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Uvod

Dékujeme, Ze mate zajem zapojit se do znacky Q — Péce o kvalitu. Tato znacka volné navazuje na
Cesky systém kvality sluZeb, ktery predstavoval systémové Fizeni kvality sluzeb v Ceské republice.
Pevné vérime, Zze i tento velmi zjednoduseny model pfispéje vasi organizaci dosahnout vyssi
spokojenosti vasich zakaznika.

Pojdme si predstavit znacku Q, kterd je zaloZena na ttech pilitich:

- Kvalita
- Komunikace
- Bezpecnost

Znacka Q je udélovana na 3 roky.
Vstupnim predpokladem je zapojeni profesni asociace do Péce o kvalitu.

Profesni asociace jsou rozdéleny na ty, které maji technické predpoklady kvality, a na ty, které nemaji
technické predpoklady kvality.

o Technické predpoklady kvality jsou kritéria stanovena profesnimi asociacemi.
Pro zapojené sektory jsou tedy technické predpoklady kvalifikacnim kritériem. Profesni
asociace urci, zda kvalita sluzeb je pfimou soucasti téchto technickych standard( di
samostatné stojici vedle téchto technickych predpokladd kvality.

o Profesni asociace bez téchto kritérii mohou technické predpoklady pro svlij segment
vytvofit €i stanovit podminky pro zisk kvality sluzeb v jejich sektoru.

Poskytovatel sluzeb (=organizace) se zapojuje skrze svij sektor, resp. profesni asociaci, kam jeho
¢innost spada.

Se znackou Q mUzete efektivné zlepsit kvalitu vami poskytovanych sluzeb.
Drzitel znacky se zavazuje k podminkam uzivani znacky.
K ¢emu se drZitelé znacky Q zavazuji?

- Vrelé jednani

- Pozorny personal

- Pfesné a jasné turistické informace

- Zarucena Cistota a pohodli

- Prdci s vasimi recenzemi

- Neustale zlepSovani sama sebe

- Soulad s predpisy profesniho sektoru
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Jak pracovat s timto dokumentem

Pokud jste projevili zajem o udéleni znacky Q na vase sluzby v cestovnim ruchu, obdrzeli jste tento
manual od vasi Asociace Lanové dopravy, z .s., ktera se zapojila k hodnotam znacky Q.

Dle tohoto dokumentu, ktery si mlzZete prostudovat, zpracujete jednoduchy ,check-list“ vedouci
k znacce Q.

V zavéru dokumentu se nachazi ,,chceck-list”, ktery je upraven pro vas sektor. Dostanete jej také

samostatné. Vyplrite jej a zaslete na e-mailovou adresu: info@aldr.cz. Vasi Zadost nasledné posoudi
Ridici centrum kvality sluzeb, které vam ve spolupraci s agenturou CzechTourism vyda znacku Q.

Po celou dobu jsou vam k dispozici kontaktni osoby z vasi asociace. Nevahejte se na né obratit, pokud
si nevite rady s vyplnénim ,,check-listu” ¢i chcete védét o znacce vice informaci.

Kontakty:
e Mgr. Adam Jarmar, +420 773 511 051, sekretar@aldr.cz

Sluzby jsou pravidelné kontrolovany nezavislymi kontrolory z oboru. DrzZitelé maji za cil podpofit
davéru v jejich sluzby.

Znacka Q je vydavana v souladu s profesnimi asociacemi.
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Kvalita sluzeb a jeji vyznam

Obecna definice kvality:

Kvalita (Casto v navaznosti i na kvantitu) patfi mezi zakladni kategorie vnimani, které popisoval jiz
Aristoteles. Kvalita (barva, viné, chut, hebkost nebo vnitfni pocit) obvykle pochazeji ze smyslového
vnimani a je pak nutné podminéna vnimajicim subjektem i okolnostmi. | kdyZ i u nich lze rozlisit
néjaké ,vice” a ,méné”, nedd se vyjadrit pomérem a Cislem a je zpravidla také relativni (i ten nejvétsi
pes je mensi neZ maly slon, ¢ervend plocha je v ¢erveném osvétleni svétld, kdeZto v zeleném tmavd,
a hluk motoru, ktery se na rusné ulici upiné ztrati, pusobi v tichu jako ohlusujici).

Znaky kvality sluzeb pak zahrnuji kromé znakd pozorovanych a posuzovanych zdkaznikem (napf.
zpUsob a doba obsluhy) i znaky, které si zdkaznik sdm casto neuvédomuje a které tim padem
neposuzuje - napr. kvalifikace poskytovatele.

Pro¢ musime kvalitu fidit
Pojdme si nejprve fici nékolik argumentt, proc¢ bychom se zvySovani kvality méli vénovat:
- Kvalita pfindsi zisk
- Lepsi, kvalitnéjsi fizeni znamena mensi naklady
- Kvalita zvySuje naskok pfed konkurenci
- Optimalizujete si interni procesy a odstranite slaba mista
- Cilevédomé Fizeni kvality pfindsi méné stresujicich situaci, nizsi fluktuaci personalu
a pratelstéjsi atmosféru. Vasi hosté si toho budou védomi.
- Perfektni start do zvySovani kvality pro vase sluzby

A nyni si feknéme to, co nasi zdkaznici povaZzuji za kvalitu. PoZadovana kvalita je ta, kterou
zakaznik ocekava, ze v ramci sluzby obdrzi od dodavatele sluzby. Cilem poskytovatele sluzeb je to,
aby mu pravé tuto sluzbu nabidl a poskytl.

K tomu, aby poskytl pravé takovou sluzbu, jakou zakaznik ocekava, mlze pouzit jednoduché
prazkumy, ale i svou intuici. Takovou kvalitu si pak stanovi jako cilovou. Zakaznik vnima skutecné
doddvanou kvalitu a porovnava ji se svym ocekavanim, vnimanim.

Rozdil, mezi tim, jakou kvalitu obdrzel a tim, jakou kvalitu ocekaval, je méritkem jeho
spokojenosti. Budou-li tedy ocekavani nizka, bude i (technicky vzato) malo hodnotna sluzba
vnimana jako kvalitni.

Zatimco ocekavanou sluzbu vytvari predchozi zkusenosti, informace z propagacnich material(,
médii, internetu ¢i od znamych, kvalitu vnimanou ovliviiuje poskytovatel sluzby.

Z ¢eho klient vychazi a co na néj plsobi, aby si utvofil své ocekavani k dané sluzbé?

Zdkaznik si pfitom vsima péti aspekti:
- Hmatatelné aspekty, jsou to, co zadkaznik vidi a s ¢im pfichazi do styku, napf. propagacni
materialy, vybaveni provozovny, obleceni zaméstnanc(.
- Spolehlivost znamen3, Ze sluzba je poskytnuta spravné a presné dle zadani. Poskytovatel
sluzby musi vidy dodrzZet své sliby.
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- Ochota znamen3, Ze poskytovatel pomaha ochotné, viele a rychle. Zakaznik musi mit vzdy
pocit, Ze je srdec¢né vitan.

- Davéryhodnost je schopnost vzbudit dlvéru a spokojenost svym vystupovanim a znalostmi

- Empatie, pozornost a individudlni pfistup k zakazniklm. Poskytovatel sluzby peclivé
nasloucha svym zakazniklim, aby porozumél jejich potfebdam a ocekavanim.

VSechny tyto aspekty utvareji vnimani kvality sluzeb zakaznikem. Jelikoz nase potreby, zkusenosti,
doporuceni ostatnich lidi a komunikace poskytovatele sluzby dohromady vytvareji ocekavani. Jako
zakaznici tato ofekavani porovndvame s nasim skute¢nym proZitkem. Pokud skutecnost ocekavani
predci, vnimame sluzbu jako kvalitni. Pokud sluzba ocekavani naplni, zanedlouho si na jeji kvalitu ani
nevzpomeneme. Problém ale nastane, pokud se nase ocekdvani nenaplini — a to v kterémkoli
z aspektll. Co naplat, Ze jsme citili ochotu a empatii, kdyZ poskytovatel sluzby nemél potfebné
technické zazemi, neposkytl sluzbu ve smluveny ¢as nebo na néj byl obsluhujici personal nepfijemny.

Potreby Doporuceni
Hmatatelné aspekty
Spolehlivost

Ochota

Ocekavana sluzba

Duvéryhodnost , P
Vnimani sluzby

Empatie

w(vnimani kvality)

Skutecny prozitek
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»Mékké” a ,tvrdé” aspekty

Spolehlivost, ochota, divéryhodnost a empatie jsou témata, kterymi se budeme zabyvat. Souvisi s
komunikaci mezi lidmi, a proto se jim nékdy fika ,mékké” aspekty ¢i stranky kvality. Samoziejmé
rozumime tomu, Ze pro poskytnuti kvalitni sluzby je zapotrebi i pfislusSné vécné ¢i technické zazemi.
Hotel urcité kategorie tak musi mit prislusné vybaveni a plochu pokojl. Ski areal bude zase mit
urcitou délku sjezdovek a kapacitu viekd. To je predmétem oborovych standard(i profesnich asociaci.
Ty mékké jsou tak vzajemnym dopliikem technickych standardd kvality, jelikoZz ocekavani zadkaznika
vyZaduje splnéni aspektd, které jsou jak mékké, tak i tvrdé.

Nelze je vzdjemné nahradit. Pokud by urcity poskytovatel sluzeb mél excelentni technické standardy
a mél personal, ktery nemd rad klienty, propagovana nabidka sluzeb by nebyla zajisténa. Klient
by nebyl spokojen s poskytnutou sluzbou, jelikoz by se lisila s jeho ocekavanou kvalitou, a jak na néj
poskytovatel sluzeb plsobil. A naopak samoziejmé také. Zakaznik sice oceni vstticny viely personal,
ale mal3 velikost pokoje bez klasické postele jen s rozestlanou pohovkou nevzbudi nadseni.

Cilem standard(, tvrdych i mékkych, je poskytnout zakaznikovi sluzbu, kterd odpovida jeho
ocekavanim bez ohledu na rozliseni mékkych a tvrdych standardd.

Témto ,tvrdym* aspektim kvality se v nasem manualu vénovat nebudeme.

Va3 sektor osobni lanové dopravy spada pod technické aspekty kvality. Ridi se jednotnou
Klasifikaci lyzarskych stfedisek Asociace lanové dopravy.

Pro sektor osobni lanové dopravy jsou proto stanoveny formalni vstupni podminky:

- Provozovatel lyZarského strediska je viastnikem Zivnostenského oprdvnéni pro provoz
Zivnosti/poskytovanych sluZzeb — doloZi fotokopii Zivnostenského listu nebo koncesni listiny

- Provozovatel lyZarského strediska je drZitelem certifikdatu Klasifikace lyZarskych stfedisek
udélenym ALDR

- Provozovatel lyZarského strediska radné oznacuje svou provozovnu/ své provozovny (Ndzev,
IC, jméno zodpovédné osoby a provozni doba) - doloZi fotografii s oznaceni provozovny.

Pro udéleni znacky Q je nutné tento certifikat (kopii) dolozit spolu s check-listem Q.
Pro sektor osobni lanové dopravy jsou stanoveny podminky v kritériich:

- Délka sjezdovych trati

- Obtiznost sjezdovych trati

- Pocty lyzafskych vlek

- Pocty a typy lanovych drah

- Doprovodnd vybavenost a infrastruktura
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Pojdme na mékkou kvalitu!
Aby poskytovatel sluzeb mohl véas zareagovat na pozadavky svych zakaznik(, zjistuje si, jak je
zakaznik spokojen i jak se mu dafi plnit to, co si sam stanovil. Je to neustdly proces sebezlepSovani se.

Kano model

Co zakaznici ocekavaji automaticky, a co je pfijemné prekvapi?

