytne moznosti na vyuzivanie tejto metodiky aj inym, externym
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organizaciam a dufame, Ze jazykova certifikacia sa v buducnosti rozsiri nielen v dotknutom
regione, ale aj v inych oblastiach nasho mnohojazyéného kontinentu, po celej Eurépe.

2. Hodnotiace systémy

V Europe je sektor poskytovania sluzieb dominantnym hospodarskym odvetvim. Cestovny
ruch je v nom z roka na rok stale viac zastupeny a aj pocet turistov sa v uplynulych
desatrociach skokovito zvysuje. Pri€iny su rbzne, aviak nezanedbatelnym aspektom v ramci
nich je posun dérazu medzi hodnotami, ustup modernych hodnét (stabilita, vypo itatefnost) a
namiesto nich uprednostriovanie takych hodnét ako tizba za dobrodruzstvom, premenlivost
alebo zazitok.

Aj v ramci turizmu mézeme byt svedkami reStrukturalizacie: popri navsteve klasickych
prirodnych utvarov, stavebnych objektov €i umeleckych diel, povazovanych za najddleZitejSie
atrakcie sveta, sa stale popularnejSimi stavaju aspekty spoznavania miestnych spoloCenstiev
Ci kazdodennej kultury. Hostia radi navstevuju miesta, ktoré im poskytuju moznost
spoznavat s miestnymi fudmi, ich premyslanim a Zivotnym Stylom. K preskupovaniu tazisk v
ramci cestovného ruchu prispieva samozrejme aj internet, vdaka ktorému sa znamym
stavaju aj také lokality, ktoré boli predtym mimo okruhu zaujmu verejnosti, naviac cestovanie
sa stalo fahko planovateflnym a ovefa lacnejSim ako v minulosti, resp. turisti si mézu
navzajom vymienat skusenosti o navstivenych destinaciach aj bez toho, aby sa navzajom
osobne poznali.

Nie nahodou sa tesSia velkej oblube rieSenia, v ramci ktorych turisti v zahrani¢i netravia svoj
¢as vyuZivanim sluZieb centralizovanych institucii, ale dostavaju sa do vzajomého styku a
najma do priameho kontaktu s miestnym obyvatelstvom. Motivaciou okrem nizSich cien
takychto sluZieb je aj vola po spoznavani novych fudi. Ciastoéne aj vdaka tejto tendencii sa
certifikatné systémy stali velmi popularnymi. V obdobi prelomu tisicroCi sa pozornost
prenasala z kvantitativnej spotreby na uvedomelost, ktora je dostato¢ne Sirokym pojmom na
to, aby sa mohla aplikovat na nespoletné mnozstvo aspektov Zivota — a aj preto je
aplikovana v Sirokom okruhu.

Zdravotna uvedomelost, environmentalna uvedomelost, ,rozumna spotreba” su pojmy,
ktorych vyznam by sme v turizme a cestovhom ruchu len tazko mohli precenit. Aj na
fyzickych produktoch sa objavili stale podrobnejSie dopliujuce informacie (zloZenie, obsah
Zivin, pobvod, environmentalny charakter, charakter priatelského pristupu k zvieratam,
vyhovenie poZiadavkam réznych diét) a i ked sluzby nie je tak fahké oznackovat, rézne
certifikacie (pocnuc globalnymi certifikaciami — spomenme napriklad destinacie svetového
dediCstva UNESCO) sa skoro objavili aj v ich pripade a nad ramec globalnych certifikacii
postupne prenikali do Statnych, regionalnych &i miestnych Struktur.

Tento proces nie je dielom nahody, kedZze spotrebitelia prave nasledkom restrukturalizacii
spotrebitelskych zvyklosti baZia po informaciach, umoznujucich uvedomelu spotrebu aj
v oblasti turizmu a cestovného ruchu. Kfu€ovym prvkom certifikaCnych systémov je prave
preto spolahlivost a doveryhodnost: z roznych certifikalnych systémov, pokryvajucich stéle
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viac aspektov uvedomelej spotreby, sa uspeSnymi stanu prave tie, ktoré su spolahlivé
a viazu sa k organizaciam alebo osobam, vodi ktorym prejavuju spotrebitelia déveru. Tak pri
najznamejSich medzinarodnych organizaciach je to stat, madarsky aj slovensky, ako aj
odborné organizacie s vysokym profesijnym statusom, ktorych certifikaty kvality su
spotrebitelmi stale viac vyhladavané.

Zmyslom certifikdcie teda je nadobudnutie presvedCenia spotrebitelov otom, Ze nimi
vyuzivana sluzba zodpoveda urditej poziadavke alebo poziadavkam, kladenym na predmet
danej certifikacie. Je charakteristické, ze jedna sluzba ma viacero certifikatov, ktoré hodnotia
danu sluzbu z viacerych aspektov, alebo hoci aj z pohfadu iba jednej dimenzie, avSak
Z viacerych zdrojov. Z pohladu externého pozorovatela to mdze byt aj ruSivy element,
pretoze z pohladu povrchného vnimania méze byt menej prehladné, kolkymi certifikatmi
vlastne dana sluzba alebo poskytovatel disponuje, resp. z akych zdrojov tieto certifikaty
pochadzaju. Z pohfadu spotrebitefov to vSak funguje skér ako systém etikiet, kfu¢ovych &i
vyhladavacich slov, z ktorych nie vSetky musia daného spotrebitela zaujimat, v pripade
potreby sa vSak pri predbeznom vyhladavani mbéze podla svojich poziadaviek ¢i okruhu
zaujmov zamerat na niektoré — avtomto pripade zameranie sa na tému samozrejme
neznamena, alebo nemusi znamenat' digitalny informaény proces. Turisti vyhladavaju pre
nich relevantné napisy, certifikaéné hodnotiace etikety na spdsob ochrannej znamky alebo
znacky aj priamo v teréne.

Certifikacia sa preto musi zamerat’ na r6zne oblasti €innosti daného poskytovatela sluzieb
a spotrebitelovi musi poskytnut moznost online alebo offline, priamo na mieste, vyhladat
a najst obchody a poskytovatelov sluzieb, zodpovedajucich svojim preferovanym kritériam.
Certifikatné systémy popritom, Zze oznaluju kvalitativne kritéria, musia byt vypocitatelné
a doveryhodné, aby mohli stavat na dévere spotrebitelov. Samozrejme hodnotiace procesy
certifikacie mézu byt réznorodé, ato prave ztoho dbévodu, Ze sluzby sa vztahuju na
rozmanité aspekty.

Sluzbu je z niektorych aspektov mozné hodnotit' lahSie, alebo inak povedané, exaktnejsie,
zinych pohladov vsak len taZkopadnejSie. Hodnotenia spotrebitelov maju v systéme
certifikacie veflki vahu najma zpohladu kvality sluzby (spomefime len mozZnosti
spotrebitelského hodnotenia poskytovatelov ubytovacich, stravovacich sluzieb na internete)
aj preto, Ze v mnohych takychto pripadoch sa hodnoti prave zaZzitok, celkova nalada a tieto
aspekty su meratefnymi Cislami len tazko charakterizovatelné, hodnotitelné.

Je vSak pritom potrebné, aby aj pre takéto pripady boli vyvynuté urcité procesy,
zabezpedlujuce spotrebitefom popri mnohorakych subjektivnych nazoroch pouzit v
predbeznom zhodnoteni kvality danej sluzby aj objektivne pombcky. Chod takéhoto procesu
zabezpeCuje metodika tvorby jazykovej krajiny. Predtym vSak, ako si tuto metddu
predstavime, je vhodné si urobit prehfad o charakteristikach troch vyznamnych foriem
certifikalnych rieSeni: sebahodnoteni, hodnoteni nezavislymi certifikalnymi organmi a uz
spomenutych systémov spotrebitelskych hodnoteni.
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2.1. Sebahodnotenie

Riesenia, v ramci ktorych vyrobca alebo poskytovatel sluzby predstavuje vlastnosti svojho
produktu nad ramec povinnosti, vyplyvajucich zo zakona, mdézeme tiez zahrnut do okruhu
certifikaénych systémov. D4 sa to vnimat ako forma reklamy — rovnako, ako ucast v
certifikacnych systémoch iného typu a samozrejme, neda sa to povazovat za zIu prax, ak len
zakaznika alebo spotrebitela neuvedie do omylu. V tejto rovine sa s takymto pristupom
mbézeme stretnit najma v oblasti sluzieb cestovného ruchu, ked poskytovatel sluzieb
prezentuje, v akych ramcoch a z akych predstav sa dana sluzba zrodila, predstavi viastnu
historiu, ramce svojej sluzby (zhrnie nazory jednotlivych spotrebitelov, predstavi svoju sluzbu
vo forme rodinného podnikania, pripadne aké osobné udalosti viedli k tomu, ze danu &innost
zacCal prevadzkovat, ako sa podnikanie zrodilo a nasledne vyvijalo, aké aspekty sleduje pri
poskytovani sluzby a mohli by sme takto pokracovat’ dalej.)

