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Uvod

Dékujeme, 7e méte zajem zapoijit se do znacky Q — Pé&e o kvalitu. Tato znacka volné navazuje na Cesky
systém kvality sluZeb, ktery predstavoval systémové fizeni kvality sluzeb v Ceské republice. Pevné
véfime, Ze 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 standardi
¢i samostatné stojici vedle téchto technickych predpokladl kvality.

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

Poskytovatel sluzeb (=organizace) se zapojuje skrze svlij 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, obdrzZeli jste tento
manudl od vasi Asociace cestovnich kancelafi CR a Asociace ¢eskych cestovnich kancelafi a agentur, ty
se pfipojily k hodnotdm znacky Q.

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

V zavéru dokumentu se nachazi ,check-list, ktery je upraven pro vas sektor. Dostanete jej také
samostatné. Vyplite jej a zaSlete na e-mailovou adresu: info@ackcr.cz , sekretariat@accka.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:

Asociace cestovnich kancelafi Ceské republiky

www.acker.cz
Mgr. Martina Koslikova (info@ackcr.cz)

svs

Asociace ceskych cestovnich kancelafi a agentur
www.accka.cz
Ing. Katefina Nemravova (sekretariat@accka.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.


mailto:info@ackcr.cz
mailto:sekretariat@accka.cz
http://www.ackcr.cz/
mailto:info@ackcr.cz
http://www.accka.cz/
mailto:sekretariat@accka.cz
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Kvalita sluzeb a jeji vyznam

Obecna definice kvality:

Kvalita (Casto v ndvaznosti i na kvantitu) patfi mezi zakladni kategorie vnimani, které popisoval
jiz Aristoteles. Kvalita (barva, viing, chut, hebkost nebo vnitini pocit) obvykle pochazeji ze smyslového
vnimani a je pak nutné podminéna vnimajicim subjektem i okolnostmi. | kdyZ i u nich Ize rozlisit néjaké
,vice” a ,méné”, neda 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 uplné ztrati, plisobi v tichu jako ohlusujici).

Znaky kvality sluzeb pak zahrnuji kromé znakl pozorovanych a posuzovanych zakaznikem
(napt. zplsob a doba obsluhy) i znaky, které si zdkaznik sdm Casto neuvédomuje a které tim padem
neposuzuje - napft. kvalifikace poskytovatele.

Pro¢ musime kvalitu fidit
Pojdme si nejprve fici nékolik argumentt, pro¢ 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 frizeni kvality pfinasi méné stresujicich situaci, nizsi fluktuaci personalu

Vv

- Perfektni start do zvySovani kvality pro vase sluzby

A nyni si feknéme to, co nasi zakaznici povazuji za kvalitu. PoZzadovana kvalita je ta, kterou zakaznik
ocekava, Ze v ramci sluzby obdrzi od dodavatele dané sluzby. Cilem poskytovatele sluzeb je to, aby
mu praveé tuto sluZzbu nabidl a poskytl.

K tomu, aby poskytl pravé takovou sluzbu, jakou zadkaznik ocekavd, mulze pouZit jednoduché
prazkumy, ale i svou intuici. Takovou kvalitu si pak stanovi jako cilovou. Zakaznik vnima skutec¢né
dodavanou kvalitu a porovnava ji se svym oc¢ekavanim, 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 ocekdvanou sluzbu vytvari predchozi zkusenosti, informace z propagacnich materiald,
médii, internetu ¢i od znamych, kvalitu vnimanou ovliviiuje poskytovatel sluzby.

Z ceho klient vychazi a co na néj pUsobi, aby si utvofil své ocekavani k dané sluzbé?

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

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

- Empatie, pozornost a individudlni pfistup k zdkaznikdim. Poskytovatel sluzby peclivé nasloucha
svym zakaznikiim, aby porozumél jejich potfebam 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 ocekdvani porovnavame s nasSim skuteénym prozitkem. Pokud skutecnost
ocekavani predci, vnimame sluzbu jako kvalitni. Pokud sluzba oéekdavani naplni, zanedlouho si na jeji
kvalitu ani nevzpomeneme. Problém ale nastane, pokud se nase ocekavani nenaplni—a to v kterémkoli
z aspektll. Co naplat, Ze jsme citili ochotu a empatii, kdyZ poskytovatel sluzby nemél potiebné
technické zazemi, neposkytl sluzbu ve smluveny ¢as nebo na néj byl obsluhujici personal nepfijemny.