Profesor Noriaki Kano z univerzity v Tokiu pfiSel v osmdesatych letech dvacatého stoleti s myslenkou,
Ze zlepSovani nevede automaticky k vétsi spokojenosti zdkaznika. Pokud napftiklad na posté zkratime
dobu ¢ekani ve fronté, ufednice bude mila a usmévava a vyda ndm balik rychle, nemusi byt zakaznik
jesté nadseny. Kano proto fika, Ze pozadavky zakazniku Ize rozdélit do tfi skupin:

1. Pozadavky, které musi byt za vSech okolnosti splnéné.

Rikd se jim také pasivni kvalita nebo ocekdvana kvalita, protoZe zdkaznik vétsinou jejich splnéni
oCekadva automaticky. Pokud se zdkaznikl zeptite na jejich poZadavky, moind se o téchto
vlastnostech ani nezmini. Je preci jasné, ze pokud jdu do holiéstvi, o¢ekdvam, ze mne tam ostfihaji.
Pokud tyto poZadavky nesplnite, zakaznici budou nespokojeni. NemlzZeme napft. zavrit obchod o dvé
minuty dfiv, protoZe se ndm to hodi. Pokud chceme lyZovat, ocekdvame, Ze lanovka bude jezdit
po celou vyznacenou provozni dobu. Pokud jdeme na jidlo do restaurace, ofekdvame, ze jidla
na jidelnim listku budou k dispozici. Pokud se jdeme ubytovat do penzionu, pfedpokladdme, Ze pokoj
bude uklizeny a postel nové povlecena.

Kdyz ale tyto pozadavky naplnime, v zakaznikovi to nevzbudi Zadné nadseni.
Prakticky ptiklad:

Pan Novak si vyrazi v zimé na vikend na lyZe. Vibec nepremysli nad tim, jaké usili obnasi priprava
aredlu jak po technické, tak logistické strance. Jednoduse si jede s rodinou zalyZovat. Bere jako
naprostou samoziejmost, Ze s autem nékde zaparkuje, zalyZuje si na upraveném svahu, kde funguje
bezchybné lanovka/kotva a pak se dobre s rodinou naji v ramci ski arealu. Pokud ale nemuze na
parkovisti najit misto k zaparkovani nebo musi stat pod vlekem a cekat az se opravi nedejblh
poskozena kotva, svah po celém dni neni jiZz natolik upraven a pak jesté zjisti, Ze je restaurace v
rekostrukci, je pan Novak nespokojen. Vsem bude vSude vypravét, jak nic nefungovalo. A to i
v pfipadé, Ze nakonec néjaké to parkovani najde, doc¢ka se opravy vleku a nakonec najde okénko
s rychlym obcerstvenim. Pokud by ale vSe fungovalo jak ma, bere to pan Novak jako samoziejmost a
vUbec si nepfipousti opak.

2. Vyslovené pozadavky zakaznika.

U téchto poZadavku plati, Ze v ¢im vétsi mife je splnime, tim bude zakaznik spokojenéjsi. Klasickym
prikladem je napt. spotfeba automobilu — &m nizi spotieba paliva, tim spokojenéjsi zakaznik. Cim
blize je parkovaci misto k obchodu, tim Iépe. Ve sluzbach casto tyto vlastnosti souvisi s casem — ¢as
vyfizeni objednavky, rychlost odpovédi na na$ dopis, doba ¢ekani ve frontd. Cim rychleji a
ohleduplné, tim je zdkaznik spokojenéjsi. V mnoha pfipadech najdeme pfimou souvislost mezi
splnénim téchto poZadavkl zdkaznika a nasimi naklady — ¢im vétsi porce, tim vétsi naklady
na suroviny.
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Prakticky priklad:

3. Vlastnosti, které jsou ,néco navic” - aktivni kvalita, tj. kvalita, ktera vzbuzuje nadseni.
Splnéni téchto pozZadavk( je pro zakaznika neocekdvané. Pokud mu je dodame, je nadseny,

prekvapeny. Pokud bych v autoservisu dostal pfi cekani kavu, noviny a pfipojeni na internet, byl bych
nadSeny zakaznik. Ale pozor! Pokud nejsou splnéné pozadavky ocekdvané, mlizeme v autoservisu
rozdavat koblihy a kdvu a zakaznik presto spokojeny nebude. Pokud oprava nebude provedena fadné
a vcas, Zadna pozornost navic mi nezabrani hledat jiny autoservis. Jako priklad mohu uvést milou
zkusenost z jednoho hotelu, kde jsem byl pfes sviij pozdni pfijezd obslouzen v restauraci, byt jsem
zde byl jedinym hostem. Personal hotelu vSak predpokladal, Ze si budu po cesté chtit dat vecefi a
vstricné vyckal na muj pfijezd. Pfijemné také prekvapi pripravena PET lahev s mineralkou, kterou
mate v pokoji k dispozici pfi vasem pfijezdu.

Prakticky ptiklad:

Podivejme se ted, jak vSechny tfi druhy vlastnosti funguji dohromady. Jejich vzajemnému plsobeni
fikdme Kano model (podle profesora Tokijské univerzity Noriaki Kano, ktery se vénuje vyzkumu
spokojenosti zakazniki).
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spokojenost Neoteka )
zékaznika eocekavane
velmi spokojeny, vlastnosti, aktivni
‘r nadZeny kvalita
Vyslovené

zakaznika

prekonané

ocekavani

nesplnéné

ocekavani/ o
. Pasivni kvalita,
nespokojenost

,Samoziejmé

pozadavky“

nespokojeny,

zklamany

I

Dulezité je, Ze naplnénim ,samoziejmych” poZadavk( zdkaznika nedocilime nadseni, a tim ani
loajalitu zakaznikd. Az budou chtit tutéz sluzbu nakoupit znova, obrati se klidné na jiného dodavatele.
U vyslovenych pozadavk(l se musime ptat, kolik penéz na jejich uspokojeni mizeme vénovat,
abychom docilili rozumného poméru vykon/cena. Tady bychom si loajalitu zdkaznik( dokazali koupit.
Z dlouhodobého hlediska se ale musime pohybovat v redlném ekonomickém prostoru. Skutecné

nadseni a s nim i loajalitu zdkaznika ziskdme jenom kvalitou aktivni. Zakaznika musime pozitivné
prekvapit. Ani to ale nevydrzi navzdy. Postupem casu si zdkaznici zvyknou na urcity standard a mila
pani v bance ¢i kdva v autoservisu jsou nécim, co povaZujeme za samoziejmost. Stanou se u vas
pozadavkem, ktery musi byt splnén. Po Case zacne spokojenost zakaznikl i pfi splnéni vsech tfi
vlastnosti Kano modelu klesat. Pokud delsi dobu nepfijdeme s nécim novym, pfijdeme i o loajalni
zakazniky.

Prakticky priklad:

Svého casu se jezdilo na hory lyZovat tak, Ze si Ucastnici ,pod svahem” nasadili lyZe a Slapali nahoru.
Soucasné tak uslapavali snih pro pohodiny sjezd dolG. Pak nékdo pfisel s pohonnym elektromotorem,
kdy spojil lanem horni a spodni ¢ast sjezdovky. K tomuto lanu se lyzafi ,pfipnuli“ kotvou, kterou pak

pozadavky, hlas

»  Stupeii naplnéni
pozadavki
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pfi sjezdu vozili s sebou opdsanou kolem pasu. Tehdy to byl prevrat, ktery byl v pocatku pozitivné
neocekavany. Casem viak zeviednél a zacal se brat jako samozfejmost. Podobné se pak posouvala
kvalita v podobé ,pomy“ misto kotvy ¢i samotné sedackové lanovky. Dnes je i toto brano jako
standard, kdy svého casu byly zminéné inovace brany ¢asto jako malo ocekavany ,vystrel techniky”

Jak kvalitu vytvaret a udrzovat?

Management kvality znamena vic nez kontrolu vyrobku nebo sluzby pred dodanim zakaznikovi.
Pod pojmem management kvality chdpeme to, Ze vSechny procesy v podniku, poclinaje prvnim
kontaktem se zakaznikem, sestavenim nabidky aZ po naslednou péci, jsou navrzeny a popsany tak, ze
pfi dodrZovani stanovenych standard( kvality je zaruceno splnéni ocekavani zakaznikd.

Management kvality také znamend, Ze nic neponechidvdme ndhodé a predchazime vlivim
necekanych uddlosti. Z dUsledné orientace na zdkaznika je tfeba udélat zakladni princip v celém
podniku. K tomu pomlZe rozumné napsana vize podniku, o které jsme diskutovali se vSemi
pracovniky. Ti potom védi, o co nam jde, kdo jsou nasi zdkaznici a dokazou se spravné zachovat
i v nestandardnich situacich.

Management kvality se snaZi délat opatifeni na zakladé analyzy fakt(. Kdo nedostatky v kvalité sluzby
presouva vzdy na bedra kontaktniho personalu, pfilis si to ulehcuje. Je snadné se pokazdé ptat: ,Kdo
to byl? Komu se to stalo?” Misto toho bychom se méli ptat: ,Proc se to stalo?”. Pokud chceme
vytvorit robustni a spolehlivy systém kvality, musime misto slov ,vinik“ a ,prisvih” zacit pracovat
se slovy ,pricina“ a ,ndsledek”. | pokud se konkrétni pracovnik v kontaktu s klientem dopustil chyby,
ma to jisté néjakou pricinu:

- Spatné $koleni

- Nespravné stanovené pravomoci a odpovédnost

- Mala motivace

- Prepracovani nebo nedostatek ¢asu

- Koneckoncl je i mozné, Ze byl na dané misto s pfimym kontaktem s klienty vybran Spatny

kandidat.

U kazidé z téchto moZnych pfi¢in si dokdieme predstavit opatfeni, které zjedna ndpravu.
Management kvality hleda slabiny v organizaci a nespokoji se s oznacenim ¢i potrestanim vinika.
To totiZz nemZe zabranit opakovani chyby.

Cim a jak pracovat na kvalité sluzeb, aby zakaznik nedostal ,jen” o¢ekavanou kvalitu, ale stal se tim
loajalnim a vracejicim se?
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Nastroje kvality

Pojdme se naucit pracovat s jednoduchymi zasadami péce o kvalitu, které pomohou zlepsit
poskytované sluzby.

1) Poznani potteb zakaznika

2) Aktivni prace s podnéty, pfipominkami a navrhy

3) Standardizace dané sluzby

4) Rozvoj profesnich dovednosti — neustalé zvySovani kvalifikace pracovnikd
5) Zasada dobrych vztah( s dodavateli

1. Poznani potfeb zdkaznika
Vite, kdo je vas zdkaznik a jaké ma potieby? Zjistuje vase organizace u svych zdkaznik(l, jaké maji
ocekavani a jak jsou u vas spokojeni? Pokud neznate jejich ocekavani a to, jak jsou u vas spokojeni,
nemuZete adekvatné poskytovat sluzby a planovat dalsi rozvoj.

Je vyhodné si nastavit proto takovy nastroj, ktery vdam pomUze ocekavani a potreby odhalit.

Pro¢ vibec systematicky zjistovat tato olekavani? Vase sluzba mulze byt nastavena jinak, nez
zdkaznikdm vyhovuje. Tfeba i v pribéhu ¢asu se jejich potfeby a ocekdvani méni. S ¢im byli spokojeni
dfive, je jiz nyni nenapliiuje.

V dnesni dobé je mnoho nastrojl, které mlzete vyuZzit. Nejen skrze socialni sité, rezervacni systémy,
prodejni portdly, webové stranky vase podnikani, ale také jednoduchym dotazovanim a komunikaci
se zakaznikem. Poté jsou tu ty klasické nastroje, jako je dotaznikové Setfeni, razné prizkumy apod.
Pfipadné i ty, které za vas déla nezavisly kontrolor v rdmci MysteryShoppingu. Odstupte a podivejte
se na vase sluzby z pohledu zakaznika.