Podla suhlasného nazoru tak poskytovatelov, ako aj odbornikov v oblasti marketingu, je
najma z pohfadu najmensSich podnikov dblezité, aby vyrozpravali svoj pribeh. Tieto pribehy,
pravda, ak su pravdivé a nie vymyslené, priblizuju k sebe poskytovatela a spotrebitela,
produktu dodavaju charakter osobitosti, ¢o nasledkom zmenenych spotrebitelskych zvyklosti
dokaze generovat zvyseny spotrebitelsky zaujem. Tieto pribehy sa mézu objavit' nielen v
rozsiahlejSej, pisanej forme, ale aj v podobe sloganu (,rodinny podnik”, ,nasa praca je nasim
koniCkom”, ,hovorime po madarsky”, ,hovorime po anglicky”, ,chranime svoje prostredie” a
dalSie) a v tomto pripade uz hovorime o odkaze, vztahujucom sa na kvalitu produktu alebo
sluzby, vytvorenom producentom alebo poskytovatelom. V zmysle vySSie spomenutého
rozoznavame 4 hlavné kategérie, podla toho, na ktory aspekt poskytovanej sluzby sa
sebahodnotenie vztahuje,

1) Sebahodnotenie vztahujuce sa na obsahové hodnotenie sluzby: poskytovatelia sa
snazia spotrebitelov presvedCit o tom, Ze nimi poskytovana sluzba je z obsahovej
stranky na vysokej urovni, Cize obsahuje komfortné funkcie, ktoré spotrebitelia od
danej sluzby oCakavaju, bez ohfadu na to, & ma dana sluzba turisticky alebo iny
charakter. V. mnohych pripadoch sa mébzZe zdat, Ze poskytovatel sa akoby
vyznamenava danym hodnotenim, ktoré on sam wytvoril, preto sa v ociach
spotrebitelov mbze javit ako menej spofahlivé rieSenie, nez keby kvalitu svojich
sluzieb deklaroval plnenim externych kvalitativnych poziadaviek. Je v8ak potrebné
vziat do Uvahy, ze na mnoho, pre spotrebitelov relevantnych aspektov neexistuju
externe definované poziadavky. Podobna situacia méze nastat’ aj nasledkom toho, Ze
mnoho kvalitativnych aspektov je tazko kvalifikovatefnych, preto su z pohfadu
externého hodnotitela tazko meratelné. Tomu zodpovedajuco je to prave
poskytovatel, ktory je nuteny referovat o obsahovej kvalite svojho produktu v tazko
definovatelnej forme. Do tejto kategdrie patri prevaznd vacsSina foriem
sebahodnotenia.

2) Sebahodnotenie vztahujuce sa na charakter zodpovednosti poskytovanej sluzby: Pre
spotrebitelov je pri prijimani rozhodnuti &im dalej, tym dblezitejSie, aké su
ekonomické, spoloCenské, kultirne a environmentalne dopady ich spotreby. Mnoho
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externych ceftifikanych systémov je zameranych na tieto aspekty, ale aj
poskytovatelia maju takéto sebahodnotiace rieSenia. Do kategdrie hodnotiacej
ekonomicku zodpovednost patria sebahodnotenia, poukazujiuce na podporu miestne;j
ekonomiky, mikroekonomiky ¢i malych podnikatefov. Rovnako sem patri certifikacia
posilfiovania miestnych rodin, miestneho spologenstva, resp. podpory miestnych
a narodnostnych jazykov a kultary, dalej plnenie socialnych cielov zo strany
poskytovanej sluzb, ako napriklad socialna inkltzia. Ochrana zivotného prostredia je
v oCiach spotrebitelov nemenej ddélezitym faktorom, preto poskytovatelia sluzieb
mozu prostrednictvom sebahodnotenia deklarovat, Ze spotrebitelia vyuzitim ich
sluzieb prispievaju k uplathovaniu zasad environmentalnej udrzatelnosti a ochrany
fauny.

Interpretacia spatnej vazby od spotrebitefov: V Coraz vacsej miere a vacsom pocte sa
vytvara prileZitost na uplatfiovanie nazorov spotrebitelov v online priestore. Preto tato
kategoria je v ramci okruhu sebahodnotenia na Ustupe, aj ked sa s takymito
rieSeniami stretavame na mnohych miestach. S vedomim toho, ze spatné vazby
spotrebitelov mdzu ovplyvnit naslednych spotrebitelov, mbze poskytovatel
vyzdvihnut' niektoré hodnotenia a sformovat’ z nich svoju reklamu. Kedze v takejto
situacii sa negativne hodnotenia nikdy neobjavuju, v oCiach spotrebitefov ide o menej
doveryhodné rieSenie, lebo na rozdiel od vy$Sie spomenutych sebahodnoteni,
vyzdvihujucich obsahovu stranku alebo environmentalnu ¢&i  spoloCensku
zodpovednost, ide o subjektivne nazory. Napriek tomu spatné vazby od spotrebitelov
a sebahodnotenie zalozené na realnych nazoroch méze nadviazat vztah medzi
poskytovatefom a spotrebitelom, najma ak sa takého hodnotenie objavuje so
suhlasom skorSieho spotrebitefa, s jeho menom a fotografiou. Takto zalozené
sebahodnotiace etikety méze poskytovatel vyuZit' pri inzerovani svojich sluzieb.
Osobny vztah k produktu/sluzbe: Sebahodnotenie, zalozené na vlastnom pribehu, je
najlepSim spdsobom nadviazania priameho vztahu medzi poskytovatefom a
spotrebitelom a nastavenia osobného charakteru sluzby. Sebahodnotiace rieSenia,
zaloZzené na tomto principe, spotrebitelom naznacuju, Ze poskytovatel sluzby je
angazovany a odhodlany, Cize pre dosahovanie vysokej urovne svojich sluzieb je
nielen finan¢ne, ale aj osobne motivovany. Osobny pribeh vyvolava u spotrebitela
emaocie, ¢im rastie nielen jeho pocit bezpecnosti vodi kvalite danej sluzby, ale aj
citovy vztah k tejto sluzbe, Cize objavuje sa zazitkovy faktor, charakterizujuci dnedné
spotrebitelské naroky. Tento pristup je, samozrejme, ovela lahSie predstavitelny v
pripade malych podnikov, nez velkych firiem, i ked aj podniky z radu mamutich
spolocnosti, poskytujucich sluzby, sa snazia vyzdvihovat svoj rodinny charakter alebo
poévod. Hovorime teda o sebahodnotiacom riedeni v relacii osobného vztahu
poskytovatela voc&i poskytovanej sluzbe, ktoré je povazované za absolutne
konkurencieschopné a najma stale konkurencieschopnejSie, pricom sa v8ak kvoli
svojmu subjektivnemu a osobitnému charakteru da len tazko priradit’ k oficialnym a
externym certifikaCnym systémom.
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2.2. Hodnotenie nezavislou organizaciou

Na rozdiel od sebahodnotenia sa nezavislé hodnotenia externymi organizaciami moézu v
oCiach spotrebitelov zdat ovela doveryhodnejSie, avSak vyzaduju si jednotné postupy, ktoré
su v mnohych pripadoch len taZzkopadne realizovatelné a su povazované za menej flexibilné.
Podla toho, v akej sfére organizacia, udelujuca hodnotenie pésobi, mébzeme =z
funkcionalneho pohladu rozliSovat dve kategérie: certifikacné systémy zalozené politickymi
alebo nepolitickymi organizaciami; do tejto druhej kategdrie radime mimovladne, zaujmové
organizacie, druzstva, resp. trhové institice, podniky.

2.2.1. Vladne

Do okruhu certifikacii vladnych organizacii zaradujeme certifikacné systémy, zalozené
samospravnymi, politickymi organizaciami na celoStatnej Udrovni, resp. institaciami
medzinarodnych politickych organizacii. Hodnotiace riedenia tohto typu patria k najstarSim
oficialnym certifikaCnym systémom. Patria sem aj také, dlhu dobu existujuce tradicné
systémy, ako priradovanie hviezdiCiek hotelom, ktoré sa v mnohych krajinach uz viac
desatroéi riadi Statnymi usmerneniami. Hodnotenia udefované samospravou su certifikatmi
charakteristickymi pre danu obec alebo subor obci vo vztahu k lokalite ako znacky v pripade
daného produktu alebo sluzby. | ked sluzby, na rozdiel od produktov, su vo va¢sine pripadov
priradené k lokalite a oznacenie povodu mbze byt v mnohych pripadoch evidentné, pri
inzerovani sluzieb sa i tak povazuje za vyhodu, ak dana sluzba ziskala certifikat od miestnej
samospravy alebo regionu. Takyto certifikat sa povaZuje za garanciu kvality iba v pripade, ze
dana obec alebo region je vo vSeobecnosti charakterizovany pritomnostou sluzieb na vys3ej
arovni.

Celonarodné vladne organizacie predstavuju vys8iu Uroven organizovania a udeluju
ochranné znamky a hodnotiace kritéria v najva¢Som rozsahu v porovnani s ostatnymi
organizaciami, patriacimi k vladnym Struktaram. Hodnotenia, samozrejme, v mnohych
pripadoch nevychadzaju z legislativnych podkladov na urovni zédkonov alebo rezortnych
usmerneni, ved aj mnoho verejnych Statnych institucii udefuje certifikaty a stanovuje
podmienky certifikacnych procesov. Vladnymi ciefmi v tejto suvislosti su oby€ajne: rozvoj
malych hospodarstiev, malych podnikov, alebo ciele vychadzajuce zo Strukturalnych
rozvojovych impulzov, ako napriklad komplexny rozvoj turizmu danej krajiny alebo regionu.

Nadnarodné zoskupenia, povaZzované za politické subjekty, ako napr. Eurépska unia alebo
Organizacia spojenych narodov ¢i ich institucie (ako napr. UNESCO) moézu vyuzivat
mnozstvo certifikanych procesov v réznych oblastiach hospodarskeho Zivota, Cize aj v
oblasti sluzieb a turizmu. Ich spoloénym menovatelom je snaha o regulaciu obsahu a
postupnosti hodnotiaceho procesu na zakladne jednotného systému kritérii. Medzi ich ciefmi
sa najCastejSie objavuje ochrana produktov kultirnej €innosti fudstva, resp. zmierfiovanie
dopadov globalnej klimatickej katastrofy.
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2.2.2. Podniky a neziskové organizacie

Druhou charakteristicku skupinu certifikaChych organov su organizacie pésobiace mimo
sektora Statnych institucii, v podnikatel'skej alebo mimovladnej sfére. Od politickych
subjektov ich v suhrne odliSuje to, kvoli Comu ich mézeme zaradit do jednej skupiny: ich
hodnotenia su flexibilnejsie v tom zmysle, ze dokazu reflektovat viacero trhovych osobitosti a
poziadaviek. | ked sa ich certifikacie povazuju vo vacsine pripadov za menej zname, je to
najma kvoli ich vysokému poctu. Kym vladne institucie na ktorejkolvek urovni verejnej spravy
alebo riadenia poskytuju mensi pocet, ale zato rozsiahly zaber vSeobecnejSich, niekolko
desatroéi platnych certifikacii, trhové a neziskové subjekty sa flexibilne prispésobuju
meniacim sa podmienkam a su schopné poskytovat aj velmi Specidlne certifikacné
hodnotenia.