Potieby Doporuceni
Hmatatelné aspekty
Spolehlivost

Ochota

Ocekavana sluzba

Duvéryhodnost , -
Vnimani sluzby

Empatie

(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 Ci stranky kvality. Samozrejmé
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 pokoja. Ski areal bude zase mit urcitou
délku sjezdovek a kapacitu vlekd. To je predmétem oborovych standardl profesnich asociaci. Ty mékké
jsou tak vzajemnym doplnkem technickych standard( kvality, jelikoz ocekavani zdkaznika vyzaduje
splnéni aspektd, které jsou jak mékké, tak i tvrdé.

Nelze je vzajemné nahradit. Pokud by urcity poskytovatel sluzeb mél excelentni technické standardy a
meél personal, ktery nema rad klienty, propagovana nabidka sluzeb by nebyla zajisténa. Klient by nebyl
spokojen s poskytnutou sluzbou, jelikoz by se liSila sjeho ocekdvanou 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, kterda odpovida
jeho ocekavanim bez ohledu na rozliseni mékkych a tvrdych standardu.

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

Pro sektor cestovnich kanceldri a cestovnich agentur nejsou ze stran profesnich asociaci (Asociace
cestovnich kanceldfi CR a Asociace ceskych cestovnich kanceldfi a agentur) stanoveny podminky
technické, tzv. tvrdé standardy kvality. Neni provddéna certifikace cestovnich kanceldri a cestovnich
agentur dle poctu hvézd ¢i obdobného modelu hodnoceni.

Pro znacku Pecujeme o kvalitu jsou uvedeny mezi poZadavky pro cestovni kanceldre a cestovni agentury
formdini podminky, které pro dany segment vyplyvaji ze zdkona ¢ 159/1999 Sb. ¢iz Obcanského
zdkoniku ¢ 89/2012.

Formadlni ndleZitosti jsou soucdsti check-listu, ktery je vyplriovdn v rdmci Zddosti o znacku Pecujeme
o kvalitu. Tento vyplnény check-list je ndsledné zasldn na uvedené kontakty profesniho sdruZeni.

7 v

Znacka Pecujeme o kvalitu u cestovnich kanceldfi a cestovnich agentur podtrhuje snahu podnikateli
dat verejnosti najevo, Ze podnikaji Fadné dle platnych zdkoni a jejich klienti jsou pro né na prvnim
misté!

Pecujte i Vy o kvalitu a své zdkazniky!
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Pojdme na mékkou kvalitu!
Aby poskytovatel sluzeb mohl véas zareagovat na pozadavky svych zakaznikd, zjistuje si, jak je zakaznik
spokojen i jak se mu dafi plnit to, co si sdm stanovil. Je to neustaly proces sebezlepsovani se.

Kano model

Co zakaznici ocekdvaji automaticky, a co je prijemné prekvapi?

Profesor Noriaki Kano z univerzity v Tokiu ptisel v osmdesatych letech dvacatého stoleti s myslenkou,
Ze zlepSovani nevede automaticky k vétsi spokojenosti zakaznika. Pokud napfiklad na posté zkratime
dobu ¢ekani ve fronté, ufednice bude mila a usmévava a vyda ndm balik rychle, nemusi byt zakaznik
jesté nadseny. Kano proto tika, Ze poZadavky zakaznik( Ize rozdélit do t¥i skupin:

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

Rika se jim také pasivni kvalita nebo oéekdvana kvalita, protoze zakaznik vétsinou jejich splnéni ocekava
automaticky. Pokud se zakaznik( zeptate na jejich poZadavky, moznda se o téchto vlastnostech ani
nezmini. Je preci jasné, Ze pokud jdu do holi¢stvi, o¢ekdvam, Ze mne tam ostfihaji. Pokud tyto
pozadavky nesplnite, zakaznici budou nespokojeni. NemUzZeme napf. zavfit obchod o dvé minuty dfiv,
protoze se nam to hodi. Pokud chceme lyZovat, ocekdvdme, Ze lanovka bude jezdit po celou
vyznacenou provozni dobu. Pokud jdeme na jidlo do restaurace, o¢ekdvame, ze jidla na jidelnim listku
budou k dispozici. Pokud se jdeme ubytovat do penzionu, predpokladéme, Ze pokoj bude uklizeny a
postel nové povlecena.

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

Rodina Novakovych si vybrala zajezd od cestovni kanceldre, pripadné zprostredkované od cestovni
agentury, v zahranici u more pro déti. V katalogu vidéla u daného hotelu bazén s tobogany, détskym
brouzdalistém, fotografie stoll s velkym vybérem jidla vSeho druhu. Tyto poZadavky vnimaji jako
samoziejmost a oc¢ekavaji je i na misté. Bez dalSich pozadavkll ocekavaji jako samoziejmé, ze jim bude
zajistén transfer z letisté do hotelu a k dispozici delegat. Soucasné, Ze vsechny nabizené sluzby budou
fungovat. Jsou jim samoziejmé a klienta nenadchnou. Budou-li vSak chybét, vyvolaji v zakaznikovi
nespokojenost s poskytovanou sluzbou.

2. Vyslovené poZadavky zakaznika.
U téchto pozadavkl plati, Zze v ¢im vétsi mire je spinime, tim bude zdkaznik spokojenéjsi. Klasickym
prikladem je napF. spotieba automobilu — &im nizsi spotieba paliva, tim spokojenéjsi zakaznik. Cim blize
je parkovaci misto k obchodu, tim lépe. Ve sluzbach casto tyto vlastnosti souvisi s casem — Cas vyfizeni
objednavky, rychlost odpovédi na nas dopis, doba ¢ekéni ve fronté. Cim rychleji a ohleduplnég, tim je
zakaznik spokojenéjsi. V. mnoha pripadech najdeme pfimou souvislost mezi splnénim téchto
pozadavk( zakaznika 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 poZadavkl je pro zakaznika neocekdvané. Pokud mu je dodame, je nadseny,

prekvapeny. Pokud bych v autoservisu dostal pfi cekdni kdvu, noviny a pfipojeni na internet, byl bych
nadseny zakaznik. Ale pozor! Pokud nejsou splnéné pozadavky ocekdvané, mlzeme 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 pfiklad mohu uvést milou
zkusenost z jednoho hotelu, kde jsem byl pfes svij pozdni pfijezd obslouzen v restauraci, byt jsem zde
byl jedinym hostem. Personal hotelu vSak predpokladal, Ze si budu po cesté chtit dat vecefi a vstficné
vyckal na muj pfijezd. Pfijemné také prekvapi pfipravenda PET ldhev s mineralkou, kterou mate v pokoji
k dispozici pfi vasem pfijezdu.

Prakticky priklad:

Podivejme se ted, jak vSechny tfi druhy vlastnosti funguji dohromady. Jejich vzajemnému plisobeni
fikdme Kano model (podle profesora Tokijské univerzity Noriaki Kano, ktery se vénuje vyzkumu
spokojenosti zakaznik().
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spokojenost L )
, , Neocekavané
zakaznika )
nadgeny I kvalita
Vyslovené

pozadavky, hlas

zakaznika

prekonané

ocekavani

nesplnéné pozadavki
ocekavani/ ., .
. Pasivni kvalita,
nespokojenost e
" »,Samoziejmé
cas B
pozadavky”
nespokojeny,
zklamany