Opétovné zde musime pfipomenout to, jak rychle se $ifi negativni reklama od nespokojeného klienta.
Prakticky ptiklad:

Nas pan Novak po straveném dni v naSem aredlu odjizdi a u pokladny vraci ¢ipovou kartu. Vypada
spokojené. Obsluha se ho zeptd, zda je vSe v poradku a dotaze se ho, zda by byl tak laskav a pfi

Ill

zpatedni cesté domu ,naklikal“ na webu aredlu své hodnoceni. Pripadné doplnil své pfani pro pristi

navstévu.

Nicméné aby poskytovatel poznal potieby svého zdkaznika, mél by pracovat s nastroji, které mu
umozni poznat jejich potreby. Nékteré vybrané jsou uvedeny nize. Jaké si nastavite ve svém
podnikani vy? Nebo zcela jiny? Je to na vas. Vyberte si z nasledujici nabidky. Nebo napiste do check-
listu své feseni.

- Systematické sledovani zpétné vazby od zakaznik(i na internetu

- Pravidelné rozhovory se zakazniky

- Dotaznikové Setfeni na misté, emailem apod

- Poutiti nezavislého MysteryShoppingu (pozor, jak jej budete vyhodnocovat)

11



CESKA UNIE

CESTOVNIHO ; , ,
RUCHU CESKA UNIE CESTOVNIHO RUCHU

www.ceskauniecr.cz

- Obvolavani vasich zakazniku
- lJiné Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Napiste vds ndstroj, ktery vyuZivdte/zacnete vyuZzivat do vaseho , check-listu“!

Zjednodusené pro check list: uvedte prosim, jak zjistujete potreby zdkaznika, jaky ndstroj k tomu
pouZivdte (napr. dotazem, dotaznikem, navstévni knihou),... a jak Casto je vyhodnocujete — napr. 1x za
meésic, za pul roku, za rok.

2. Aktivni prace s podnéty, pripominkami a ndvrhy
Nemate zadné reklamace a jste nejlepsi? Opravdu? Nebo jen podnéty aktivné nesbirate a co hir,
poté s nimi ani nepracujete? Poznavejte potreby vasich zakaznikl, ale také s podnéty, pfipominkami
a navrhy aktivné pracujte. Kazdy poskytovatel sluzeb by mél mit osvojen takovy zpUsob prace se
stiznostmi a pfipominkami, aby i jeho zaméstnanci védéli, jak k nim pfistupovat.

| negativni hodnoceni vase sluzby muizZe zlepsit a dale posunout. VaZte si jakékoliv zpétné vazby,
kterou vdm zakaznik poskytne. Podporte to, aby mél potfebu vam sdélit podnéty, pfipominky a
navrhy k vdmi poskytované sluzbé.

Je lepsi, pokud negativni pfipominky sdéli vdm, nez svému okoli. Nemate-li doposud Zzadné,
neznamend to proto, Zze se o né zdkaznici nepodélili ve svém soukromi dalSim potencidlnim
zadkazniklm.

Vymyslete, proto zpUsob, jak vdm mohou klienti poskytovat zpétnou vazbu. Je také dualezité, jak i vasi
zaméstnanci pfijmou kritiku ¢i pfipominky od zékaznikl. Proskolte je, at védi, jak s nimi mohou
nakladat a jak se maji zachovat. Dejte jim manual, jak mohou podnéty evidovat, vyhodnocovat a
vyfizovat. Ndsledné si také podnéty vyhodnocujte. Mohou vam urcit i dalSi smér rozvoje ¢i pomoci
rozsitit sluzby. Vyhodnocenim zpétné vazby zabranite jejich opakovanim.

Mnohdy vhodnd zpétnd vazba ze strany personalu k pfipomince, podnétu apod., pripadné i jeji
vyreseni ku prospéchu obou stran, mlze udélat z takového zakaznika loajalniho podporovatele vasich
sluzeb.

Prakticky pfiklad:

Klient, mGZe to byt opét pan Novak, si pfi nastupovani na vlek ,v dobrém postézuje”, Ze je stopa
malo vyjeta a cast trasy je neprijemné zledovatéla. Ale Ze je to v pohodé, Ze to neni aZz takovy
problém a Ze to zvladne. A vlastné to rika jen pro lyZare, ktefi jsou méné zdatni...

...obsluha béhem dne poslouchd mnoho pripominek klientll a casto stale se opakujici mohou
zevsednét, ... a nevénuje se jim pozornost ...aZ do doby, neZ se néco stane...

Mnoho z téchto podnétl Ize vyresit ke spokojenosti klientl obratem. Kolega z obsluhy vleku si sam
projede cestu vlekem nahoru a zjisti Useky, které mohou opravit napfiklad nahrnutim nového snéhu.
Pfipadné mohou tyto podnéty uvést druhé sméné, ktera nastupuje na provoz vecerniho lyZovani.
Mohou si tak dat Iépe na dané Useky pozor.
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Nékteré vybrané ndstroje jsou uvedeny nize. Jaké si nastavite ve svém podnikani vy? Nebo zcela jiné?
Je to na vas.

- Odména za zpétnou vazbu pro vase zakazniky

- Tymové porady s pracovniky k vyhodnoceni zpétné vazby. Komunikujte je i s brigadniky, i ty jsou
v kontaktu s klienty. | jejich chovani se odrazi do vasi kvality sluzeb.

- Zapisovani podnétl od zakaznik( do knihy

- Karticky pro zdkazniky se schrankou na podnéty

- lJiné

Napiste vds ndstroj, ktery vyuZivdte/zacnete vyuZivat do vaseho ,, check-listu“!

Zjednodusené pro check list: zde uvedte prosim, jak pracujete s podnéty od zdkazniki a jak je
vyhodnocujete, slouZi vam podnéty pro zlepseni/upravu sluzby/nabidky. Je odpovédnd osoba za
aktivni prdci s pfipominkami, apod.

3. Standardizace dané sluzby
Lze nastavit snadno zplsob, aby vaSe sluzba ¢i Cast sluzby, byla provadéna vidy stejné, a to
bez ohledu na to, kdo ji poskytuje? Zda brigadnik, staly pracovnik nebo vy jako majitelé ¢i vedouci?
U vyroby véci je zpUsob jednodussi, protoZze se pripadné nepovedeny kus k zdkaznikim ani
nedostane. Zmetek je v pribéhu vyroby ¢i kontroly odstranén. U sluZzeb je to sloZitéjsi, jelikoZ je
poskytovana v daném c¢ase pfimo zakaznikovi. Je proto vhodné pro sluzby nastavit standard, ¢innost
standardizovat.

Nelze samozifejmé standardizovat v3e, ale organizace by se méla zamyslet nad tim, kde je to vhodné.
Sluzbu, kterd se opakuje a u které zdkaznik ocCekava urcity prlbéh a vysledek. Zakaznik ocekava
sluzbu provedenou vidy stejné, a to bez ohledu na to, kdo ji poskytuje. Nikoliv sluzbu, kterd je vidy
individualni ¢i se poskytuje nahodile.

Soucasné vam tento vami nastaveny standard pomuze pfi zaskolovani nového persondlu, pfipadné
pfipomene stavajicim jednotlivé kroky z daného standardu pro urcitou sluzbu. Je tedy na vas, jak si
tyto ,,navody” vytvofite, zda vyuZijete dokument plny textu, grafl, obrazk( ¢i audio a video zaznam.

Napsanim standardu pro danou sluzbu zjistite, jak dlouho dand cCinnost trvd a jak vyuZzit persondlni
kapacity. Tedy Iépe planovat.

Nezapomeiite viak, kdyZz danou sluzbu budete standardizovat, aby byl dany ,standard” v souladu
svizi, kterou jste si nastavili méfitelny, odpovidal ocekavani zakaznikli, pochopitelné
realizovatelny.

Prakticky pfiklad:

Nedilnou souéasti provozovani vlekl a lanovych drah jsou pujcovny lyZi. V téch casto pracuji sezonni
brigadnici, ktefi maji ke klientm rlzny pristup na zakladé svych profesnich i Zivotnich zkusenosti.
MuzZe to tedy vypadat tak, Ze se jeden den setkd zakaznik s obsluhou vlidnou, kterd ma ve vécech rad
a druhy den s mladym brigadnikem, ktery je chaoticky a pUsobi neprofesionalnim dojmem, kdy jiz
rodiné nenabidne napfiklad cenové vyhodnéjsi rodinny skipas a obycejné proda zvlast dany pocet
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dospélych a détskych jizdenek. Zde staci mit nastaven standard pro zauceni i pro bézny provoz.
Zauceni ve smyslu, Ze az se brigadnik nenauci vSe radné obsluhovat, véetné komunikacénich
dovednosti s klientem, nasledné muze pracovat samostatné. Také pro samostatnou praci mit
zpracovany jednoduchy pisemny postup nebo check-list logistiky prace.

Nékteré vybrané nastroje pro standardizaci sluzby jsou uvedeny nize. Jaké si nastavite ve svém
podnikani vy? Nebo zcela jiné? Je to na vas.

Podklad jako prirucka slouzici k zacviku novych pracovnik

- ,Check-list” pro kontrolu ¢innosti ¢i jednoduchy seznam k danému postupu
- Prezkoumavani dle potieb a ocekavani zakaznikl

- Postup pro mimoradné situace

- Standard pro kontrolu zafizeni ¢i jinych pracovnich pomucek

- Jiné

Po sepsani standardu v tymu jej nezapomerite vyzkouset v praxi, pfipadné po zkuSenostech s nim jej
vhodné upravit.

Napiste vds ndstroj, ktery vyuZivdte/zacnete vyuZivat do vaseho ,,check-listu“!

Zjednodusené pro check list: zde uvedte prosim jaky ndstroj pouZivdte a jak casto jej vyhodnocujete,
pracujete s nim.

4. Rozvoj profesnich dovednosti — neustalé zvySovani kvalifikace pracovnik(
Cestovni ruch je postaven na lidech. Bez vielych, profesionalnich, kvalifikovanych a kompetentnich
pracovnik(l nelze poskytovat sluzby, natoz sluzby v cestovnim ruchu. Zvlasté pokud chceme, aby se
z naseho zakaznika stal loajalni zakaznik, ktery se k ndm bude rad vracet a ktery nds doporuci svému
okoli.

Vsechny sluzby mohou byt stejné, a i vybaveni v rliznych sluzbach se opakuje, to, co vasi organizaci
muze pravé odlisit od konkurence je kontakt s vasim personalem. Dojem pak pravé utvari recepéni,
pracovnik informacniho centra, pokojska, prodejce zajezdu, ¢isnik, obsluha lanové drahy apod.

Je vhodné, aby pracovnik, nejen ten, ktery je v kontaktu se zdkazniky, védél, jakou ma vase
organizace vizi, kdo jsou vasi zakaznici, ale i to, co je jeho ¢innost, mél zkusenosti a znal i legislativni Ci
kvalifikované poZadavky.

Cestovni ruch se vidy potykal s velkou fluktuaci osob, zvlasté u sezénnich pracovnik(. Bylo a je tézké
si udrzet kvalifikovany personal, ktery je navic proklientsky zaloZeny. V dobé pandemie covid-19 se
jednd o jesté vétsi zatéz, kdy v dobé uzavreni provozi musela byt velkd ¢ast i vasich dlouholetych
pracovnik(l propusténa. Nelehko se hledaji novi pracovnici, plvodni personal se ne vidy vraci
do cestovniho ruchu.

Vas klient vsak, jak jiz bylo nékolikrat uvedeno, nerozliSuje, kdo ho obsluhuje ¢i mu poskytuje sluzbu.
Ma své ocekavani, navic Casto za sluzbu plati. Je nutné se tak soustredit na rozvoj vasich pracovnikd,
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poskytovat jim adekvatni zpétnou vazbu, kterd souvisi i s chvdlou a konstruktivni kritikou, ale také
na profesni rozvoj. Rozvojem dovednosti si mlZete vytvofit tym loajalnich pracovnikd, ktefi védi, ze
jsou pro vas dleZiti. Skolenim a praktickymi ukdzkami mGzete své pracovniky lépe motivovat a dat
jim pocit soundleZitosti s vasi vizi.