Trhové a neziskové subjekty dokazu lahSie podporit aj zdola vychadzajuce iniciativy, ich
nedostatom s vynimkou najvacsich trhovych a neziskovych organizacii je, Ze na rozdiel od
politickych institucii im Casto chyba vacsSie spoloCenské uznanie a autorita. Preto musia
vyvijat velké Usilie, aby dosiahli dostato¢né uznanie a akceptaciu daného certifikatu. Je vSak
predstavitelné, Ze tieto iniciativy naberu institucionalny charakter a budu zakomponované do
ramcov samospravnych, Statnych alebo medzinarodnych politickych organizacii, ktoré ich
stabilizuju a dokazu najefektivnejsie Sirit.

Medzi certifikaCnymi systémami trhovej a neziskovej sféry vSak mozeme odhalit urcité
rozdiely, najma pri pohlade na ich vychodiska. Trhové subjekty, vychadzajuc zo svojej
Cinnosti, inklinuju k ekonomicky navratnym certifikathym procesom, zodpovedajucim
trhovym poziadavkam, kym neziskové subjekty, mierne v paralele s praxou samospravnych
institacii, su motivované v spojitosti s prijatim spoloCenskej, environmentalnej, socialnej
alebo kulturnej zodpovednosti k vytvaraniu certifikacnych procesov, ktoré su s nimi spaté a
prispievaju  k vytvoreniu spoloCenskej spravodlivosti, environmentalnej udrzatelnosti,
socialnej rovnosti alebo zachovavaniu kulturnych tradicii.

Ugast trhovych subjektov v certifikadnych systémoch méZeme povazovat za névum,
vychadzajuce z poznania, Ze plnenie réznych kritérii v oblasti zdravotnictva, Zivotného
prostredia, socialnej ¢i kulturnej sféry zabazpeluje mimoriadnu konkurencieschopnost
producentov a poskytovatefov sluzieb: zakaznici pri svojich nakupoch radi utracaju za
produkty, ktoré prispievaju k zodpovednému hospodareniu so zdrojmi, likvidacii socialneho
vykoristovania &i zachovavaniu kultirnych tradicii. S rovnakym ciefom vznikli v uplynulych
dekadach trhové zvyklosti, ako napr. rozne formy aktivit v oblasti CSR (spoloCenskej
zodpovednosti firiem), zo strany velkych, ale v Coraz vacSej miere aj mensich spolo¢nosti.
V ostatnych rokoch sa presviedéame o tom, Ze rozsah tychto aktivit sa rozSiruje a je stale
viac Strukturovany. Pokryva stale viac oblasti, poénuc od snah o potlacenie pokusov na
zvieratach cez aplikaciu zasad rieSeni fair-trade po rézne formy priamej dobrocinnosti. Tieto
aspekty sa stali délezitymi prvkami inzerovania a reklam produktov a sluzieb a definuju
charakter mnohych malych aj velkych spolo¢nosti.
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2.2.3. Online spotrebitel'ské hodnotenia

Rozvojom platformy web2.0 a presunom znaénej Casti spotreby, uzatvarania obchodov na
online féra &i vyvojom webshopov zna€ne vzrastol vyznam hodnoteni zo strany zakaznikov.
Poskytli priestor nielen na to, aby sa nazory spotrebitelov dali ,vytrabit do celého sveta® hoci
aj na vlastnej stranke daného podniku a boli zdielatelnymi aj medzi ludmi, ktory nie su
v priamom vzajomnom kontakte, ale umoznili aj to, aby sa zakaznici pri svojej spotrebe vo
velkej miere mohli spofahnut na hodnotenia inych, skorSich spotrebitelov. Kym o tom, Ze
dany produkt nezodpoveda ocakavanym kvalitativnym poziadavkam, deklarovanym
napriklad v reklamach, sa v minulosti zakaznik mohol presvedCit najma po vlastnej
skusenosti a za cenu vlastnej Skody, dnes sa mdze poucit’ na pripadnych chybach inych fudi
a vybrat’ si produkt podfa ich hodnotenia.

Meranie spokojnosti sa nevyuziva len v relacii spotrebitel-producent, ale aj vo vztahu
spotrebitel-spotrebitel. Elementarnym zaujmom producenta je zverejnit hodnotenia na svojej
stranke, €im ich na jednej strane dokaze kontrolovat, na strane druhej prostrednictvom
transparentnosti méze posilnit déveru spotrebitelov. S meranim spokojnosti tohto typu zacali
velké spolo¢nosti, ponukajuce vliastné produkty, avSak takéto riedenia velmi rychlo prevzali
aj zberné, zastreSujuce stranky, v pripade ktorych je jednou z najddlezitejSich prvkov
portfélia poskytovanych sluzieb zber hodnoteni spotrebitelov, ich vyuzitie na monitorovanie
pozorovanych subjektov a prezentacia vysledkov monitorovania verejnosti. Sta¢i spomenut
niektoré portaly, v pripade produktov Amazon, v pripade turistickych sluzieb Booking alebo
TripAdvisor, ale aj sluzby typu IMDB, v pripade ktorych spotrebitelské, neprofesionalne
umelecké hodnotenia danych filmov hraju €oraz vacéSiu ulohu v oblasti merania vykonu,
v tomto pripade predaja listkov.

Stranky neskor poskytuju pre svojich Clenov certifikaty, diplomy aj vo fyzickej forme. Tuto
prax, zdokonalenu zbernymi strankami, vyuZivaju aj podniky, ktoré za¢inaju so sustredenim
spotrebitelskych hodnoteni, v mnohych pripadoch podrobnymi, plastickejSimi, Cislami
podloZzenymi opismi nazorov. Certifikacie, patriace do tejto kategorie, je mozné rozdelit’ do
dvoch zakladnych foriem podla spolahlivosti hodnotenia. V prvom pripade ide o hodnotenie
zo strany zakaznikov, ktori si produkt kupili alebo sluzbu vyuzili. V druhom pripade méze
sluzbu alebo produkt hodnotit’ ktokolvek, priCom nie je moznost presvedCit sa o tom, &i ich
hodnotenie vychadza z osobnych skusenosti. Ako kritiku na adresu takychto hodnotiacich
systémov mdzeme poznamenat, Ze spotrebitelské spatné vazby maju v mnohych pripadoch
extrémny, a teda nespolahlivej§i charakter, kedZze hodnotenia sa neobjavuju ako vysledok
Standardizovanych postupov, ale ako subjektivne, ¢asto provokujuce nazory vo vyjadreni
mnohych anonymnych spotrebiteflov.

Spotrebitelské hodnotenia a ratingy, vznikajuce na zaklade nich, maju preto prave tu istu
nevyhodu, ako vyhodu: nachadzanie rovnovahy, zlatej strednej cesty spésobuje v mnohych
pripadoch problém. Pritom sa vSak javi, Ze vo vSeobecnosti tento systém funguje, kedze aj
spotrebitelia sa s obfubou nechavaju pri svojich rozhodnutiach ovplyviivat nazormi inych
a zohladnuju okolnost, Ze ich musia brat srezervou, kedze nie su vysledkom
Standardizovanych postupov.
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Hodnotiaci organ

VYHODY

NEVYHODY

Sebahodnotenie

Flexibilita, schopnost
prispésobovania

Osobny charakter,
priame nadviazania
kontaktu

MenSia déveryhodnost v
oCiach spotrebitelov

Absolutne
nesStandardizovatelné
hodnotenia

Casto prechadza do
reklamy seba sameého

e Dobveryhodnost: Nepruznost’
organizacie su prispdsobovanie sa
nezavislé novym Kritériam je
tazkopadne
e Stabilita: dlhu dobu
. platné certifikacné Jednoduchost’
Vladne x . .
procesy Standardizované
o procesy neposkytuju
* Vyuzivane, moznost na uplatnenie
Standardizované vycibrenych aspektov,
procesy, na prezentaciu pestrosti
vypocitatelnost
Nezavislé
organizacie e PrispOsobenie sa Menej Standardizované
neustale rozrastajucim procesy ako v pripade
sa spotrebitelskym vladnych subjektov
kritériam

Trhové a .
neziskové
subjekty

Pestrost, rozmanitost v
hospodarskom,
socialnom a kultirnom
vyzname

Demonstracia
prezentovania trhovych
poziadaviek

V niektorych pripadoch
chybajuca autorita,
nizSia uroven dbévery

Velké rozdiely medzi
velkymi a malymi hracmi

Online spotrebitel'ské
hodnotenia

Prezentacia  vztahov
spotrebitel—spotrebitel

MozZnost podrobného
subjektivneho

Subjektivita nielen
prispieva k
dbveryhodnosti, ale ju aj
nici
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3. Tvorba jazykovej krajiny
3.1.1. Metodika tvorby jazykovej krajiny

Metodika tvorby jazykovej krajiny sa zrodila z poznania, ze vztahy medzi ludmi sa v kazdom
pripade vytvaraju prostrednictvom jazyka: nech uz je re¢ o hovorenych-pisanych, ¢ize
formalizovanych jazykoch, alebo hoci o alternativnych komunikaénych formach (napriklad
vSetkych typoch neverbalnych komunikacénych foriem). Ludsku histériu podla niektorych
spolo¢enskovednych pristupov formovala schopnost kooperacie, €ize ochota a moznost
spolupracovat, pretoZe poskytla zaklad pre diferenciaciu a defbu prace. Z toho je zrejmé, Ze
kooperacia je elementarnym ekonomickym zaujmom a jej zakladnym predpokladom je
vzajomné dorozumievanie. Tvorba jazykovej krajiny sa zaobera prieskumom manifestovanej
Struktury komunikanych foriem, Cize v SirSom aj uzSom kontexte definovanych jazykov,
vyuzivanych vo fyzicky definovatelnom priestore. Tvorba jazykovej krajiny sa teda zaobera
definovanim dominantnych a podriadenych jazykov, odhaluje pripadné protireCenia medzi
viditelnymi a v praxi vyuzivanymi jazykovymi variantmi, resp. skuma priiny veduce k tymto
protire€eniam. Tvorbu jazykovej krajiny tak mézZzeme aplikovat ako odhalujuci, opisujuci aj
vysvetlujuci vyskum.