I

Dulezité je, ze naplnénim ,,samoziejmych” pozZadavk( zdkaznika nedocilime nadseni, a tim ani loajalitu
zdkaznikd. Az budou chtit tutéZz sluzbu nakoupit znova, obrati se klidné na jiného dodavatele. U
vyslovenych poZadavk( se musime ptat, kolik penéz na jejich uspokojeni mizeme vénovat, abychom
docilili rozumného poméru vykon/cena. Tady bychom si loajalitu zakaznik( dokazali koupit. Z
dlouhodobého hlediska se ale musime pohybovat v redlném ekonomickém prostoru. Skute¢né nadseni
a s nim i loajalitu zdkaznika ziskdme jenom kvalitou aktivni. Zakaznika musime pozitivné prekvapit. Ani
to ale nevydrZi navidy. Postupem casu si zakaznici 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 ¢ase zacne spokojenost zakaznikd i pri spInéni vsech tii vlastnosti Kano modelu
klesat. Pokud delsi dobu nepfijdeme s nécim novym, pfijdeme i o loajalni zakazniky.

Prakticky priklad:

Priklad: Drive musel klient navstivit pobocku cestovni kancelafe a poptat se na nabidku zdjezdi
a destinaci. Hledal pouze v tisténém katalogu, ktery si ne vidy mohl odnést domu. Vyhledavani bylo
sloZitéjsi. Posléze se presouvala nabidka zajezd(l na internet a kazdy si mohl vybirat zajezdy sam
z pohodli domova. VSichni si postupné zvykli na to, Ze maji k dispozici katalog, ale i nabidku
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na internetu, které si mohou volné filtrovat dle svych pozadavkl. Automaticky ocekavaji, Ze si zadaji
své filtry, terminy a dostanou aktudlni cenu. Dnes jiz tuto sluzbu vnimaji jako samozrejmost s tim,
Ze Casto chtéji, aby si mohli ovéfit on-line dostupnost zajezdu, nez jej uhradi. Nikoliv po Uhradé
ocekavat zpétnou vazbu od cestovni kancelare, zda je jejich dovolena dostupna.

Priklad: Cestovni kancelare zaméfujici se na pfijezdovy cestovni ruch posilaly na zakladé poptavky
navrhy poznavacich okruznich cest v Ceské republice do zahrani¢i partnerovi faxem. V podstaté nebylo
moiné zaslat obrazky, doporuceni a tipy. V Ceské republice naopak pracovnici museli jednotlivé
partnery objet, zavolat a zjistit jejich Casové i kapacitni moznosti. O novinkach a jinych poskytovatelich
se dozvidali mnohdy se zpozdénim ¢i na néjakém veletrhu. Rozvojem internetu ziskali pracovnici nejen
moznost rychlejsiho zjisténi sluzeb a novinek v tuzemsku, kterou zaradi do nabidky, ale také maiji
usnadnény zpUsob prezentace nabidky do zahranici, véetné obrazku a proklikd. Vsichni to jiz vnimaji
jako samozrejmost, Ze jsme témér non-stop on-line a neocekavaji fax s A4 programem a zavérecnou
cenou.

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 pti dodrZovani stanovenych standard( kvality je zaruéeno splnéni oéekavani zakaznik(.

Management kvality také znamena, Ze nic neponechavdme ndhodé a predchazime vliviim necekanych
udalosti. Z diisledné orientace na zakaznika je tfeba udélat zakladni princip v celém podniku. K tomu
pomuZe rozumné napsana vize podniku, o které jsme diskutovali se vdemi pracovniky. Ti potom védi,
o co nam jde, kdo jsou nasi zakaznici a dokaZou se spravné zachovat i v nestandardnich situacich.

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

- Spatné $koleni

- Nesprdvné 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 kazdé z téchto moznych pficin si dokdaZzeme predstavit opatteni, které zjedna napravu. Management
kvality hleda slabiny v organizaci a nespokoji se s oznacenim ¢i potrestanim vinika. To totiz nemUze
zabranit opakovani chyby.

Cim a jak pracovat na kvalité sluzeb, aby zakaznik nedostal ,jen” oéekdvanou 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 potreb zdkaznika

2) Aktivni prace s podnéty, pfipominkami a navrhy

3) Standardizace dané sluzby

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

1. Poznani potieb zakaznika
Vite, kdo je vas zakaznik a jaké ma potreby? Zjistuje vase organizace u svych zakaznik(, 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 pomizZe ocekavani a potireby odhalit.