Prakticky priklad:

5. Zasada dobrych vztah( s dodavateli
Nelze opomenout ani na vzajemné vztahy s vasimi dodavateli. | vi¢i nim je daleZitd vase komunikace,
ktera je ve shodé s vdmi nastavenou vizi.

Mnohdy i dodavatelé, které vyuZivate pro vase poskytované sluzby, mohou mit vliv na vami
poskytovanou kvalitu sluZeb. Je vhodné i s nimi sdilet to, o co usilujete v ramci své Cinnosti. Jejich
kvalita ma vliv na spokojenost vasich zdkaznikl a soucasné se vzajemné muzZete doporucovat.
Ve vysledku obé strany mohou z vyhodné spolupréce profitovat.
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Prakticky priklad:

Napriklad pfi servisu dopravnich zafizeni je dullezité mit zajistény smluvné techniky, ktefi jsou
profesiondlové a soucasné respektuji nutnost rychlych oprav. Jedna véc je mit vSe zaneseno ve
smlouvé. Dulezitéjsi je pak mit vybudované dobré vztahy tak, aby vse fungovalo po lidské strance a
z dodavatell servisu se stali spiSe pratelé, ktefi budou ochotni prijet na opravu i ve svém volném
Case. MlzZeme o tyto o vztahy neustdle pecovat napriklad ve formé neformalnich setkani mimo
pracovni povinnosti. Soucasné je nutné dbat i na nase povinnosti a nezneuZivat dobré vztahy
napriklad tim, Ze budeme pozdé hradit faktury.

Nékteré vybrané nastroje vedouci k dobrym vztahtm s dodavateli jsou uvedeny nize. Jaké si nastavite
ve svém podnikani vy? Nebo zcela jiné? Je to na vas.

- Transparentni komunikace o vzdjemnych novinkach

- Obé strany védi, Ze vzajemné dodrzi uloZeny slib

- Pravidelna vzajemna komunikace a vyhodnoceni zpétné vazby
- Vzdjemna vyména propagacnich materiall

- Spoluprace s dodavateli v rdmci regionu

- Vzdjemné bezpodminecné dodrzovani platebni moralky

- lJiné

Napiste vds ndstroj, ktery vyuZivdte/zacnete vyuZivat do vaseho ,,check-listu!

Zjednodusené pro check list: zde uvedte prosim, jak udrZujete dobré vztahy s dodavateli a jak
s dodavateli komunikujete.

Zaveér:

ProcC vlastné na kvalité sluzeb pracovat? Protoze, pokud je zakaznik nespokojeny, podéli se s tim
skoro se vSemi, které v aktualni dobé potka. Pokud je vSak spokojeny, fekne to jen 3-5 dalSim, a to
jeSté podle dané situace a psychosomatického rozpoloZeni jedince, ktery je spokojeny.
Negativni reklama neni taky reklama. Je to néco, co vam muZe odradit dalsSi zakazniky a zniéit vase
podnikani.

Zvlasté v dnesni dobé zakaznici vyuzivaji pro své sluzby i doporuceni a zkusenosti na socidlnich
sitich a rGznych platformach.

Jen poskytovatelé sluzeb, které se neustdle zabyvaji otazkami kvality a kazdy den délaji maximum
v zajmu svych hostl, mohou byt ve svém oboru uzndvanymi a oblibenymi.
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Vize

NeZ ale zacneme pracovat s nastroji kvality v nasi organizaci, je dlleZité si uvédomit, jak vas vnimaji

vasi zdkaznici a jak chcete, aby vas zakaznici vnimali? Vite, jak vds vnimaji vasi pracovnici? Védi vasi
dodavatelé, co je vasim cilem a na co se zaméfujete? Znate vy vase vyhody oproti konkurenci ¢i
naopak vase slabosti?

Kazdy poskytovatel sluzeb by mél mit svou vizi toho, kdo je, kam smétuje a kdo je jeho zdkaznikem!

| kdyZ se to zda prosté, Casto na to zapominame. V pocatku podnikani své cile a sny nastavime, ale
mozna se méni, zapomindme je Ci je nevi okoli (personal, dodavatelé, zakaznici).

Vize je to, co nas urcuje a odlisuje od konkurence.

Sdilend vize umozni prenaset pravomaoci, fikat jasné, kdo jsme a co chceme. Vize by méla byt zifejm3,
jasné viditelnd pro vSechny. Sepiste si ji, spole¢né s pracovniky, méjte ji na ocich. Z pocatku klidné
na velkém archu papiru, kde si sesbirate myslenky, poté si ji ziednoduste. Pokud ji mate, umozni vam
investovat do vaseho potencialu.

Stanovte si i Vy vasi vizi! Ta by méla odpovidat zamériim vasi organizace a byt vsemi sdilena. Vizi
muZete prezkoumdvat. Odpovézte si v ni na zdkladni otdzky:

- Cimjsme

- Cim chceme byt

- Cim nechceme byt

- Pro koho tu chceme byt

Napiste vasi vizi, kterou vyuZivdte/zaénete vyuZivat do vaseho ,,check-listu*!

Priklad vize

Nase horské lyZarské stredisko se pysni vZdy pripravenymi a upravenymi sjezdovymi tratémi, na
kterych si mohou uZit jak déti tak dospéli. Nasi prednosti jsou nové modernizované vleky a lanovky,
véetné ochranné kapsle v neprizni pocasi. V aredlu nabizime radu dalSich zaZitkd, od sportovnich
aktivit po domdci kuchyni. To vse se vstficnosti naseho odborného persondlu, ktery je tu pro vds.

Priklad nejasné vize
- LyZujeme na snéhu.
- Jsme nejlepsi v tom, co délame

- Kvalita na prvnim misté
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VyuZijte analyzu SWOT k napsani vize

Pokud si nejste jisti, jak svou vizi napsat, mlzZete pouZit mj. i analyzu SWOT, kterd vam pomdze
definovat jasné vase myslenky. Nebojte se odhalit vase silné stranky a naopak zapracovat na téch
slabsich, které vds mohou posunout. Nevyhnete se ani hrozbam ¢i objevite vase pfilezitosti.

Jak na SWOT analyzu?

Definujte si svou vizi, strategii vaSich sluzeb, na nasledujici obdobi, napf. na 3-5 let, a to za pomoci
akronymu z pocatecnich pismen anglického nazvu SWOT, a to dle nize uvedenych faktor(.

S (Strong -silné stranky) W (Weak - slabé stranky)

O (Opportunity - prileZitosti) T (Threat - hrozby)

Spravné byste méli u kazdého uvést nejméné 5 odrazek, které vds k nim napadaji. Sefadte je dle
dllezitosti. U hrozeb ¢i pfrileZitosti naopak zvazte pravdépodobnost vyskytu kazdé hrozby a jeji
dopad. Myslite si, Ze nemate slabé stranky a ani vas nic neohrozuje? Nepfisli jste opravdu na nic?
Nebo jen nechcete hledat chyby a posouvat se? Budte sami k sobé upfimni, nejedna se o dokument,
ktery je pro vase zdkazniky ¢i dodavatele.

DuleZité je si uvédomit, Ze:

- Silné stranky mi umozZnuji se rozvijet. Proto je budu propagovat a klast na né dlraz
pfi komunikaci navenek, ale i dovnitf.

- Slabé stranky eliminuji, ale vyuziji je pro své zlepseni
- Prilezitosti proménim k Uspéchu

- Na hrozby se pfipravim

Zpracovani SWOT analyzy pro vasi vizi vam pomUze definovat, kde se aktudlné nachazite, ale i to,
¢eho se vyvarovat a jak mliZzete zménit negativni stranky ve sv(j prospéch.

Vyhodnotte vasi SWOT analyzu.
- Jak za pomoci vaSich silnych stranek vyuzit pfileZitosti na trhu? (S-0)

- Jak vyuzit pfilezitosti k sniZzeni ¢i odvraceni uvedenych slabych stranek? (W-0)
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- Jak za pomoci silnych stranek odvratit hrozby? (S-T)
- Jak mlzete snizit hrozby vici uvedenym slabym strankam? (W-T)
Nastavte si dle vySe uvedeného strategii, kterou se chcete vydat.

Dejte si dostatek ¢asu, vize nemusi vzniknout za jedno odpoledne. Soustfedte se, at jste ve vasi vizi
pozitivni, vyvolate v zakaznikovi emoci, kv(li které vas bude chtit navstivit opakované. Nevyvolavejte
negativni zazitek jeSté pred pfichodem zakaznika. Ve vizi vSak nelZete.

Pracujte se svou vizil Odrdzi vase vnéjsi i vnitini komunikace (ta smérem k zakaznikovi a ta
k personalu) vasi vizi? Nepredstavujete se odliSné v propagaci, nez si myslite? Podivejte se i na vasi
marketingovou prezentaci, zda je ve shodé s vdmi stanovenou vizi. Nebojte se ji ve vasem PR pouzit,
a to napfiklad na vasem webovém portale i na socidlnich sitich. Vyvolejte ve vasich zdkaznicich pocit
sounaleZitosti.

PouZivejte slova, kterym vsichni rozumi. Vase vize nemusi byt v rozsahu romanu, ale jasného listu.
Nepopisujte podrobné, co jste. Ve vizi vSak nelZete, nepredstirejte vase zapojeni.

Zkuste mluvit se zakazniky o vasi vizi, ale i se svymi pracovniky. Po ¢ase je vhodné vasi vizi
prezkoumat, zda se ji drzite nebo jiz neni platnd. Vasi vizi by méli vnimat vasi zakaznici, ktefi si z ni
a z vasi prezentace vytvafi sva ocekavani, vyvolava v nich pocity a emoce. Jednejte proto v souladu
s vasi vizi.
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Komunikace s klientem v cestovnim ruchu

Cestovni ruch je ,moderni“ disciplina, ktera je v dnesnich dnech sklofiovana ve vSech padech.
Z turistického pohledu travi vétSina populace minimalné jednou ro¢né ¢as na dovolenych. Primarné
jde o téZce zkousené odvétvi i dynamicky se rozvijejici prlimysl. Primysl cestovniho ruchu vsak
nespada do klasického modelu konvencéniho vnimani prdmyslu tak, jak ho zname napfiklad
z pramyslovych oblasti. Cestovni ruch jako celek je multidisciplinarni aktivita, ktera prolind takfka
véemi oblastmi spolecenského, ekonomického i technologického Zivota. Obzvlasté nové technologie
ve sluzbdach &ini cestovni ruch kosatéjsi a zazivnéjsi. Nelze vSak opomijet tisicilety fakt, a to je lidsky
aspekt, ktery je s cestovnim ruchem neoddélitelné spojeny. A to jak z pozice pracovnikd, tak klientd
v cestovnim ruchu. Pokud si budeme stdle uvédomovat a pfipominat tento socialni fakt, bude to pro
nas v kazdé dobé ve sluzbach cestovniho ruchu zakladni vychodisko pro vécnou a profesiondlni
komunikaci s klienty. Zatim Zadna technologie, byt ta nejvyspélejsi, nedokaze nahradit socialni a
emocni vnimani v ndvaznosti naadekvatni reakce pfi poskytovani sluzeb. Primarné pak pfi
poskytovani kvalitnich sluzeb cestovniho ruchu.