Tvorba jazykovej krajiny ako odhalujuci vyskum je zamerany na spoznavanie jazykovych
foriem, objavujucich sa vo vacSine pripadov v neznamom zemepisnom alebo fyzickom
prostredi z pohfadu vyskumnikov, alebo hoci aj v online prostredi, a tak méze zodpovedat
otazky typu: aké dominantné a aké podriadené, malo vyuZivané jazyky sa objavuju
v definovanom priestore, akymi spolo€enskymi subjektmi su vyuzivané a v akych socialnych
vztahoch. Zakladnou tézou pristupu je, Ze charakteristika a Cinnosti daného priestoru
a komunity, vyuzivajucej tento priestor, su definovatelné skiumanim pouzivanych jazykov.
Vyskum v tomto pripade prebieha metédami ad-hoc a méze sa rozsirit na vSetky gramatické
aspekty, teda na to, kto, v akom prostredi, akym spésobom a s akym cielom vyuZziva ktory
jazyk.

Tvorba jazykovej krajiny ako opisujuci vyskum sumarizuje tieto skisenosti a dokumentuje ich
vedeckymi metddami, ktoré vyskumnik vopred zadefinuje. V tomto pripade sa vo vacsSine
pripadov uz sformuluju konkrétne otazky vyskumu a skumany subjekt je pre vyskumnika
znamy. Opisujuca tvorba jazykovej krajiny je schopna vedecky spolahlivym sp&sobom
pomocou komplexnych analytickych prostriedkov poskytnat podrobnud dokumentaciu dane;j
fyzickej oblasti alebo spoloenskej skupiny z viacerych hladisk.

Vysvetfujuci charakter tvorby jazykovej krajiny hlada vztahy medzi zistenymi jazykovymi
prejavmi v relaci pri€ina — désledok. Pokusa sa prepoijit' zistené vysledky a najst odpovede
na otazky: aké priciiny viedli k definovatefnému jazykovému stavu daného uzemia, resp. aké
nasledky ma tento stav na ekonomicko-socialne, pripadne kulturne prostredie. Vyskumy
vysvetlujucej tvorby jazykovej krajiny poukazuju na rozpory medzi manifestaCnym
a latentnym pouzivanim jazyka, medzi pisanym a hovorenym jazykom, ako aj na to, ako
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tento stav v danom pripade vedie k znevyhodneniu v oblasti hospodarskeho vykonu alebo
kultirnemu poklesu. Méze byt pomocnikom pri navrhu napravnych opatreni pre politicky
zasah.

Tvorba jazykovej krajiny je zlozitd metdda, alebo v podstate vyskumny ciel, aplikujuci rézne
rieSenia sociologického a ekonomického vyskumu. Méze obsahovat rézne prvky, pri tvorbe
jazykovej krajiny uréitej oblasti méZzeme vyberat z vyskumného arzenalu rozlicnych disciplin
v zavislosti od toho, v akych podmienkach a aku oblast skimame; Cize mame moznost
pouzit adekvatne prostriedky, zodpovedajlice téme nasho vyskumu. Po€as vyskumu mame
moznost aplikovat a kombinovat tak kvalitativne, ako aj kvantitativne metddy spolo&enskych
vied (socioldgia, antropolégia) v zaujme ziskania platnych vysledkov o jazykovej krajine
slovensko-madarskej pohraniénej oblasti, cielového Uzemia nasho vyskumu. Pouzité metédy
poskytuju pristup, ktory zohladriuje viaceré kritéria a zaroven su vychodiskom pre to, aby
sme ziskané vysledky nevztahovali len na osoby, ktoré sme zaradili medzi naSich
respondentov, ale aby sme ich v urcitej miere mohli zovSeobecnit’ na cely vyznaceny region.
Umoznuje nam to tak aplikacia techniky survey, ako aj okolnost, Ze pri kvalitativhom
zazname udajov, najma v spojitosti s participativnym pozorovanim, nevykonavame bodové
meranie, ale velkym zaberom sa snazime prejst’ cely skumany region.

Pristup obsahuje kvalitativne aj kvantitativne prvky. Pocas (1) kvantitativnej analyzy sa
ziskany obrazovy material vytriedi podla rbéznych kritérii a ziskaju sa z neho udaje
percentualnych alebo pocetnostnych vyskytov. Pri (2) kvalitativnej analyze je ovela
vyznamnejSi obsah azamer, sakym sa dané napisy na verejnych priestranstvach
zverejnuju. Pri obsahovej analyze sa popri charakteristickych vlastnostiach v priamom
socialnom prostredi interpretuje aj symbolicky vyznam jazykov. V naSej analyze vyuZijeme
obe metddy.

Systém sa vyuZiva najmad v analyze viacjazyCnosti multietnickych oblasti. V procese
pouzivania jazyka sa skuma délezitost jazykovej krajiny, ktora zvyraznuje a zviditelfiuje
ideoldgie ovplyviujuce rozne kroky jazykovej politiky (zakony, nariadenia). Pri analyze
jazykovej politiky predstavuje jazykova krajina najmd analyzu napisov na verejnych
priestranstvach, pomocou ktorych sa symbolicka expanzia daného jazyka stava
vnimatelnou, viditefnou. Tuto expanziu vo vacsine pripadov zabezpecuju, garantuju jazykove
pravne moznosti. Analyza jazykovej krajiny sa objavuje aj v hodnoteni hospodarskych
mechanizmov. V analyze hospodarskych mechanizmov ma jazykova krajina len nepriamu
a symbolicku funkciu, ako aj obsah, sprostredkovany cielovej skupine. V spojitosti s danymi
produktmi mbéze oznaCovat komunitu, ktora ju vyuziva, ale méze sa vyuzit aj na jej uplné
izolovanie od oséb Zijucich v danej lokalite. Cize vyuZivanie jazyka v pripade urcitého napisu
mbze ohrani€it, oznacit niekoho v cielovej skupine alebo wvylucit ho z nej. PouZivanie
breténskeho jazyka v tabufovych oznaleniach turistickych destinacii, restauracii, barov,
obchodov je mozné vyhodnotit ako ochrannu znacku alebo ako komercializaciu historického
dediCstva. V turizme (na kulturnych podujatiach, v cestovnom ruchu, v pripade miestnych
potravin) sa vyuziva obchodny potencial symbolického pouzivania jazyka — symbolické
pouzivanie jazyka takéhoto charakteru sa uskutoCriuje v zaujme vytvorenia regionalnej
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identity tak, aby sa pri tvorbe identity tvoril aj ekonomicky zisk. Teda jazykova krajina méze
stvarnit samotnu intenzitu tak skutoéného, ako aj neaktivheho pouzivania jazkya. Pri analyze
jazykovej krajiny nepostacuje len interpretovat’ vyskyt daného jazyka, musime vidiet' aj to,
s akym ciefom a z akého dévodu sa vyuziva.

3.1.2. Hospodarsky vyznam

Vyskum v slovensko-madarskom pohrani¢nom regione dokazal, ¢o uz predtym tvrdilo mnoho
autorov: viacjazyCnost a vzajomna komunikacna schopnost’ boli z pohladu rozvoja ludského
spolocenstva a hospodarskeho rozmachu podstatnymi nielen v historickych a prehistorickych
dobach, ale aj v dneShom kazdodennom Zivote a su Uzko spéaté s ekonomickym uspechom,
najma v hospodarskom odvetvi turizmu a pohostinskych sluzieb. | ked sa javi ako zrejmé, ze
oslovenie spotrebitefov je podstatné z pohladu uspesSnosti obchodu, na mnohych miestach
povazuju za dostatoéné, ak to urobia iba v jednom jazyku. | ked odhalenie priinnych
vztahov je komplexnou ulohou, méZeme vyhlasit: viacjazyéné podniky su uspesnejsie, maju
vySSiu prestiZz a paralelne s tym aj vySSie oCakavané prijmy. Eurdpa bola pocas celej svojej
histérie mnohojazyénym regionom a spolupraca narodov s rozmanitymi kulturami je v
.Eurépe narodov’ nadalej mimoriadne délezita. Na kontinente vzajomne susedia
mnohojazy&né regiony, spestrené narodnostnymi mensinami, preto tvorba jazykovej krajiny,
zamerana na viacjazyCnost sa moézZe realizovat, resp. vyskumy ekonomickych dopadov
jazykového prejavu sa v ramci Eurépy mbézu analyzovat len v pripade Uzemnych celkov,
charakterizovanych narodnou rozmanitostou. Eurdpa, odkedy kontinent predstavuje z
mnohych hladisk jeden hospodarsky celok v ramci sveta, dokonca sa povazuje za jednu z
(opat)rozvijajucich sa ekonomickych vefmoci sveta, hoci zapasiaceho s detskymi chorobami,
sa v suvislosti so svojim hospodarskym rozvojom nedokaze vyhnut otazkam jazykovosti. V
skimanom regiéne Eurépy - slovensko-madarskom pohrani€nom regidne je tiez
charakteristicka viacjazyénost a tento stav je len CiastoCne zapri€ineny pritomnostou
narodnostnych mensin (slovenskou, zijucou v Madarsku a madarskou, Zijucou na
Slovensku); dalsim, mozno dokonca vyraznejSim vysvetlujucim faktorom viacjazyCnosti je z
roka na rok rastuci objem turizmu, najma v slovensko-madarskej a madarsko-slovenskej
relacii. V zmysle toho nemozno ani z pohladu Eurépy, ani z perspektivy skimaného regionu
opomenut’ hospodarsky vyznam viacjazyCnosti. Najdené suvislosti (viacjazyCny obchod —
vysSie prijmy) samozrejme mdzeme interpretovat viacerymi spésobmi. Na jednej strane je
predstavitelné (a to je najlogickejSie vysvetlenie), Ze viacjazyCné rieSenia pritahuju do
obchodu aj zakaznikov, ktori nehovoria dominantnym (8tatnym) jazykom danej krajiny. Podla
vykladu zakaznici vyhlfadavaju miesta, ponukajuce zazitok domacej utulnosti. Ten sa
zintenzivnuje, ked sa k nim prihovoria v ich vlastnom jazyku, a to aj v pripade, zZe dany jazyk
inak v obchode neovladaju, alebo ho neovladaju na vysokej Urovni. Pri pohlfade z opacnej
strany suvislosti mézeme vyhlasit: obchody, ktoré, uplne nahodne, domaci alebo zahranicni
turisti vyhladavaju v zvySenej miere, budu vdaka vySSiemu poctu zakaznikov uspesnejSie a
mo&zu si dovolit’ aplikovat rézne viacjazyCné rieSenia. ViacjazyCnost v tomto logickom vztahu
eSte neodbvodriuje uspesnost, hoci tato suvislost sa mbze zdat realite viac vzdialena.
LepSie definovatelnym vztahom je medzi dvoma premennymi dopad tretej na oba
parametre. Podla vykladu existju turistami viac alebo menej navstevované prevadzky, ktoré
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turisti nenavstevuju nahodne, ale podla urCitého faktora, ktory v8ak nesuvisi s jazykovym
hladiskom. Obchody teda mézeme rozdelit na také, ktoré turisti navStevuju a také, ktoré
nenavstevuju a ,navstevované” prevadzky kvéli vysokému pomeru zahraniénych turistov
oslovuju svojich navstevnikov aj v ich jazyku. | ked na zaklade tohto je mozné nachadzat
paralely medzi hospodarskym vykonom a pouZivanim jazyka, vyluCne aplikacia
viacjazy¢nych rieSeni eSte nepostacuje na to, aby sa niekto stal uspesnym, zvysil si obrat,
lebo uspesnost ovplyvnuju aj dalSie Cinitele: kvalita ponukanej sluzby, umiestnenie prvadzky
atd.