Pro¢ vibec systematicky zjisStovat tato ocekavani? VaSe sluzba mlzZe byt nastavena jinak,
nez zdkaznikdm vyhovuje. Treba i v pribéhu casu se jejich potfeby a ocekdvani méni. S ¢im byli
spokojeni dfive, je jiz nyni nenapliuje.

V dnesni dobé je mnoho nastrojli, které mlzete vyuZzit. Nejen skrze socidlni sité, rezervacni systémy,
prodejni portaly, webové stranky, vasim pfricinénim, tj. jednoduchym dotazovanim a komunikaci
se zdkaznikem. Poté jsou tu ty klasické nastroje, jako je dotaznikové Setteni, rlizné 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 pripomenout to, jak rychle se $ifi negativni reklama od nespokojeného klienta.

Prakticky pfiklad:
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okruhu, ktery by jim umoznil i vdaném dni dostatek volna v Praze a odpocinku. Z dotazovani nadale
vyplynulo, e se okruhu G&astni malo Cechd, protoze si mysli, Ze jsou nabizeny jen pro cizince.

Na zakladé vysledkl Setfeni mlze cestovni agentura uzpUsobit svou nabidku na pfisti rok, a to jednak
v délce programu, tak i v prezentaci sluzby pro ¢eské turisty.

Nicméné aby poskytovatel poznal potreby svého zakaznika, 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 reseni.

- Systematické sledovani zpétné vazby od zakaznik(i na internetu

- Pravidelné rozhovory se zakazniky

- Dotaznikové Setfeni na misté, emailem apod

- Poutziti nezavislého MysteryShoppingu (pozor, jak jej budete vyhodnocovat)
- Obvolavani vasich zakazniki

- Jiné Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

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

Zjednodusené pro check list: uvedte prosim, jak zjiStujete potreby zdkaznika , jaky ndstroj k tomu
pouZivate (napr. dotazem, dotaznikem, ndvstévni knihou),... a jak casto je vyhodnocujete —
napr. 1x za mésic, za pul roku, za rok.

2. Aktivni prace s podnéty, pfipominkami a navrhy
Nemate Zadné reklamace a jste nejlepsi? Opravdu? Nebo jen podnéty aktivné nesbirate a co h(r, poté
s nimi ani nepracujete? Poznavejte potreby vasich zdkaznik(, ale také s podnéty, pfipominkami a
navrhy aktivné pracujte. Kazdy poskytovatel sluzeb by mél mit osvojen takovy zplisob préace
se stiznostmi a pfipominkami, aby i jeho zaméstnanci védéli, jak k nim pfistupovat.

| negativni hodnoceni vase sluzby muZze zlepsit a dale posunout. Vazte si jakékoliv zpétné vazby, kterou
vam zakaznik poskytne. Podporte to, aby mél potiebu vam sdélit podnéty, pfipominky a navrhy k vami
poskytované sluzbé.

Je lepsi, pokud negativni pfipominky sdéli vam, nez svému okoli. Nemate-li doposud Zzadné, neznamena
to proto, Ze se o né zékaznici nepodélili ve svém soukromi dal$im potencialnim zakaznikm.

Vymyslete, proto zpUsob, jak vdm mohou klienti poskytovat zpétnou vazbu. Je také dllezité, 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. Nasledné si také podnéty vyhodnocujte. Mohou vam urcit i dalsi smér rozvoje ¢i pomoci
rozsitit sluzby. Vyhodnocenim zpétné vazby zabranite jejich opakovanim.
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Mnohdy vhodnd zpétnd vazba ze strany personalu k pfipomince, podnétu apod., pfipadné i jeji
vyreseni ku prospéchu obou stran, mlze udélat z takového zakaznika loajalniho podporovatele vasich
sluzeb.