Klient vzdy oCekava za své vynaloZené prostfedky adekvatni sluzby. Jinak feceno, klient si dokonce
preje, aby za méné vynaloZenych prostfedkd obdrzZel sluzby co nejvyssi ptfidané hodnoty. Jiz zde se
nam zacind zdkladni déleni malinko komplikovat, jelikoz klient jako takovy ma ze své podstaty
rGznoroda prani, pozadavky a potreby. | u standardné poskytované sluzby, ktera je béZna a zaveden3,
budou mit klienti rGzné dhly pohledl pro své uspokojeni. Ktomu je nutné dobfe komunikovat a
hlavné, predvidat mnozZstvi pohledl klientld. Obecné bychom mohli klienty rozdélit do nékolika
skupin odrézejici povahové vlastnosti ¢clovéka a jejich temperament:

- Pohodovi klienti — primarné sangvinici s tolerantnim pristupem

- Spéchajici klienti — lidé, ktefi ze své podstaty stale spéchaji a berou spéch a stres jako
vlastnost, kterou pracovnici cestovniho ruchu musi ,eliminovat®. Primarné jde
o cholericky zamérené jedince, které i drobnost Cini potencidlné nespokojenymi

- Zmateni klienti — povétSinou jde o klienty, ktefi sluZzeb cestovniho ruchu necerpaji pfilis
Casto. Jde o typické zastupce sezdnnich rekreaci a dovolenych

- V3eznalci — klienti, kteFi maji pocit, 7e v Zivoté jiz vie zaZili. Casto maji tendence
pracovniky v cestovnim ruchu poucovat a striktné vyzadovat poskytnuti sluzby jen dle
jejich predstav

- Flegmatici — klienti, ktefi povétSinou prendseji veskeré aktivity na své spolecniky a
bez pfipominek se prizplsobuji vSéemu, co je jim nabizeno ¢i pfedkladano

Vyse uvedené ,laické déleni” klientl je dulezité pro nastaveni komunikacnich praktik a dovednosti
v profesiondlni komunikaci. Aby byla komunikace efektivni, z pozice pracovnika v cestovnim ruchu je
nutné profesné vyuzitého individudlniho pristupu a reakce. Pouze pokud klient nabude na zakladé
profesni a vstficné komunikace dobrého dojmu, tehdy bude spokojen a tehdy bude efektivita
vnimani poskytnuté sluzby pozitivni a kvalitni.

Co se tyka déleni poskytovatell sluzeb, zde je zaclenéni do struktury jiz formalizovanéjsi. Délime
na poskytovatele zakladnich sluzeb a motivacnich sluzeb.
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Sluzby k zakladnimu uspokojeni klientl jsou:
- Stravovaci sluzby
- Ubytovaci sluzby
-V zakladu se da zapocitat i doprava (v€etné vlastni dopravy)

Motivacnimi sluZbami jsou obecné pak zejména:
- Pfirodni krasy
- Kulturni nabidka
- Sportovni vyziti
- Koupani a Wellness sluzby
- Jiny odpocinek a relaxace
- Jiné atraktivity cestovniho ruchu

Dale jsou zde zprostiedkovatele sluzeb:
- Cestovni kancelare a agentury
- Zprostfedkovaci portdly (ubytovaci, jiné atraktivity)

Zvlastni kategorii pIni informacni sluzby:
- Turisticka informacni centra
- lJiné informacni sluzby — mapy, internetové

Treti strany aktivné se podilejici na propagaci v cestovnim ruchu
- Destinacni spolec¢nosti
- Komunalni, regionalni a narodni statni sprava

V ramci poskytovani sluzeb klientiim v cestovnim ruch je pak dulezité si uvédomit, ze zdkladni sluzby
jsou sluzbami, které uspokojuji zakladni potfeby navstévnikd/klientl (strava, spanek). Tyto sluzby jen
zfidka byvaji hlavnim motivem pro navstévy dané destinace a slouZi pouze k uspokojeni téchto
zakladnich potfeb. Vyjimku tvofi napfiklad wellness hotely, kde i zde je nutné si uvédomit, Ze klient
nepfrijizdi ,,za spanim” avsak za koupdnim, masazemi, atd.

Komunikace v cestovnim ruchu

V zakladu mizeme rozdélit komunikaci v cestovni ruch na:
- interni komunikace

- externi komunikace.

Interni komunikace probiha pfi vSech ¢innostech spojenych poskytovanim sluzby cestovniho ruchu
LJuvniti“ firmy i organizace poskytujici primé ¢i ndvazné sluzby. Externi komunikace je pak
komunikace navenek jak k zakaznikim, tak k dodavatellm, ktefi nam poskytuji zbozi i jiné
prostfedky k nabidce i kvalitnimu poskytovani nasich sluzeb.

Na prvni pohled se mizZe zdat, Ze interni a externi komunikace mohou byt oddélenymi kapitolami
komunikace. Je potieba si vSak uvédomit, Ze komunikace obecné je nejzakladnéjsi kdmen i navazny
,odrazovy a opérny mistek” jednak pro sdéleni potfebnych informaci a jednak pro navozeni
potfebné atmosféry. DlleZitost pravé navazovani atmosféry prostfednictvim vstficné a objektivni
komunikace je Casto podcenovana. A to jak samotnymi pracovniky cestovniho ruchu ,v prvnich
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liniich”, tak majiteli vSech skupin sluZeb cestovniho ruchu. Dale pak komunikaéni ,, nekoncepénost”
v kooperacich napfiklad s destinanimi managementy byva Casto az tristni.

Pokud se podivame blize na interni komunikaci, jeji dllezZitost je Uzce spjata ve vnitrofiremnich
prostfedich. Dobra komunikace a efektivni pfenosy sdéleni jsou alfou i omegou pro kvalitni fungovani
podnikl nejen v cestovnim ruchu. Pokud jsou pomysiné kola komunikace dobfe ,promazana“,
funguje sluzba jako dobre ,,namazany stoj“. Pokud v$ak kola nejsou ,,promazana“, stroj se zadrhava a
vznikd vice ¢i méné komunikacnich Sumud. Komunikacni Sumy, tedy neobjektivné sdélend ci
neobjektivné prijatd sdéleni pak mohou napachat v koneéném duisledku mnoho $kod, které klienti
neodpousti. Jinymi slovy, hlavni daleZitost kvalitni interni komunikace mezi pracovniky a vedenim
ve vSech podobach spocivd v jednoduchych, standardizovanych a objektivnich sdélenich, které
omezuji komunikacni Sum. Kvalitni nastaveni interni komunikace se nasledné prenasi do atmosféry
na pracovisti. Dobra pracovni atmosféra na pracovisti se automaticky prenasi na klienty, kde zjevné
dochazi k prolnuti komunikace navenek (tedy externi komunikaci). | kdyZz si myslime, Ze jsme
profesiondlové svého oboru a ,nikdy” neptrendsime interni atmosféru z pracovisté (¢i z domu)
na klienta, vézte, Zze Sesty smysl nasich klientd toto ve valné vétsiné pripad( odhali. A to pravé
zvnimani atmosféry pfi poskytovani nasich sluzeb. Byt se Vam mohou vyse uvedené radky zdat
nadnesené, dobré vnimani atmosféry pro komunikaci je zdkladni a vysoce dlleZity predpoklad
pro poskytnuti dobrych sluzeb nasim klientdm. To vse pak doklada i vécna skutecnost, Ze klienta
vibec nezajim3, zda jsem to ¢i ono s nasim nadfizenym komunikovali tak ¢i onak... zajima ho jen nase
vstficnost, nas pro-klientsky pristup a vnimani ,dobré atmosféry” pfi Cerpdani sluzeb (za které si
mimochodem plati). Zde je hlavni tiha dilezitosti komunikace.

Vysledkem spravné interni komunikace je loajalita pracovnikd.

Pokud se nasledné podivame na externi komunikaci, méli bychom rozliSovat komunikaci s naSimi
dodavateli a s klienty. Dodavatelé si nékdy neuvédomuji dalezitost vécné komunikace a vnimaiji
,doddavku zboZi“ jako strojovou a rutinni zalezZitost. To vSak funguje jen do okamziku, kdy se stane
,néco nestandardniho”. Napfiklad kdy Fidi¢, ktery ndm dorucuje urcity druh zboZi, uvizne v zacpé
dopravy, pichne pneumatiku nebo nastanou jiné okolnosti zplsobujici prodlevy v dodavce. Pokud
nekomunikujeme, pfipadné komunikujeme neadekvatné, a to jak na strané dodavatele, tak na strané
pfijemce, miZe byt dlsledek negativné se projevujici na nase klienty (napfiklad nedostanou
na snidani Cerstvé pecivo). Pokud vsak komunikuji obé strany s pochopenim a vili véci vyresit
jednostranné ¢i spolecné, vidy se najde cesta, abychom cerstvé pecivo servirovali nasim klientiim
véas a v pozadované kvalité. Vsichni prece vime, Ze daleko lépe vSe pljde, pokud ndm zavolad nékdo
s pfijemnym hlasem, s omluvou ¢i alternativnim ndvrhem, nez nékdo, kdo je arogantni, ustépacny,
vulgarni ¢i s ndmi ani nekomunikuje. Zdanlivé trivialni chybné komunikovana zalezitost, naptiklad se
zminovanou doddvkou cerstvého peciva, mohou mit za ndsledek horké chvile pti poskytovani sluzeb,
které klient vnima jako zcela samoziejmé a bez objektivniho pohledu na Usili, které stalo spoustu lidi,
a to v tak ,trividlni“ zaleZitosti jako je Cerstvy chléb u snidané.

Zde pak navazuje externi komunikace s klienty, ktera by méla byt vidy vstficna, objektivni,
empaticka, a vidy by v intonaci komunikace mél byt citit akcent pochopeni a profesni Usluznosti.
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Pokud si uvédomime vyse uvedené, zjistime, Ze neni jednoduché vidy dodrzet vSechny poucky a
pravidla pfi komunikaci s klienty. To ale klienta nezajima. Klient ¢i host primarné vnima své potieby a
podle toho ocekdva nas profesionalni pfistup zaloZzeny na kvalitni a objektivni komunikaci. Pokud
nejsme schopni naplnit ocekavani klienta a komunikovat pfimérené a profesionalné, je cas se
zamyslet nad zménou nasi profese, nejlépe v oblasti, kde nepfichazime do styku s klienty. PomGzeme
tak ostatnim koleglim, ktefi naplniuji své poslani a ,nekazime” jim tak obory cestovniho ruchu
v povédomi Sirokého spektra klientd.

Vase externi komunikace by také méla byt ruku v ruce s vasi vizi. Ocekavani zakaznikl je dano i tim,
jak se prezentujete navenek. Napfiklad v rdmci propagacnich materialQ ¢i v rdmci webovych stranek.

Komunikujeme i skrze reklamu, i v ramci Ustniho pfislibu pracovnikd, apod.

Prakticky ptiklad:
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Cim v&im véak komunikujeme?

Verbdlni komunikace

Verbalni komunikaci Ize charakterizovat jako vyjadfovani myslenek pomoci slov. Disponovat
verbalnimi schopnostmi znamend, Ze clovék umi presné vyjadrit své myslenky tak, aby byly
pro posluchace pochopitelné. Pravé u této formy komunikace muizZe dochazet nékdy
k nedorozuménim, nebot v praxi slova neodrazeji vidy to, co si ¢lovék mysli nebo co chce danym
vyrazem fici.

Jak jsme jiz zminili, verbalni komunikace ptrenasi Cisté technicka sdéleni bez pripadnych emotivnich
vliv(, které jsou vlastni pravé pti neverbalnich aspektech. Nutno si ale i zde uvédomit vyznam slova
»sluzba“, kterd je vSudypfitomna ve ,sluzbach cestovniho ruchu“. A to i ve formalné psanych
(tisténych) sdéleni s ,,emocemi“. Reknete si, co to je za hloupost, jak mizeme do textu vloZit
emoce?? MUZeme si zde uvést priklad jednoduchého sdéleni instrukci pro pfijezd hostl na hotel, a

Nebo

Obé sdéleni se tykaji ,technického sdéleni” s instrukcemi pro klienty pfi pfijezdu do ubytovaciho
zafizeni. Rikaji nam stejnou informaci, aviak v rGznych formach sdéleni. Prvni je ladéno direktivé,
stroze a ,béda, jestli udélate néco jinak“.... Druhé sdéleni jiz ma v sobé atributy profesni pokory
sluzby, kdy klientovi ddvdme najevo, ,Ze jsem zde pro ného”. Prvni sdéleni je Gfedné direktivni pojeti,
kdy klient midzZe citit i naznaky ,vyhrGzek”. Druhé sdéleni dava klientovi najevo jeho duleZitost a
navozuje pozitivni atmosféru, o které jsme hovofili jiz v predchozi kapitole.