Podlfa domnienky je realitou kombinacia prvého a tretieho pripadu, teda obrat prevadzky
zrejme charakterizuje mnoho hlavnych prvkov ponukanej sluzby a v spojitosti s tym hra
pouzivanie jazyka len menSiu ulohu. Je vSak mozné konstatovat’: viacjazy&nost ako taka bud
ZlepSuje alebo nevplyva na obrat prevadzky: emprirické skusenosti dokazuju, Zze negativny
vplyv sa nepreukazal. Viacjazyéné prevadzky maju vo v3eobecnosti vyssiu pestiz a nie je
charakteristické, Ze by spotrebitelia diskriminovali nejaku prevadzku kvoli jej viacjazy€nosti.

2. obr. Pozdrav v slovenskom jazyku pri vchode do Zoologického parku v Nyiregyhaze

The staff of the Nyire
welcomes you,
joy your day in the 200.

gyhaza loo
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3.1.3. Regionalny profil

Vychodiskom certifikaéného postupu, suvisiaceho s pouzivanim jazyka, je preskumat jazyky
pouzivané v danom fyzickom alebo nefyzickom prostredi so zameranim na jeho aktualnu
situaciu v pripade pisaného aj hovoreného jazyka, dalej odhalit’ jazykovy potencial regiénu,
ktory je v danom pripade mozné zistit aj prostrednictvom tendencii v oblasti turizmu.
Zmapovanie slovensko-madarského pohrani¢ného regionu, ako predbezné vyskusanie tejto
metody, mbdze vytvorit zaklady certifikaénych procesov, aplikovanych na konkrétny regién.
Zaroven to znamena predbezné vyskuSanie metodiky, vyuzitelnej aj v inych lokalitach. V
ramci vyskumu sa odhali jazykova krajina slovensko-madarského pohrani¢ného regiénu,
zistenia su v3ak rozvetvené, poukazuju na okolnosti vyuzitia metodiky z viacerych aspektov.
PocCas vyskumu sa zistilo, Ze v oboch regidonoch su napisy v sektore sluzieb z velkej Casti
viacjazyéné, avsak je rozdiel medzi napismi v externom a vnutornom prostredi.

Na miestach, kde sa viacjazyCnost objavuje v hlavnych napisoch, je jej pritomnost v
internom prostredi menej jednozna¢na. Pisomnu viacjazy&nost vo vnutornom prostredi do
istej miery ovplyvriuje dvoj- a viacjazyCna ponuka jedal v reStauraciach, s ktorou sme sa v
ramci nasho vyskumu stretli vo velkej miere. V pripade externych napisov, oznaceni nazvov
fiiem sa popri madarskom/slovenskom jazyku paralelne &asto objavuje pouzivanie
anglického jazyka, av8ak na vystraznych, ako aj informacnych tabuliach vo vnutornych
priestoroch sa anglicky alebo iny jazyk uz nevyuziva. Kvantitativne udaje, ako aj kvalitativne
skusenosti pri zohlfadneni tychto okolnosti a charakteristik poukazuju na to, ze v sumare tri
Stvrtiny vonkajsich napisov su dvoj- alebo viacjazy&né, kym v pripade vnutornych napisov, ak
vylu¢ime ponuku jedal v anglickom a inom jazyku, s ktorou sme sa stretavali v reStauraciach,
je tento pomer len tretinovy. V 5 percentach vzorky sme zistili slovensko-madarsku
dvojjazyCnost a v 25 percentach pouzitie anglického jazyka. Z tychto udajov mézeme
dospiet k zaveru, ze ked nebudeme podporovat pouzivanie jazykov susednych Statov, skor
¢i neskdr bude kazdy hovorit po anglicky. Zverejnenie cien je taktiez neverbalnym
komunikaénym prostriedkom. Zverejnit cenu, vyjadrenu vo mene susedného $tatu, je preto
vyhodné aj vtedy, ked je vymenny kurz nevyhodny.

Co sa tyka vebalnej dvojjazy¢nosti, v Madarsku je charakteristické, Ze slovensky hovoriaci
zamestnanci sa vyskytuju najma v prihrani¢nych poprednych turistickych destinaciach, napr.
Végardé strand (Sarospatak). V menSich prevadzkach alebo institiciach mimo sféry
cestovného ruchu sa s zivym slovenskym slovom nestretdvame (priCom s napismi Casto
ano). Na slovenskom uUzemi sa s pripadmi, kedy si prevadzky vyberali dvojjazyénych
zamestnancov naozaj z dvojjazyCného prostredia, nas vyskum stretol vylu€ne iba v Betliari,
Moldave nad Bodvou a Rozhave. Tieto destinacie boli madarskymi turistami s oblubou
vyhladavané — znalost madarského jazyka na vysokej urovni je v turizme urcitou formou
pritazlivosti. Na slovenskom uzemi sme nasli viacero obci, ktoré maju medzi svojimi
obyvatelmi slovensky aj madarsky hovoriacich dvojjazyCnych obCanov a madarski turisti
pravidelne navstevuju takéto obce (napr. KoSice), alebo by sa mohli stat' potencialnymi
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navstevnikmi (Trebidov). Vyskum zistil, Ze v takychto pripadoch sa vyhody dvojjazyéného
prostredia v ramci turizmu dostato¢ne nevyuzivaju. Vyskum preukazal, ze podla veducich
predstavitelov a pracovnikov prevadzok, poskytujucich sluzby, je zo strany turistov evidentny
zaujem byt obsluZzeny v rodnom jazyku, avSak v praxi sa tomu neprispdsobovali. Vyskum v
medzistatnom porovnani dospel k zaveru, Ze na slovenskom uzemi v blizkosti Statnych
hranic (do vzdialenosti asi 30-40 km) su ovladanie madarského jazyka a/alebo madarské
napisy v pripade turistickych atrakcii v regione Casto citelné. AvSak navstivené turistické
centra na slovenskom uUzemi zaostavaju za madarskymi destinaciami v ovladani
madarského jazyka.

V priebehu analyz sa z mnohych aspektov poukazalo na to, ako v cestovnom ruchu vnimaju
cudzincov. Vyskum xenofébie (nenavisti vo€i cudzincom) sa modze uskutoériovat’ z viacerych
aspektov — menSinovy status, migracné tendencie, prenasledovanie z politickych ciefov —
avSak v tomto pripade su cudzincami turisti. V analyzach xenofébie sa vyznamnym stava, ¢o
si U€astnici vo vSeobecnosti myslia o sebe navzdjom. Analyza na mikrourovni zistila nenavist
voCi cudzincom urcitého stupna a intenzity. Xenofébia bola zistena v prvom rade v odmietani
pouzivania jazyka, je vSak potrebné poznamenat, ze to nie je xenofébia v jej klasickom
vyzname — rozne skorSie makroanalyzy dokazali, Ze protimadarska nalada na Slovensku a
protislovenska v Madarsku je sotva preukazatelna. Z prieskumu na mikrourovni sa vSak
zistilo, Ze v celom pohrani¢nom regione je averzia vocCi pouzivaniu jazyka, ¢o méze mat Styri
vysvetlenia, suvisiace s obavami: 1) obavame sa, Zze druhy nam neporozumie, 2) obavame
sa, ze druhy to bude vnimat’ ako inzultaciu, 3) obavame sa inzultacie, 4) obavame sa, Ze
dany jazyk neovladame na dostato¢nej urovni.

Pouzivanie jazyka susedného Statu v akejkolvek forme je pripadne vnimané pozitivne, za
ddlezité sa nepovazuje uroven ovladania jazyka, ale komunikacna ochota. V tomto pripade
sa ovladanie a pouzivanie ktoréhokolvek jazyka chape ako sprostredkovaci jazyk a ked sa
ho neobavame pouzit, tak aj funguje ako sprostredkovaci jazyk. Vyskum preukazal, ze vo
vSeobecnosti sa neuplatiuje, alebo uplatfiuje sa len v zriedkavych pripadoch jedno zo
zlatych pravidiel UspeSnosti poskytovatelskych prevadzok: ,prispdsobujeme sa jazyku
zakaznika”.

3. obr.: Vztah madarskej mladezZe, Zijucej na juznom Slovensku k réznym etnickym skupinam (Zdroj: Magyar Ifjusag Kutatas
2016, N=500, priemery Bogardusovej $kaly (1-7 ). 1=prijal by do rodiny; 7=nebyval by s nim ani jednej krajine.)