Prakticky pfiklad:

Cestovni kancelar vybizi k hodnoceni svych sluzeb a zajezdl na socialnich sitich a rlznych platformach.
Na nékterych portalech se vsak opakuje stiznost/pfipominky na hotely s détskym programem
v nabizené destinaci. Vstup do more zde neni vhodny pro malé déti. Navic more se rychle svazuje a ma
velkou hloubku. Cestovni kanceldr vsak na portale nereaguje a neupravuje ani nabidku — doprovodny
komentar v destinaci. Chovani vyvolava Spatnou reakci nejen u klientd, ktefi pobyt absolvovali, protoze
s nimi CK nekomunikuje a nechava jejich komentare bez reakce také u téch, ktefi maji vycestovat.

Kdyby cestovni kancelar pravidelné vyhodnocovala zpétnou vazbu od klient(, védéla by, Ze je vhodné
na to upozornit klienty v nabidce ¢i neinzerovat plaze jako vhodné pro déti.

Nékteré vybrané nastroje 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 kvyhodnoceni zpétné vazby. Komunikujte je i s brigadniky,
i ti jsou v kontaktu s klienty. | jejich chovani se odrazi do vasi kvality sluzeb.

- Zapisovani podnétl od zakaznikd do knihy

- Karticky pro zakazniky 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 spodnéty od zdkazniki a jak
je vyhodnocujete, slouZi vam podnéty pro zlepsSeni/upravu sluZby/nabidky. Je odpovédnd osoba
za aktivni prdci s pripominkami, apod.

3. Standardizace dané sluzby
Lze nastavit snadno zpUsob, aby vase sluzba ¢i ¢ast 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 zplisob jednodussi, protoze se pfipadné nepovedeny kus k zakazniklim ani nedostane. Zmetek je
v pribéhu vyroby Ci kontroly odstranén. U sluzeb je to sloZitéjsi, jelikoz je poskytovana v daném cCase
primo zadkaznikovi. Je proto vhodné pro sluzby nastavit standard, ¢innost standardizovat.

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

Soucasné vam tento vami nastaveny standard pomuze pfi zaskolovani nového personalu, pfipadné
pripomene stdvajicim jednotlivé kroky z daného standardu pro urcitou sluzbu. Je tedy na vas, jak si tyto
,havody” vytvofite, zda vyuZijete dokument plny textu, grafl, obrazkl ¢i audio a video zaznam.
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Napsanim standardu pro danou sluzbu zjistite, jak dlouho dana c¢innost trva a jak vyuZzit persondlni
kapacity. Tedy Iépe planovat.

Nezapomernte vsak, kdyZz danou sluzbu budete standardizovat, aby byl dany ,standard” v souladu
s vizi, kterou jste si nastavili, méfitelny, odpovidal oéekavani zakaznik(, pochopitelné realizovatelny.

Cestovni ruch se neobejde bez sezonnich pracovnikd, zvldsté v cestovnich kanceldrich a v cestovnich
agenturdch se vyuZivaji brigddnici v pozicich operdtorek call center Ci delegdtek v zahranici. Klient vsak
pfi zavoldni na informacni linku ¢&i pfi dotdzdni se delegdta v destinaci chce dostat jasné a pravdivé
informace o zdjezdu, podminkdch pobytu apod. Nikoliv nejasné odpovédi a vymluvy, proc to dotycnad
osoba nevi. VZdy je proto vhodné novym pracovnikiim zajistit nejen specializované skoleni, ale mit pro
né pripraven i standard krok( v danych situaci. PomizZe, pokud se pripadné klientovi omluvi a poZddad
ho o strpeni, Ze dané véci zjisti a pfedd mu je.

Standard se hodi i pro to, aby cestovni kanceldr, potaZmo cestovni agentura, védéla, co vSe musi
klientovi pfed zakoupenim zdjezdu predat za potiebné a Casto ze zdkona vyZadované materidly.
Mj. o vstupnich a vizovych povinnostech klienta do dané destinace. Zvldsté pro nové pracujici
zaméstnance se hodi mit pripraven prehledny check-list, ktery ho navede v pfipadé, Ze si neni jist.
Pochybeni mizZe byt na vrub cestovni kanceldre/agentury, zvldsté v pripadé, Ze klient nemdZe nastoupit
na zdjezd a dostal chybné informace, pfipadné Zddné.