Technické sdéleni mUiZe ale vypadat i takto:

... jak se fika, vSseho s mirou. Treti sdéleni je sice pro-klientské, ale mnoho superlativii mize vice
uskodit nez prinést. Navstévnik hotelu mlze u tohoto sdéleni nabyt dojmu, Ze na hotelu asi nebudou
vsichni pFilis normalni, kdyz kus parkovaci plochy nazyvaji ,atulnym parkovistatkem®.

Dalsi prakticky priklad:

Striktni
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Privétiva

Vazeny kliente, v nasem lyZzarském stredisku vyuZivejte prosim k parkovani aut jen vyznacenych
parkovacich ploch. Parkovisté jsou monitorovdna bezpecnostnim systémem. Neoznacené plochy jsou
vyhrazeny pouze pro technické ucely s provozem stiediska. Dékujeme timto za respektovani pro
parkovani aut.

Nebo

Vazeny kliente, upraveny svah je urcen pouze pro lyZovani. Pro pési prosim vyuzivejte vyznacenych
stezek. Z bezpecnostnich dlvodl prosime o respektovani uUcelu vyznacenych ploch. Dékujeme a
pfejeme pfijemné zazitky ©

Pfehnand

Vazeny kliente, vase automobilové milacky nechte odpocinout na vyznaceném parkovisti. Bude o né
postarano a dohlizeno kamerovym systémem. Na jinych mistech by se vasim mazlikim mohlo néco
stat, jezdime tam technikou z divodu provozu strediska. Dékujeme za vase uctivé pochopené.

Pro profesionalni verbalni komunikaci se doporucuje dodrzovat nékolik jednoduchych zasad, a to:
- Definovat jednoduchd a vécna sdéleni (na dlouhé monology s instrukcemi nejsou nasi
klienti viibec zvédavi)
- Hovofit spisovnym jazykem ve stfednim tempu
- PFfimérené Casto pouzivat slovicka dékuji a prosim
- Superlativy vyuzivat pfimérené a tak, aby nevznikal dojem ,prehanéni“
- Vyvarovat se negativismu a nepoutzivat ,tvrdé NE“
- Nechat protéjsek vyslovit celou myslenu a neskakat hovoficimu do reci
- Pfi telefonickych hovorech, v pfipadé Ze druhd strana hovofi dlouho, ¢as od ¢asu kratce

reagovat slovy ano nebo ano rozumim. Pfi delSich hovorech klientl, obzvlasté
telefonickych timto ddvate najevo, Ze jste stale pozorni a ,,na pfijmu”.

At chceme nebo ne, pfi Cisté verbalnim prenosu informaci se vidy do sdéleni prolne néktery
s neverbalnich projevl. Neni nikde presné definovano, ktery zneverbdlnich projevli se ma
ke kterému ,technickému sdéleni” pfiradit. To ani nejde, jelikoz kazdy Clovék je svébytna a osobita
osobnost, kterd do komunikace vnasi ,to své”. Pfi komunikaci v cestovnim ruchu je vSak potteba
chovat se vidy dustojné, profesionalné a s profesni pokorou. Zachovavat vidy neutralitu a nenechat
se strhnout pfipadnym emotivnim vlivim ze strany nasich klientd. To, Ze si ssebou emoce
,hebereme z domu”“ je jiz prosim kli$é pfipominat.

Vse, co plati pro verbalni pojeti komunikace, plati i pro psanou formu — viz sdéleni k check-in vyse.
V zavéru tohoto dokumentu pak naleznete seznam doporucéenych a nedoporucenych slov
pfi profesiondlni komunikaci.

Neverbdlni komunikace

V ndvaznosti na verbalni projev lze pracovat i s neverbdlnimi projevy. A to profesionalné a vécné.
Hned v pocatku je potfeba zdlraznit, Ze pokud chceme byt profesiondly komunikace, potazmo
profesiondly komunikace v cestovnim ruchu, musime se naucit oddélovat nase vnitfni emoce
od emocnich ¢i emotivnich projevl v neverbalni komunikaci. A to hlavné u mimiky obliceje, ktery
Casto muze prozradit, co si opravdu myslime. Zde je také na misté pfipomenout, Ze pracovnik
cestovniho ruchu, profesional, nemlze vidy verejné projevovat, co si opravdu mysli. Zalezi hodné
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na situaci, ale napriklad to, Ze je Vam néktery z klientd antipaticky, nemUzZete jako profesional
ze zcela jasnych dlivodu ventilovat navenek. Proto je nutné pracovat i s nasi mimikou, obzvlasté
v oblastech udivu, pfekvapeni ¢i negace.

Neverbdlni projevy vnima nas klient intenzivné a zcela jasné ho i pfekonaji v pfipadném nesouladu
s verbdlnim projevem. Proto je nutné zapocit ¢i pokracdovat ve zdokonalovdni se sama sebe, a to
hlavné v téchto neverbalnich projevech:

- Oc¢ni kontakt

- Gestikulace, mimika
- ChGze adrZeni téla
- Postoje téla

Oc¢ni kontakt
Rika se, Ze o¢i jsou studny do dude. Z védeckého hlediska to neni pfili§ objektivni definice, nicméné

,Néco na tom bude”. OC¢i na nas i nase klienty ¢asto prozrazuji, co si opravdu myslime. Fraze ,vidél
jsem mu to na ocich” nebo ,ma to v ocich” nevznikly jen z néjakého rozmaru. Vznikly na zakladé
zkuSenosti nasich predkd, kdy dnesni moderni véda umi nékteré projevy uz i pojmenovat. Védou se
vSak zabyvat nebudeme a podivdme se na véc Cisté z praktického hlediska. A to tak, aby ndm byla
komunikace pfijemnéjsi a aby nasi klienti byli v co nejvétsi mire uspokojovani.

Uvédomme si, Ze pfi jakékoliv komunikaci je vice pfirozené tomu, s kym hovofite, divat se do oci.
Uhybani o¢ima ¢i tékani oCima vyvoldva u spolu-komunikujiciho rizné podnéty nejistoty ¢i ned(ivéry.
V ramci profesionalni komunikace je nezbytné se co nejvice prizplsobit pfirozenosti. Pfirozeny ocni
kontakt je takto vychodiskem pro dalsi vécnou komunikaci i spokojenost klienta. Prosim, méjme ale
na mysli, Ze se i zde nema nic prehanét. Dlouhodobé ,civéni” klientim do oci ma pak stejny efekt
jako pti uhybdani o¢ima. Nebo pfinejmensim m{zZete uvést klienta do rozpak(i a on ,nevi, co si ma
myslet”. Obecné se uvadi, Ze délka aktivniho ocniho kontaktu by neméla presahovat tfi sekundy.
PFi osobitéjsim rozhovoru pak ne vice jak deset sekund. V mezidobi pak staci na chvili prerusit pfimy
ocni kontakt pohledem mirné vpravo, vlevo ¢i dol(l. Pfipadné u toho zaujmout postoj premyslejiciho
& naslouchajiciho. To vie zcela decentné. Casté odvraceni miize vyvolat stejny dojem jako ,tékavy
pohyb o¢ima ze strany na stranu. Pferuseni aktivniho pohledu smérem nahoru se pak nedoporucuje.
Ten muze u klienta vyvolat dojem, Ze Vas muzZe svymi poZadavky pti rozhovoru obtéZovat.

DulezZitost pro nas, jako pracovniky v cestovnim ruchu je pak prvotni ocni kontakt pfi styku
s klientem. Jak se Fikd, nelze udélat prvni dojem na druhy pokus. Zde nabyva velkého vyznamu pravé
prvotni o¢ni kontakt, kdy klientovi ddvame na védomi, Ze o ném vime, Ze jsme zde pro ného, a Ze se
0 néj postarame.

Pokud s klientem nenavazeme ocni kontakt, bude to vnimat jako projev nezajmu, lhostejnosti, mozna
i ignorace ¢i arogance. To mizZe u klienta vyvolat negativni postoj. Podle typu klienta bud o ného
nasledné prichazime (obchodni hledisko), nebo nam to ,osladi“ v dalsim pribéhu nami konané
sluzby.
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Gestikulace, mimika
Obecné znama gesta jako je napfiklad zvednuty palec nahoru ¢i otoceny doll vyuZivali nasi predci jiz

od pradavna (naptiklad gladidtorské zapasy Riman(). Mimické gestikulace naseho obli¢eje v projevu
emoci, jako je radost, smutek, zklamani i strach jsou ndm dany geneticky jiz o praddvna. A to vlastné
jesté pred tim, neZz jsme se jako lidstvo naucili ,poradné verbalné” komunikovat. Jinak feceno,
projevy gest a miminky mame v sobé podvédomé zakédovany a naSe nervovd soustava na gesta
casto reaguje bez toho, aniz by reakci védomé v prvnim impulzu fidil mozek. Jiz novorozené poznj,
zda se na ného sméjete ¢i mracite. Kdo ma malé déti, vi, Ze pokud se na novorozené sméjete,
projevuji se jeho reakce vesmés pozitivni. Pokud se vsak na ného mradite, minimdlné zacne
,natahovat moldanky“. Je to Cista lidskd pfirozenost, kterou si s sebou neseme cely Zivot.

Tak jako na novorozence, stejné funguji nase gesta a mimické projevy obli¢eje na nase klienty. Podle
nich nitro nasich klientl podvédomé fidi své postoje vicéi nam, tedy vici nasi sluzbé.

Pokud bychom méli doporucit jednoduché pravidlo pro vécnou, vstficnou a objektivni profesiondlni
komunikaci s nasimi klienty, neméli bychom zapomenout na jiz vySe popisovany ocni kontakt,
na Usmév a na nase dobré vnitfni rozpolozeni, které se do tvare projevuje ve formé spokojenosti a
prejicnosti. Obzvlasté usmév je nasi silnou zbrani jak s klientem komunikovat v dobré atmosfére.
Usmév dokonce dokaze zakryt nékteré nase trable, které by klient nemél vnimat.

Meéli bychom vsak byt velice obezfetni pfi druhu ismévu. A to konkrétné u takzvaného nuceného
usmévu. Nékteré nadnarodni spolecnost, vétSinou se severoamerickou vnitrofiremni kulturou, Fikaji
svym pracovniklim, aby se za kazdych okolnosti na klienty usmivali (smali). To v redlné praxi pak
muzZe vypadat tak, Ze platite v supermarketu a pokladni sedi s nepfitomnym pohledem, usmiva se
typem klauna z filmu Batman a strojové pfiklada jednotlivé polozky ¢arkovym kédem na ¢tecku, kterd
vydava nezapomenutelny pipavy zvuk. Celkové pojeti je pak spiSe komické a toto pojeti ukazuje, jak
citlivé je vnimani klientl ve sluzbach. Je proto nutné zcela striktné oddélit takzvany nuceny i
narizeny Usmév a vyuzivat zplna naseho pfirozeného stavu pro dobrou naladu i rozpoloZeni. Teprve
potom je komunikace s pfirozenym uUsmévem zcela Cista, bezelstna a konstruktivni. Klient toto
nasledné ocenuje dalsi vstficnosti i drobnou toleranci pti konani dalSich atributl ndmi konané sluzby.
Jinak feceno, dokdze ndm odpustit vice, nez plivodné zamyslel.