(Vysvetlivky: szlovak — Slovak, cigany — Rém, zsidé — Zid, piréz — narodnost vymyslena agenttrou verejnej mienky na meranie

xenofébie, muszlim — moslim, magyar — Madar, illegélis bevandorié — ilegélny migrant, kinai — Cifian, menekiilt — uteéenec,
migras — migrant)
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4. Jazykovy certifikacny proces

Jazykovy certifikaény proces mozno opisat ako proces ziveny vyuzivanymi metodickymi
prostriedkami kulturnej antropoldgie, skumajuci subjekt externym pohladom odbornika.
Zakladom certifikatného procesu je pozorovanie, ktorému predchadza, resp. ho dotvara
Statistickd analyza v zaujme odhalovania socialno-hospodarskych vztahov v 3&irSom
kontexte. Hodnotitelia poas procedury, anonymne alebo inak, hoci aj ako uc€astnici, po&as
skusobnych nakupov, alebo ako kvazi-kontroléri odhaluju externé a interné jazykové vztahy
danej prevadzky. Pocas kontroly zistuju v konkrétnom jazykovom prostredi, resp. s
prihliadanim nan, aké jazykoveé riedenia dana prevadzka pouziva v pisanom a hovorenom
jazykovom prejave, resp. ako nimi reflektuje svoje socialno-ekonomické prostredie.
Hodnotenie v tomto pripade nevykonava sama prevadzka, ani hodnotiaca komunita,
pozostavajuca z jednorazovych zakaznikov, ale externy tim odbornikov, ktory vSak vyuZije
sluzby danej prevadzky a touto formou participacie ju pozoruje. Zakladom hodnotenia je
spbsob reflektovania danej prevadzky na okolity hospodarsky, socialny a kultirny kontext a
sulad jazykoveého prejavu prevadzky s jazykovym prejavom prichadzajucich navstevnikov.

Cieflom odbornika pritom nie je vyluéne len hodnotenie, ale aj pomoc pri identifikacii
jazykovych rieSeni, zameranych na zvysenie hospodarskeho zisku v sektore sluzieb, resp. v
ramci toho v sektore, zakladajucom na zaujme turistov. Kontrola preto predbezne zhodnoti
situaciu regiénu v oblasti turizmu a s flou suvisiace oCakavané hospodarsko-socialne
tendencie, aby mohol podloZene analyzovat’ vztah prevadzky k okolitému prostrediu, resp.
dat navrhy na jazykové reflexie o€akavanych zmien v oblasti turizmu.

Kontrola sa m6ze uskutocnit’ aj na objednavku prevadzky. Podkladom k tomu méze byt gj to,
Ze kontroléri nehodnotia vdeobecnu situaciu poskytovania sluzieb alebo kvalitu obsluhy, na
ZlepSenie ktorych by sa vedenie danej prevadzky, resp. jej zamestnanci dokazali pripravit,
ale stabilné, nemeniace alebo len pomaly sa meniace vlastnosti, ako napr. jazykovy prejav
napisov, jazyky, ktoré personal ovlada a ktorymi hovori. Su to Cinitele, ktoré su v danom
momente vo vSeobecnosti charakteristické pre prevadzku, pésobiacu v oblasti turizmu, &ize
su tazSie kamuflovatelné, Cize menej ovplyvnitefné pri vedomi toho, Ze v prevadzke sa
zdrZiavaju odbornici — kontrolori.

Hodnotenia mbézu byt vdaka tomu dostato¢ne objektivne, aj vdaka tomu, Ze sme pre ne
vypracovali vSeobecny hodnotiaci systém. Je to, samozrejme, systém, ktory je z prieskumu
na prieskum upravitelny na zaklade zadanych dimenzii podla toho, aku zemepisnu oblast,
resp. presne aké hospodarske odvetvie skima analyza jazykovej krajiny.

Cielom odbornikov nad ramec hodnotenia je poskytnut pomoc, resp. poradit pri zistovani,
akymi zmenami by bolo mozné dosiahnut pripadny narast ziskovosti. Preto sa mdzeme
spoliehat na to, Ze prevadzka prijme hodnotiacich odbornikov nie ako nepriatefov, ale
naopak, ako priatelov.
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4.1.1. Prieskum prostredia

Jazykova certifikacia sa zaCina prieskumom socialnych parametrov prostredia danej
prevadzky, kedZe ciefom je zistit, nakolko jazykové Specifika danej prevadzky zapadaju do
realnej prierezovej, ako aj oCakavanej jazykovej krajiny prostredia. Prieskum prostredia
prebieha pracou odbornikov bez zapojenia skimanej prevadzky; ak v oblasti prebieha
certifikacia viacerych obchodnych prevadzok, prieskum prostredia je vyuZitelny aj v pripade
skumania ich jazykovej situacie. V ramci skumania socialneho proistredia je nutné zahrnat
prvky, ktoré relevantnym spésobom ovplyviiuju jazykové osobitosti regionu po¢as daného
obdobia, resp. v pripade pokracovania tendencii aj v buduicnosti, kratkodobom
a strednodobom vyhlade. V zmysle vy8Sie spomenutého obsahuje analyza socialno-
ekonomickych charakteristik prostredia tieto prvky:

e Priestorova sStruktura a dopravna infrastruktira: Prvym krokom skimania urcitej
oblasti je reflektovanie situacie a priestorovej Struktury daného regionu. Znamena to
preskumat, aké su prirodné danosti skumaného regionu, kde sa rozprestiera v
medzinarodnom a regionalnon kontinuu centrum-periféria, resp. akym spdsobom
zapdja dopravna infrastruktura dany region do medzinarodnych dopravnych tepien.
Analyza priestorovej Struktury poskytuje moznost zhodnotit ofakavany vyvoj tak
demografickych, ako aj turistickych procesov, a tym predikovat zmeny jazykovych
charakteristik a predpovedat mozné ekonomické prinosy viacjazy¢nosti. Pri analyze
stavu priestorovej Struktury a dopravnej infrastruktiry sa prieskum popri merani
Casovej vzdialenosti od velkych sidiel zameriava aj na moznosti a planovany rozvoj
Zeleznicnej, cestnej, leteckej a vodnej hromadnej dopravy, berie do uvahy vyvoj poctu
cestujucich, vyuzivajucich tieto moznosti v zaujme toho, aby na zaklade tychto
dostupnych informacii bolo mozné zistit' turistické tendencie.

o Struktara obyvatelov regiénu podra rodného jazyka: Jednym z najddleZitej$ich a
najpodstatnejSich krokov tvorby jazykovej krajiny podla umiestnenia prevadzky v
priestore je analyza pomeru vyuzivania jednotlivych jazykov: nakolko sa predmetna
oblast povaZzuje za homogénnu a heterogénnu z pohladu vyuzivanych jazykov. K
tomu sa viaze analyza pritomnosti jazykovych (narodnostnych a etnickych) menSin,
ktoru mézeme ziskat podla potreby na mikro alebo obecnej urovni zo skorSich
celo$poloenskych datovych spracovani, udajov sc€itavania obyvatelstva. Popri
rozdeleni podla rodného jazyka, hoci o tom predpokladatelne budu stabilné udaje len
v malo pripadoch, je treba zmapovat aj pripadné etnické konflikty a zistit ich rozmery.
Prieskum etnickych vztahov regionu a rozdelenie obyvatelstva podfa rodného jazyka
sa dolezitym stdva najma v pohrani€nom regione, najma v pripade Eurdpy, kde v
zemepisne vyrazne ohrani€enom regione Zije mnoho narodnosti a po€as historie sa
vymena obyvatelstva Ci zmena hranic udiali v nespocetnych pripadoch, €oho
vysledkom bol vznik rozmanitych, multikultirnych komunit v niektorych oblastiach.
Okrem toho prevazna vacSina Eurdpy tvori jednotny politicky subjekt, ktorého
koordinacia je bez vytvorenia dialdbgu medzi mnohymi hovorenymi jazykmi
nepredstavitelna.
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o Demografické tendencie: PoCas procesu jazykovej certifikacie je nevyhnutna aj
analyza priestorového prostredia skimanej prevadzky. Prieskum musi umoznit zistit
demograficku Strukturu obyvatelstva, o v prvom rade znamena odhalenie vekovej
pyramidy. Dalej musi odpovedat na otazku: v akej miere sa pritomné obyvatelstvo,
resp. rézne jeho narodnostné skupiny, dokazu fyzicky reprodukovat. K tomu
potrebujeme opis vyvoja narodeni a umrti, ako aj vyvoja poctu pristahovanych a
odstahovanych. Je potrebné zistit, &i pritomné spoloCenstvo je charakterizované
prirodzenym poklesom alebo prirastkom, &i nasledkom migracnych tendencii pocet
obyvatelov regiénu rastie alebo klesa. Po zisteni tychto ukazovatelov na celé
spoloCenstvo je potrebné analyzu urobit na jeho jednotlivé narodnostné skupiny,
kedZe len tymto sp6sobom je mozné zistit, aké zmeny sa mézu ocCakavat v
sumarizovanej jazykovej krajine regionu, v ktorom sa skimana prevadzka nachadza.

¢ Ekonomické tendencie a podniky: Popri analyze geografického, infrastrukturalneho
a sociologického prostredia danej prevadzky je mimoriadne dolezity jej prieskum aj v
ekonomickej oblasti, z ktorého sa dozvieme, s akymi Sancami sa dany subjekt,
pbsobiaci v sektore cestovného ruchu, alebo iny vyznamny hospodarsky subjekt v
oblasti turizumu vydava do hospodarskej sutaze. Pre jazykovu certifikaciu je preto
nevyhnutnd analyza podnikov daného regionu a v ramci toho zvlast analyza
rozmerov, poctu, statusu firiem, podsobiacich v sektore sluzieb, zalozena na
zhodnoteni Statistickych udajov. K zisteniu ekonomickych tendencii je potrebna
analyza demografickych ukazovatefov, moznosti a legislativneho prostredia
podnikov, skumanie rozlozenia sil v sektore sluzieb a jednotlivych jeho oblastiach v
zaujme identifikacie konkurencie, resp. intenztity hospodarskej sutaze v naslednych
krokoch.