Spojeni pfirozeného Usmévu s gestikulaci, obzvlasté s posunky a gesty rukama, nasledné dotvareni
celou atmosféru komunikace.

Je také na misté pfipomenout, Ze gesta a posuny musi byt ladény vidy v pozitivnim pojeti. Jediné
gesto napfiklad v podobé zvednutého ukazovacku s malinko vycitavym pohledem, a to po dlouhé,
konstruktivni, profesionalni a pozitivni komunikaci, miZe u klienta vyvolat zcela nec¢ekanou reakci.

Komunikaéni dovednosti

Od kazdého pracovnika ve sluzbach cestovniho ruchu se ocekava, ze bude mit dobré komunikacni
schopnosti a dovednosti, které jednoznacné tvofi zakladni stavebni kdmen Uspéchu kazdého clovéka.
Pro ty, ktefi pracuji v oblasti cestovniho ruchu a prodavaji sluzby zdkaznikim, je zvladnuti efektivni
komunikace velkou vyhodou a zarukou prodejniho Uspéchu. Projevem interakce mezi lidmi neni jen
to, co si navzajem sdéluji, ale i zpUsob, jak si to sdéluji.
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V mezilidském styku plati:
- vidy si néco sdélujeme -, ne-komunikace” neexistuje,
- pti sdélovani se vidy néjak tvarime a chovdme - neni mozno se nijak netvafit.

Dobre ovladat interaktivni komunikaci predpokldada zvladnuti techniky aktivniho naslouchani,
techniky kladeni otazek a projevy zajmu o druhého.

Uméni jednat s druhymi lidmi spociva v:

- uméni mluvit a sdélovat informace (rétorika, prezentac¢ni schopnosti),

- uméni naslouchat (aktivni pozornost vénovana druhé strané).
Vysledkem efektivni komunikace je presvédcéeni klienta o vasem zajmu a nesmi mit pocit, Ze je
manipulovan.

Slovo komunikace vzniklo z latinského slova communis = spole¢ny. Podstatou komunikace je nalezeni
néceho spole¢ného, coz pfi komunikaci s klientem rozhodné plati.

Proces komunikace spocivd v prenosu informaci od jedné osoby ke druhé. Jedincem vysiland
informace mUzZe byt zabarvena jeho aktudlnim rozpoloZenim, néaladou, zvyklostmi ¢i zkuSenostmi.
Myslenka prevedend do feci se zakdduje. NeZ se tato informace dostane k prijemci, mize byt
v pribéhu prenosu zkreslena dal$imi vlivy (Sumy) z okoli, které mohou odpoutat pozornost od formy
sdéleni nebo pozménit jeho obsah. Na zakladé téchto okolnosti a samotném rozpoloZeni pfijemce se
mUzZe stat, Ze prijaté sdéleni bude pochopeno zcela jinak.

Komunikace s nespokojenym zakaznikem

Jednani s nespokojenym zakaznikem je jedna z velice dulezitych dovednosti prichazejiciho
do kontaktu s klienty. Ten je totiz zpravidla tim prvnim, na kterého se nespokojeny klient obrati.
Nespokojeny klient zpravidla pfichazi rozhnévan a tkolem pracovnika je ho nejprve uklidnit. Mél by
proto v prvni fadé sam zUstat klidny a uvédomit si, Ze nespokojeny klient nam vlastné prokazuje
sluzbu tim, Ze nas na nedostatky upozorni. Obecné se tato doporucuje kazdou stiznost vnimat jak
ptripominku, ktera ndm muze pomoci v dalSim rozvoji sluzeb.

Stiznost by méla byt vyfizena bez zbytecné prodlevy a ke spokojenosti klienta. Nespokojeny klient
nam totiz mdze zpUsobit pomérné vysoké ztraty tim, Ze se svéri se svou zkuSenosti svym pratellim,
takZe nase rychld, efektivni a vécnd profesiondlni komunikace i naslednd naprava zajisti pfipadnou
ztratu nejen stézujiciho si klienta, ale i pomérné pocetnou skupinu potencialnich klientd.

Naopak vstficna komunikace, pochopeni a rychlé vyfizeni stiznosti mohou ziskat jednoho z
nejvérnéjsich klientd, ktery toto nase jednani oceni.

Pfi takzvané ,afektivni stiznosti“ s opravdu rozcilenym zakaznikem se doporucuje nejprve ho nechat
vyventilovat sv(j hnév. Teprve kdyz se zakaznik vypovidd, zacneme se k véci vyjadrovat. DlleZité vsak
je zustat klidny, a kdyz zdkaznik ventiluje své rozcileni, pozorné naslouchat. Poté se zakaznikovi
omluvime za vzniklé nepfijemnosti, ale neslibujeme mu Zadné uUstupky a podobné — ty by mély
nasledovat aZ po provéreni stiznosti. Pracovnik prijimajici stiznost by se mél zajimat predevsim o to,
co zpUsobilo zdkaznikovu nespokojenost a co od nas ocekava. Mél by se umét do zakaznikovy situace
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vcitit a projevovat zakaznikovi pochopeni, nechat ho, aby se vypovidal. Zakaznik se timto zplsobem
odreaguje a poté je schopen reagovat vécné.

V poskytovani sluzeb cestovniho ruchu se Casto stadva, Ze chyba je zpUsobena subdodavatelem.
V tomto pfipadé neni absolutné vhodné zadit svalovat vinu na subdodavatele, protoze ve vztahu
zakaznik — sluzba, neseme odpovédnost my.

Stézujici si klient od nds ocekdva predevsim rychlé vyfizeni své stiznosti a na rychlosti vytizeni pfimo
zavisi jeho spokojenost. Ddle by mu meéla byt poskytnuta jistota, Zze se dana chyba jiz nebude
opakovat — tedy provedeni preventivnich opatreni, které nam mimo jiné pomohou dale optimalizovat
kvalitu nasich sluzeb.

PFi komunikaci s nespokojenym zakaznikem doporucujeme dodrzovat nasledujici postup a praktiky —
viz tabulka (také viz pfiloha €. xy). | zde je vSak nutné uvédomit si kontext dané situace i vaznost
komunikovaného tématu.

Pozornost Vnimdni klienta, a to i v situaci jiného pracovniho nasazeni
- Narozhovor se plné soustfedte

- Zakaznikovi se sami predstavte

Zkontrolujte si drzeni téla

Vezméte si k ruce tuzku a papir

Naslouchani Prostor pro pfijem sdéleni stéZovatele

- Pozorné naslouchejte

- Nechte zdkaznika fici, co md na srdci, aniz byste ho pferusovali
- Dejte mu najevo, Ze jste tu pro néj

Nalezeni feSeni Ndvrhy vyreseni situace, ddni moznosti k vysloveni prani klientd

- Zformulujte svij postoj

- Oslovujte zdkaznika jménem, pokud jej znate

- Sdélte mu, Ze vasim cilem je mu pomoci z jeho obtizi

- Upozornéte ho, Ze jste si udélali poznamky

- Zeptejte se na dalsi podrobnosti, ale z rozhovoru nedélejte vyslech

- Zeptejte se, k jakému zavéru by situace méla podle zakaznika
dospét

- Vyjadfujte se pozitivné

- Dokazte, ze vas navrzeny postup docili pozadované situace

Realizace Ndpravné opatreni pro uspokojeni poZadavki stéZovatele

- Jesté jednou zopakujte, na ¢em jste se dohodli

- Rozlucte se pozitivné a pfislibte brzké reseni situace
- Realizujte opatreni

Ovéreni (dohra) Ndslednd kontrola splnéni ndpravy v povédomi klienta

- Své sliby bezpodminecné dodrzte

- Pokud je to mozné, zakaznika kontaktujte a zeptejte se, zda je vse
v poradku
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Reseni konfliktnich situaci
Dobry profesiondl by mél zvladat ptripadné vzniklé konflikty s klientem tak, aby klienta uklidnil, ale

zaroven nesmi ustupovat a musi si zachovat autoritu. Proto by mél mit dobrou zasobu rozhovorovych
technik, flexibilitu a cit pro rozpozndni i posouzeni konkrétni situace v rozhovoru. Nékdy konflikty
vznikaji pouze vinou nedorozumeéni, které je potreba vcas identifikovat a objasnit. Nesvalujeme vinu
za nedorozumeéni na protéjsek, vhodnéjsi je vzit nedorozuméni na sebe a pokusit se situaci vyjasnit a
sdéleni znovu vysvétlit. | zde je vice nez dllezité zUstat klidny, i kdyZ je protéjsek vysoce konfrontacni.
Pracovnik v komunikaci svym chovanim reprezentuje celou spolecnost i vSechny své kolegy. Mél by
proto lépe neZ kdo jiny ovladat negativni pocity, jako je hnév a vztek. Za kazdych okolnosti se musi
ke klientdm, chovat slusné a nenechat za sebe jednat své emoce. V pripadg, Ze je klient agresivni, je
na komunikujicim pracovnikovi, aby zakaznikovy emoce uvedl do spravnych mezi a nenechal se
vyprovokovat k neuvadzenému jednani. V pfipadé, Ze se zakaznik afektované rozhnéva, v zasadé
postupujeme stejné jako u reseni stiznosti. Navic ve svém nitru zachovavame klid a profesionalitu.
Nejprve klienta vyslechneme, pozorné mu naslouchame, pozdéji pripadné parafrazujeme hlavni body
jeho kritiky. SnaZime se porozumét tomu, co ho tak rozéililo. Casto se ve sniiice neustalenych
informaci mGZeme h(re orientovat. Nékdy se nam rozcileny clovék snaZi néco sdélit nepfimo a
nekoordinovang, jelikoZ jim samotnym prostupuji vznétlivé emoce, které maji negativni disledky
racionalniho chovani. MlZeme protéjsek pozadat o vécnost, ale neni dobré mu fikat, aby se uklidnil.
Mohlo by to zpUsobit pravy opak. Pokud nds pfimo napada urazkami nebo obvinénimi, je potreba je
jasné a vklidu odmitnout. Pokud ani to nepom(zZe, pak rozhovor dlirazné ukoncime a sdélime
klientovi, Ze pfeddvame véc svému nadfizenému.

V pfipadé, Ze nas nékdo pfimo fyzicky napadne, ovlddneme své emoce, které timto napadenim
vzniknou. Neoplacime ,stejnou minci“, spiSe se snazime analyzovat, pro¢ k napadeni doslo. Fyzické
napadeni obvykle signalizuje klientovu nekonstruktivnost, kdy vétSinou nema smysl pokouset se
o dalsi konstruktivni komunikaci. Rozhovor dlrazné ukonc¢ime. V komunikaci pokra¢ujeme az v dobé,
kdy klient pfestane byt agresivni a bude schopen vnimat rozumnou komunikaci.

Pokud nam vsak ,jde o Zivot”, branime se. Pokud vyhodnotime, Ze je klient, ktery nas fyzicky napada
nebezpecny, volame sami nebo v soucinnosti s kolegy poradkové sluzby (ochranka, policie).

Stres — feSeni krizovych situaci
Stres je soubor reakci organismu na vnitini nebo vnéjsi podnéty, narusujici normalni chod funkci

organismu. Stresové podnéty se nazyvaji stresory, které mohou byt fyzikalni, toxické, infekéni,
fyzické, psychické nebo socidlni. Podle plsobeni rozeznavame stres jednorazovy a stres chronicky.
Jednorazovy stres byva zplsoben naptiklad ndhlym navalem prace, jednotlivym selhdanim nebo
pretiZenosti, ztratou dlvéry ve vlastni sily nebo obecné kontaktem s klienty. Podle nékterych autorl
mUiZe byt jednorazovy stres dokonce prospésny a mlze motivovat k,vyssSim vykonim®. Plsobeni
chronického stresu vsak muzZe zpUsobit vazné psychické nebo fyzické obtiZze. Reakce na stres byvaji
velice individualni, stejné jako hranice, kdy se normalni zatéz stava jiz stresem. Na tuto hranici mizZe
mit sv@j vliv i aktudlni situace a proZivani dané osoby. Clovék védomé nebo podvédomé reaguje
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na situaci, kterd nastala — stresor. Pokousi se dané situaci prizpUsobit. Poté nastava faze vyrovnani
neboli adaptace. V pripadé, Ze adaptace nenastane nebo dojde ke Spatné adaptaci, mohou nastat
télesné nebo dusevni poruchy. K poruse adaptace mize dojit, naptiklad kdyZ stres trva pfilis dlouho
nebo se ¢asto opakuje. To pak byva pficinou psychosomatickych chorob.

V cestovnim ruchu je stres neoddélitelnou soucasti. Vznikd nespocet stresovych situaci — stresord,
které v pracovnicich poskytujici sluzby vyvolavaji rizné emoce a podnéty. To vSe se pak prenasi
do komunikace, kterd se stdva ,stresové podkreslend”. Suzby cestovniho ruchu jsou obecné
pokladany za nejobtiznéjsi profesi co do psychosomatické zatéze pracovnik(. Pro profesionalni
komunikaci v tomto prostfedi musi byt ¢lovék dobre pfipraven, trénovan a musi mit pfirozené odolné
vlastnosti.

Pokud zjistime, Ze pocitujeme stranky chronického stresu, je na €ase zacit hledat klidnéjsi profesi.
Jednak tim usetfime nasSe zdravi a jednak preventivné zamezime ptripadnym sumdm v klientském
pristupu.

32



CESKA UNIE

CESTOVNIHO ; , ,
RUCHU CESKA UNIE CESTOVNIHO RUCHU

www.ceskauniecr.cz

Bezpecnost a jeji zasady

1. Obecny uvod

Bezpecnost prace v oborech cestovniho ruchu je upravovdna riznymi profesnimi ¢i jinymi zakonnymi

bezpecnostnimi predpisy. Na bezpecnost prace se tedy vztahuje cela fada obecné zdvaznych

predpisl, a proto z hlediska urcité ucelenosti a srozumitelnosti nize uvedenou problematiku nabizime

v jednoduchém, avsak objektivnim soupisu.

2. VSeobecné zasady
A) KaZidy zaméstnanec je povinen dodrZovat alespon tyto zasady:

Povinnost zucastriovat se Skoleni BOZP dle zdkona

Pohybovat se pouze v prostorach jemu urcenych k vykonu jeho profese

Nezasahovat Zadnym zpUsobem do instalaci jako jsou elektroinstalace, EPS, topeni, rozvody
vody a jiné, pokud to neni v ndplni jeho prace

Odkladat predméty jen na mista tomu urcend

Pfi ukladani ¢i odebirani véci z regalli pouzivat bezpecnostni Zebfiky

V pripadé pouZivani chemickych prostfedkl dbat na pokyny vyrobce, které jsou uvedeny
na obalu vyrobku a pouZivat ochrannych pomucek k tomu Gcelu uréenych

NepouzZivat na pracovisti v pracovni dobé i mimo ni alkoholické ndpoje a omamné latky a
nebyt pod vlivem téchto latek v dobé prichodu na pracovisté

Informovat véas nadtizeného pracovnika o nedostatcich a zavadach, které by mohly ohrozit
bezpecénost nebo zdravi zaméstnancl

Pracovni Urazy je nutné zapisovat do knihy Uraz(i (mUZe i nékdo jiny, nez zranény)
Bezodkladné oznamit pracovni Uraz svému nadfizenému

B) Manipulace s materialem
Je nutné:

Nepodcenovat provadénou manipulaci a nepfecenovat svoje schopnosti
Dodrzovat prichodnost komunikaci

C) Prace s elektrickymi pfistroji

Elektrické pfistroje mohou byt uvedeny do provozu pouze ovladacem, ktery je k tomuto
ucelu uréen

Nepouzivat el. stroje a naradi, pokud jsou zjevné poskozené

Pfi myti a Cisténi el. stroji vidy odpojit od el. vedeni a to vypnutim hlavniho jistice nebo
vytaZzenim ze zasuvky

Nepouzivat nepovolené el. pristroje

Nesahat v Zadném pfipadé do stroje (mixer, hnétac a jiné) za chodu

D) Protipozarni ochrana
Prevence:

Kazdy se musi chovat tak, aby nezadal pfi¢inu ke vzniku poZaru (pozor predevsim
na manipulaci s otevienym ohném)

Zakaz koureni v celém objektu, mimo vyhrazeny kufacky prostor

Ridit se pozarnimi predpisy v piipadé pozaru
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- Nainstalovana cidla EPS a jejich funkce

- Hasici pfistroje a manipulace

- Hydranty

- Zdolavani pozaru pomoci PHP (pfirucni hasici prostfedek) + HYDRANT
- Nahlaseni vzniklého pozaru

- Evakuacni poplachovy plan

Bezpecnd provozovna

V dobé covidové nabyva na vyznamu pojem bezpecnosti zdravi a hygieny. Osobni hygiena je
zakladem vseho. Provozni hygiena pak potvrzuje kvalitu poskytované sluzby v cestovnim ruchu. Proto
je také nutné bezpecnost a zdravi zaclenit do kvality jako nedilnou soucdst pro vnimani klienta, a to
nejlépe ve formé prokazani ,bezpecné provozovny” (informacniho centra, prostor pfi lyZovani,
stravovani, ubytovani a jiné).

Bezpecnou provozovnu nefesi pfimo tato certifikace. Aktudlné lze vsak vyuzit nezavislych znacek
bezpecnosti zdravi, které by mély byt soucasti komplexniho pfistupu ke kvalité ve vSech oborech
cestovniho ruchu i dalSich aktivit s tim provazanych.

Asociace lanové dopravy ziskala v poloviné roku 2021 zndmku ,,Safe Travels” pro bezpecny provoz
lanové dopravy prostfednictvim World Travel & Tourism Council (WTTC).

Clenské organizace Asociace lanové dopravy jsou tak zafazeni na mapu bezpeénych provozoven a
destinaci. V ramci pilife bezpecnd provozovna mohou ¢lenské organizace ALDR doloZit jen splnéni
Safe Travels jako samostatného nastroje v tomto pilifi.

Prakticky priklad:

LyZarsky aredl provozuje nékolik sjezdovek, lyZarskou Skolu i hotel s restauraci. Klienti se v arealu
pohybuji neomezené dle svych potreb. Pri jejich rznorodém pohybu mohou vznikat situace, kdy by
doslo ke stretu lyZare s chodcem (i stfetu s obsluZznou technikou provozovatele. Pro eliminaci rizik
jsou vydavany bezpecnostni pokyny, a to:

- pfi prijezdu hotelovych hostl jsou tito na recepci pouceni o bezpecnostnich pravidlech a je jim
predan informacni bezpecnostni listek (obsahuje bezpecnostni pokyny pfi vyuZivdni stiediska i
zdravotni bezpecnost pro pripad vyhldseni zdravotnich rizik ministerstvem zdravotnictvi)

- klienti bez ubytovani jsou o bezpecénostnich podminkach informovani prostfednictvim informacnich
tabuli na parkovistich i ve verejnych zénach v celém aredlu

- pracovnici lyZarského strediska jsou o bezpecnosti i zdravotnich podminkach informovani v ramci
zacviku i v pravidelnych pribéznych skolenich. Operativné pak na provoznich poradach

Nékteré vybrané nastroje slouzi k zajiSténi bezpecnosti ve vasi organizaci. Jaké si nastavite ve svém
podnikani vy? Nebo zcela jiné? Je to na vas.

- Standardy pfi krizovych situacich

- Krizova komunikace se zakazniky v pfipadé Grazu/nestésti
- Travel safe

- Bezpecna provozovna
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Vzor check-listu pro lanovou dopravu

Nazev provozovny Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.
Adresa Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.
Telefon, e-mail, web Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.
Jméno kontaktni osoby Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.
Provozovatel Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.
Nazev Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.
Adresa Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.
IC: Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Jméno a email zodpovédné osoby Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Provozovna spada do profesniho segmentu pod Asociaci lanové dopravy CR

Formalni nalezitosti sektoru lanovych drah

O Organizace disponuje certifikatem o udéleni Klasifikace lyZarskych stfedisek ALDR;
Organizace doloZzi kopii certifikdtu.

O Lyzarské stfedisko je vlastnikem Zivnostenského opravnéni pro provoz
Zivnosti/poskytovanych sluzeb. DoloZi fotokopii Zivnostenského listu nebo koncesni
listiny.

O Provozovatel lyZafského strediska fadné oznacuje svou provozovnu/ své
provozovny (Nazev, IC, jméno zodpovédné osoby a provozni doba) DoloZ
fotografii s oznaceni provozovny.

Péce o kvalitu

Vize
(zde uvedte prosim vasi vizi/predstavu, k jakému vysledku smérujete ¢innost vaseho provoz),
Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Pilire péce o kvalitu

I.  PILIR: Kvalita a zasady péce o kvalitu

a. Poznani potreb zakaznika

(zde uvedte prosim, jak zjistujete potreby zdkaznika — dotazem, dotaznikem, navstévni knihou,... a jak casto je
vyhodnocujete — napr. 1x za mésic, za pdl roku, za rok ...)

Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

b. Aktivni prace s podnéty, pfipominkami a navrhy
(zde uvedte prosim, jak pracujete s podnéty od zdkazniki a jak je vyhodnocujete)
Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

c. Standardizace dané sluzby
(zde uvedte, pro jakou sluzbu mdte zaveden standard a jak s nim pracujete).
Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.
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d. Rozboj profesnich dovednosti

(zde uvedte prosim, jak si zvysujete kvalifikaci — kterd skoleni, semindre absolvujete, kolik pracovnik, v jaké
periodé,...)

Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e. Zasada dobrych vztaht s dodavateli

(zde uvedte prosim, jak udrZujete dobré vztahy s dodavateli — napr. véasné objednadvky, pravidelnd vyuctovani
atd.)
Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

II. PILIR: Komunikace

Komunikace uvnitf organizace:

(zde uvedte prosim, jak si preddvdte informace, jak prebirdte Cinnosti v ndvaznosti na dovolené, smény, cetnost
apod.)

Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Komunikace navenek:

(zde uvedte prosim, jak komunikujete navenek své sluzby, svoji nabidku (web, jiny propagace), jak komunikujete
s dodavateli, pfimo se zdkazniky, apod.)

Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

lll.  PILIR: Bezpeénost (zde si organizace vybira, zda vydefinuje néstroj v zadosti pro
bezpecnost v provozovné Ci pro poskytovani sluzeb zakaznik{im).

Pfi provozu v provozovné:

(zde prosim uvedte zdkladni bezpecnostni opatreni — skoleni BOZP, poZdrni smérnice, tinikové vychody, oznaceni
nebezpecnych pfekdzZek (napf. vyssi schody), bezbariérovost, aj.)

Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Pti poskytovani sluzeb zdkaznikim:

(zde uvedte prosim, jak udrZujete bezpecnost pfi obsluze zakaznik( — napr. odstup pri nachlazeni, dostupnd
desinfekce apod.)

Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.
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Kontakty

Ridici centrum kvality — Ceska unie cestovniho ruchu

e Martina Koslikova, martina.koslikova@ceskauniecr.cz

e Kamil Schaumann, kamil.schaumann@ceskauniecr.cz

Profesni asociace - Kontakt dle sektoru na profesni asociaci.
e Adam Jarmar, sekretar@aldr.cz
Vyplnény check-list zasle na adresu:

e info@aldr.cz
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Na zavér nam dovolte popFat vam mnoho Uspécht ve vasich profesich v cestovnim ruchu a tésime
se, az budeme moci jako klienti s vdmi komunikovat.

Kamil Schaumann

Martina Koslikova

Ceska unie cestovniho ruchu
Agentura CzechTourism
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