o Turistické tendencie: Hodnotenie sa zameriava na analyzu jazykovej krajiny
hospodarskych subjektov, pdsobiacich v sektore sluzieb, preto v analyze prostredia
ma mimoriadne velky vyznam preskumanie turistickych tendencii regiénu. V ramci
toho je potrebné rozlidit analyzu makrotendencii, v priebehu ktorej je podla moznosti
potrebné zistit dlhodobé minulé makrotendencie aktivneho a pasivneho turizmu,
resp. extrapolaciu tychto tendencii do buducnosti. Druhou vetvou vyskumu turizmu je
popri skumani charakteristickych prvkov, odhalenych z makroudajov, aj analyza na
mikrourovni. V priebehu nej sa skuma, aké hlavné a mensie turistické destinacie sa v
danom regione nachadzaju, resp. turisticka atraktivita ktorych inych destinacii
vzrastie v buducnosti v dbsledku oCakavanych zmien. V tejto suvislosti sa oplati
sledovat zmeny v oblasti turistického vkusu, iba tak sa da zistit, na aké negativne
alebo pozitivne zmeny v oblasti vyvoja poctu turistov sa musi regién skimanych
prevadzok pripravit'.
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4. obr: Pomocny hodnotiaci harok suhrnu vysledkov regionalnej analyzy prostredia

HODNOTIACE KRITERIA PROSTREDIA

Kritéri Hodnotenie
riterium - ——
Nedvoslt Slabé Prlemer Silné V){nlkaj
atoCne né uce
Cestna infrastruktura a dostupnost’ centier
1 P 1 2 3 4 5
© < . A— = :
L 5 Moznosti cestnej, zelezniCnej, leteckej a
2 E 4 vodnej hromadnej dopravy 1 2 3 4 5
3 o VyuZivanie hromadnej dopravy, pocet
3 >£ 9 ugastnikov hromadnej dopravy 1 2 3 4 5
Medzinarodna doprava prechadzajuca cez
4 region 1 2 3 4 5
Pomer os6b ovladajucich Statny jazyk
5 : yiazy 1 2 3 4 5
Pritomnost narodnych a etnickych mensin,
6 § etnicka heterogénnost’ 1 2 3 4 5
c’EJ Hospodarska, spolo¢enska a kulturna >
7 ik spolupraca medzi narodnostami 1 3 4 S
Jazykové heterogénnost v regionalnom
8 obchodnom zivote 1 2 3 4 5
Prirodzeny prirastok
o | _ P 1 2 3 4 5
“= | Migraény prirastok obyvatelstva
10 | | M9AcP Y 1 2 3 4 5
=)
© | Pomer mlad$ich vekovych skupin v ramci
11 GE) populacie 1 2 3 4 5
O ["Vzdelanostna Groven populacie
12 Pop 1 2 3 4 5
Pomer pracovnikov v sektore sluzieb
13 P 1 2 3 4 5
©
=< | Demograficka rozmanitost podnikov
14 g pdsobiacich v sektore sluzieb 1 2 3 4 5
c | Rozmerova rozmanitost podnikov pésobiacich
15 _52 v sektore sluZieb 1 2 3 4 5
L - T - =
Prinos sektora sluzieb k celkovej produkcii
16 regiénu 1 2 3 4 5
Pocet domacich turistov
17 1 2 3 4 5
@ | Pog&et zahrani¢nych turistov
18 | 2 y 1 2 3 4 5
‘= | Pritomnost turistickych destincii
19| 5 y 1 2 3 4 5
|_
Oc¢akavany narast turizmu
20 y 1 2 3 4 5
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4.1.2. Zhodnotenie prevadzky

Po viachladiskovom skumani prostredia, zalozenom na analyze Statistickych a inych
makroudajov, aplikuje tim odbornikov prostriedky antropologického terénneho vyskumu,
najma metodiku pozorovania, participaéného pozorovania, skusSobnych nakupov, ktorymi
skuma jazykové vztahy vlastnosti skimanej prevadzky. V ramci toho je potrebny vyskum
mnohych kritérii, ktory musi byt uskutoCneny celkovo z pohladu spotrebitefov — turistov
alebo domacich zakaznikov. Takymto pristupom zostane mimo zistovania, akym jazykom a
akym spésobom komunikuju medzi sebou pracovnici na réznych férach v ramci vztahov
podniku, prevadzkujuceho dany obchod. Zakladnym cielom vyskumu je zistit jazykoveé
vztahy, ktoré vnima a vidi aj spotrebitel a v dalSom kroku na zaklade zistenych informacii
priprava podkladov pre hodnotenie danej prevadzky. Vyskum na zaklade viacerych kritérii si
vyZaduje kategorizovanie jazykovych vztahov danej prevadzky. Vyskum sa musi uskuto¢nit
v tychto dimenziach:

o Jazykovy prejav imidzu: Prvotnu informaciu o danej obchodnej prevadzke pre
vstupujucich hosti poskytuju jej imidzové prvky: je to plocha, na ktorej dostava
marketing najvacési priestor. Ulohou exteriérového fyzického vzhladu prevadzky je
atraktivita: ma oslovit hosti a zakaznikov, o pozornost’ ktorych dana prevadzka stoji.
Patria sem samozrejme nielen vonkajSie reklamy a napisy, alebo nazov prevadzky,
ale aj plagaty, velkoplo$né plagaty umiestnené na ulici, reklamné plochy na ulici
alebo v médiach — sem patri domovska webstranka a iné webové stranky, profil na
socialnych sietach. Hodnotenie imidZu je prvorade, pretoze prvy dojem je z pohlfadu
rozhodnutia spotrebitela rozhodujuci, ¢o chape aj vedenie prevadzky a da sa z neho
najlepsie vycitat, Co si dany manazment mysli o vyzname viacjazy€nosti. V spojitosti
stym bude v dalSom priebehu analyzy zaujimava otazka, nakolko je celkovy
jazykovy obraz skumanej prevadzky v sulade s jej imidzom, branom v tomto Sirokom
kontexte, Cize nakolko sa vo vnutornym priestoroch a celkovom chode prevadzky
napifaju jazykové oGakavania naznacované prvkami exteriéru.

e Jazykovy prejav ponuky: Pri hodnoteni prevadzky je nutné skumat aj jazykové
osobitosti, suvisiace s jej ponukou. Vzhfad ponuky samozrejme zavisi od typu
obchodnej prevadzky. Ked skumame pohostinsky podnik, napriklad reStauraciu alebo
hostinec, ponuka méze byt zverejnena v ponuke jedal umiestnenej v exteriéri, na
tabuli s dennou ponukou, resp. aj v ponukach jedal v interiéri. V inych prevadzkach,
napriklad predajniach, trafikach alebo obchodoch so suvenirmi sa ponuka méze
zverejnovat v brozurach alebo na samotnych policiach. Jazykovy prejav zverejnenia
ponuky je preto z pohladu spotreby ur€ujuci — &im viac informacii sa spotrebiteflovi
v suvislosti s produktom odovzdava, tym podloZenejSie bude jeho rozhodnutie a tym
je vacsia aj pravdepodnost, Ze si ten-ktory produkt kupi.

e Jazykovy prejav informovania: Vo vnutornych priestoroch obchodnych prevadzok
prebieha okrem ponuky produktov a sluzieb v ramci hlavného profilu podniku aj iny
typ odovzdavania informacii — spotrebitelov v danom pripade oboznamuju dalSimi
tabulami s inymi informaciami, tykajucimi sa ponukanych sluzieb. Mé6zu tam byt
umiestnené aj reklamné tabule a napisy, ktoré so sluzbami suvisia menej a
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spotrebitelov informuju 0 moznych unikovych cestach, umiestneni socialnych alebo
inych miestnosti, uzamknutych priestoroch, knihe priani a staznosti a tak dalej.
Jazykovy prejav tychto informacnych prvkov bude po€as hodnotenia prevadzky
taktiez skumany, hoci k ponukanym sluzbam sa viazu len nepriamo.

e Ovladané jazyky: Nad ramec komunikaénych kanalov a jazykov medzi
poskytovatelom sluzby a spotrebitelom je velmi dblezita a rozhodujuca aj uloha
ovladania jazykov. Je charakterisické, Zze v lokalitach, ktoré navstevuju zahranicni
turisti, zamestnavaju veduci prevadzok takych zamestnancov, ktori popri svojom
rodnom jazyku ovladaju aj svetovy jazyk. Vacsinou ide o anglicky jazyk, ale v nadej
oblasti je rozSirené aj ovladania nemeckého, ruského, menej ¢asto Spanielskeho
jazyka. SkutoCnym cielom by bolo, aby sa hostitelia dokazali dorozumiet s
prislusnikmi mnohych narodov, ktori ich prevadzky navstivia, hoci len na
elementarnej urovni a iba v témach, ktoré sa tesne viazu k ich hlavnej ¢innosti. Viac
ako pisomnu komunikaciu v ich vlasthom jazyku si hostia cenia iba to, ked im
obsluhujuci ako-tak porozumeju, ked' sa vyjadruju v suvislosti so sluzbami, resp. ked
sa k nim dokazu niekolkymi slovami prihovorit v ich jazyku. Popri obchodnom
uspechu to ma vyznam aj z hfadiska zachovania menej rozSirenych jazykov, kedze
osoby, ktoré v danom jazyku ovladaju aspon niekolko zakladnych vyrazov, nabada k
tomu, aby sa odvazne prihovorili k inym v ich vlasthom jazyku. Ovladanie jazyka
samozrejme predstavuje Uzky prierez, najviac zanedbavanu liniu, vyZadujucu
najvacsie rozvojové zasahy. Je mnozstvo turisticky frekventovanych lokalit (patria
sem napriklad jarmoky v turisticky frekventovanych lokalitdch, navStevovanych
prislusnikmi mnohych narodov), kde sa predajcovia naucili rozoznavat’ jazyky svojich
zdkaznikov a najdblezitejSie informacie, tykajuce sa svojich produktov a texty,
upriamujuce pozornost na ne im dokazu sprostredkovat v ich vlastnom jazyku, ¢im si
zvySuju Sance na uspesny predaj. Ich priklad méze byt hodnym nasledovania pre
poskytovatelov sluzieb v mnohych oblastiach Eurdpy.

e Jazykovy prejav metakomunikacie: V priebehu analyzy danej obchodnej prevadzky
sa popri prieskume pisaného a hovoreného jazykového prejavu skumaju aj rézne
formy metakomunikacie. Patri sem napriklad to, v akom jazyku ide program z
televizora alebo radia v obchodnej prevadzke, aka hudba znie a Co je taktiez
zaujimavé: v akych menach su uverejnené ceny produktov a poskytovanych sluzieb,
ved aj to je jedna z foriem metakomunikacie. Nemenej doleZité je zistit v pripade, Ze
urcity produkt alebo sluzba ma miestny charakter, €ize nie je mozné predpokladat, ze
obsah sluzby, produktu, jedla alebo napoja poznaju vSetci turisti, ¢i k nemu dostanu
kratky vyklad vo vlasthom jazyku, aby vedeli, €o presne maju ocCakavat.
Metakomunikaciou je aj vzhlfad zamestnancov, ich otvorenost, resp. obrazy,
objavujuce sa v prevadzke. M6zu samozrejme vyzdvihovat miestne tradicie a
kulturne prvky, ale takym spdsobom, aby nevyluCovali fudi prichadzajucich z inej
kultary alebo hoci len zo susednej krajiny. Je to mozné zabezpedit vSeobecnou
otvorenostou na urovni metakomunikacie.
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HODNOTIACE KRITERIA PREVADZKY

Kritéri Hodnotenie
riterium
Nedost . Priemer . Vynikaj
atocné Slabé né Siiné uce
Viacjazy&nost hlavnych napisov, vykladov
1 jazy yeh napisev, vy 1 2 3 4 5
Viacjazy¢nost inzercie, reklam, plagatov
2 | oy | O Pag 1 2 3 4 5
'E | Jazyky na webovych strankach
3 | E ey y 1 | 2| 3| 4|5
4 Zverejnenie najCastejsie pouzivanych 1 2 3 4 5
navstevnickych jazykov v imidzovych prvkoch
Viacjazy&nost’ zoznamu sluzieb na tabuliach
5 yazy 1 2 3 4 5
@ | Viacjazy&nost zoznamu sluzieb na tlaCenych
6 -é harkoch/ponuke jedal/policiach 1 2 3 4 5
€ | Viacjazyé&nost Informacii k sluzbam
7 | 8| 1 2 3 4 5
Zverejnenie najCastejsie pouzivanych
8 navstevnickych jazykov v ponuke 1 2 3 4 5
Viacjazy&nost’ doplnkovych tabuf na prieceli
9 (otvéracia doba, vchod atd'.) 1 2 3 4 5
-GEJ Viacjazycnost’ doplnkovych tabuf vo
10 @ | vnatornych priestoroch (pokladria, vychod, 1 2 3 4 5
S umyvarka, platba atd.)
£ | Viacjazyc¢nost knihy hosti, knihy staznosti
11 | £ y y 1 2 3 4 5
E Zverejnenie najCastejsie pouzivanych
12 navstevnickych jazykov v informacénych 1 2 3 4 5
materialoch
Jazykové znalosti predajcov/Casnikov: svetové
X
13 | 2| jazyky 1 2 3 4 5
.8, | Jazykové znalosti predajcov/€asnikov: jazyky
14 E. susednych krajin 1 2 3 4 S
O | Jazykové znalosti predajcov/€asnikov: jazyky
15 § najCastejSich navstevnikov 1 2 3 4 5
O | Pritomnost napisov vyzyvajucich na
16 I vyuzivanie vlastného jazyka 1 2 3 4 5
Zverejnenie cien vo viacerych menach v
17 L cennikoch 1 2 3 4 5
c -
S Multikultarny charakter médié (televizia,
18 g 9 rozhlas, hudba, tlag) 1 2 3 4 5
X ‘@ Pritomnost vysvetliviek k Specidlne miestnym
19 g < produktom/sluzbam 1 2 3 4 5
= VSeobecne otvoreny, hostitelsky atribut a
20 atmosféra 1 2 3 4 5
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5. Prevadzkovanie
Kritéria hodnotenia

Prieskum obchodnych prevadzok prebieha antropologickymi prostriedkami, ktoré musia v
kazdom pripade zohladnit typ danej prevadzky, spdsob Cinnosti a konkrétne prostredie: iny
vyznam ma otvorenost k viacjazy¢nosti v dedinskej kréme a iny v Disneylande. Ak v prvom
pripade poskytovatelia sluzieb ovladaju niekolko slov v jazyku prichadzajuceho hosta,
znamena to omnoho vacsiu otvorenost, nez to isté v pripade druhej spominanej prevadzky,
resp. aj z pohladu ekonomickej navratnosti to znamena ovela viac ako v druhom pripade.
Prave preto vysSie zverejneny hodnotiaci systém je ovela vyhodnejSi na suhrn skusenosti
nez pri prijimani rozhodnutia o hodnoteni. A tiez prave preto pre ziskanie certifikatu nie je
nutné ziskat nad urcCity pocet percentualnych bodov a hodnotenie nie je vyjadrené ani
hviezdi¢kami, CiZze otvorenost vo i viacjazyCnosti nemeriame stupnicou. Priznanie certifikatu
znamena skor urcity atribut a pre vedenie prevadzky je istym odkazom, Ze byt otvoreny vo i
turistom, prichadzajucim z réznych smerov je ekonomicky opodstatnené a v obchodnom
Zivote stoji zato vydat’ sa smerom k viacjazyCnosti.

Zavedenie certifikacného systému

Zavedenie dvojjazyCného certifikaného systému zrealizujeme v ramci mixovaného pristupu.
Poziadani odbornici s ciefom uspeSného zavedenia certifikatu najprv vyhodnotia 50-60
poskytovatelov sluzieb na oboch stranach hranic, nasledne bude moznost na vyuZivanie
certifikacie prostrednictvom sebahodnotenia. V priebehu programu ma klu¢ovu dolezitost
vhodna PR ¢&innost. Ako prvy krok pred zavedenim certifikacie ohlasime tento zamer
regionalnej turistickej agenture, ktord informujeme o podrobnostiach pripravovaného
systému a spdsobe jeho implementacie. Paralelne s tym zverejnime Clanky v miestnej a
celostatnej tlaCi o novozavedenej turistickej ochrannej znamke. Pocas realizacie projektu je
kfu€ovym, Ci sa nam podari oslovit’ kritickl masu v ramci toho, aby subjekty povazovali za
uzitoéné zavedenie nového certifikatu popri uz existujucich. V zaujme toho, ako sme sa o
tom uz zmienili predtym, poZiadame odbornikov na oboch stranach hranic o zhodnotenie
poskytovatefov sluzieb vo vSetkych troch hlavnych turistickych odvetviach, so zameranim na
dolezitejSie komplexy. PocCas stanovenej doby 3-4 mesiacov sa uskutoCni hodnotenie 60
poskytovatelov sluzieb. Hodnotenie, podobne, ako v pripade ochrannych znamok, je
dvojkolové: odbornici v prvom kroku zmapuju v teréne pristupnost cudzojazyénych
informacnych pléch a jazykové kompetencie, potom na z&klade nimi spracovanej
dokumentéacie vynesia troj¢lenna hodnotiaca komisia rozhodnutie o prideleni certifikatu.
Uspesni poskytovatelia sluzieb budd o absolvovani hodnotenia informovani, resp. dostant
do ruk samotny certifikat.

Forma a udrzanie certifikatu
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Dlhodobé udrZzanie systému nechavame na sabehodnotenie poskytovatelov turistickych
sluzieb, preto existuje realne ohrozenie, Ze certifikat ako turisticku pritazlivost vyuziju
subjekty aj v pripade, Zze nedisponuju potrebnym jazykovym vybavenim. Na webstranke
projektu budeme priebeZne monitorovat prispevky pouzivatefov a ked postrehneme
neopravnené pouZzivanie certifikatu, danému subjektu zruSime na obdobie jedného roka toto
pravo. V pripade, ze poskytovatel turistickych sluzieb ziska certifikat ,viacjazy¢ny
poskytovatel sluzieb”, mdze pri vchode do svojej prevadzky umiestnit’ nalepku, informujicu o
tejto skuto€nosti a podobne ako pri bankovych sluzbach, méze ju umiestnit na vchodové
dvere a ku kase. Rozmery nalepky su 5x12 cm.

RozsSirenie certifikacie

Nasim ciefom v priebehu realizacie programu je zavedenie udrzatelného, dlhodobo dobre
fungujuceho systému v slovensko-madarskom pohrani¢nej oblasti na podporu turizmu. V
prave vytvorenom projekte budeme dostupnosti vhodnej podpory sledovat aplikovatelnost
tohto pristupu v ostatnych madarskych pohraniénych oblastiach (chorvatskej, srbske;j,
rumunskej, ukrajinskej), resp. adaptaciu systému do inych pohraniénych oblasti Europskej
unie s mieSanym obyvatelstvom. RozSirenie zabezpeli webova stranka projektu, na ktorej
budu dostupné vsetky potrebné informacie.

Zavedenim jazykového certifikatu v slovensko-madarskej pohraniénej oblasti projekt
zabezpeci zvySenie kvality turistickych sluzieb, zahranicnym turistom ulahCi nadviazanie
kontaktov a komplexne zvySi uroven turistickych sluzieb, ¢im zabezpeci zvySenie poctu
navstevnikov regiénu. Tymto prispeje k plneniu cielov ,Narodnej stratégie rozvoja turizmu
2030”, ktora pocita so zvySenim priameho a nepriameho prispevku madarského cestovného
ruchu k HDP krajiny zo su€asnych 10 % na 16 % v roku 2030. Vyhodou projektu je, Ze jeho
aplikacia skibi najpraktickejsie rysy sugasnych certifikatov a nema vysoké finanéné naroky.
Vdaka ziskanym skusenostiam je v pripade jeho UspeSnosti mozné v priebehu kratkeho
obdobia jednoducho a s minimalnymi nakladmi ho implementovat’ aj v inych pohrani¢nych
oblastiach a zvysit tak uroven turistickych sluzieb.
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Sebahodnotiace tla¢ivo

ORGANIZACIA POSKYTUJUCA SLUZBU

Nazov:

Adresa:

Oblast ¢innosti:

Webova stranka poskytovatela:

Kontaktna osoba:

Pozicia:

Kontakty:

JAZYKOVA KOMPETENCIA

Webova stranka dostupna v inych jazykoch:

ak éno, v akych:

Informaéné texty su dostupné v inych
jazykoch? (Prosim priloZte elektronické
dokumenty, napr. fotky, textové materialy):

Kolko pracovnikov prichadza do styku s
hostami?

Kolki z nich hovoria cudzimi jazykmi?

Vo ) e e 201..
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