Prakticky pfiklad:
Kdy je napriklad vhodné mit standard v cestovnich kancelarich a agenturach?

Priklad: Rodina Novakovych se na fakultativnim vyleté ztratila, nevratila se ve smluveny ¢as k autobusu,
ani samostatné na hotel. Delegdt by mél automaticky dle manualu védét, na koho se obrétit, koho
kontaktovat v mist&, tak i v Ceské republice a mit Gidaje dané rodiny. Nemusi v mimofadné situaci, kdy
je také on ve stresu, zda jsou klienti v poradku, hledat kontakty na odpovédna mista ¢i zda nékdo ma
kontakt na dané klienty.

Nékteré vybrané ndstroje 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 pracovniki

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

- Postup pro mimoradné situace

- Standard pro kontrolu zafizeni ¢i jinych pracovnich pomucek

- lJiné

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

III

Napiste vds ndstroj, ktery vyuZivdte/zacnete vyuZivat do vaseho ,,check-listu
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Zjednodusené pro check list: zde uvedte prosim jaky ndstroj pouZivdte a jak ¢asto jej vyhodnocujete,
pracujete s nim.

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

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

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

Cestovni ruch se vidy potykal s velkou fluktuaci osob, zvlasté u sezénnich pracovnik(. Bylo a je tézké
si udrzet kvalifikovany persondl, ktery je navic proklientsky zaloZeny. V dobé pandemie covid-19
se jedna o jesté vétsi zatéz, kdy v dobé uzavieni provozl musela byt velkd ¢ast vasich dlouholetych
pracovnikll propusténa. Nelehko se hledaji novi pracovnici, pivodni 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,
poskytovat jim adekvatni zpétnou vazbu, kterd souvisi i schvalou a konstruktivni kritikou,
ale také na profesni rozvoj. Rozvojem dovednosti si miZete vytvofit tym loajalnich pracovnikd,
kteFi védi, Ze jsou pro vas dleZiti. Skolenim a praktickymi ukdzkami maZete své pracovniky lépe
motivovat a dat jim pocit soundlezitosti s vasi vizi.

Prakticky priklad:

Priklad: Rodina Novakovych vahala, do které destinace vybrat letos svou letni dovolenou s détmi.
Nebyla si jista svym rozhodnutim, a proto navstivila pobocku cestovni kancelare. Méla Stésti, potkala
milou prodejkyni zdjezdl, kterd méla zcestovaly témér cely svét a znala snad kaZdou destinaci,
na kterou se rodina poptala. Rodina odchazela nadsena, rovnou zajezd zakoupili a pfikoupili si dle
doporuceni dalsi fakultativni vylety, které jsou vhodné také pro déti v jejich véku. Byli prekvapeni,
protoze kdyzZ predtim volali na jiné call centrum, pan byl na né hruby a nemél cas jim poradit, Ze je
prece na nich, kam pojedou na dovolenou.

Skoleni mohou byt riiznd, od rétoriky, vyjadfovdni, krizové komunikace, rozvoje dovednosti v rdmci
prdce, kterou odvddi specializovany pracovnik (nové IT technologie, ucetni programy, zdkony...),
aZ po situace, kdy si mizZe i prodejce tzv. osahat nabidku v praxi v ramci infocest.
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5. Zasada dobrych vztahi s dodavateli
Nelze opomenout ani na vzajemné vztahy s vasimi dodavateli. | vi¢i nim je dulezita vase komunikace,

ktera je ve shodé s vami nastavenou vizi.

Mnohdy i dodavatelé, které vyuZivate pro vase poskytované sluzby, mohou mit vliv na vami
poskytovanou kvalitu sluzeb. Je vhodné i snimi sdilet to, o co usilujete vramci své cinnosti.
Jejich kvalita ma vliv na spokojenost vasich zakaznik(l a soucasné se vzdjemné mizZete doporucovat.
Ve vysledku obé strany mohou z vyhodné spolupréce profitovat.

Prakticky ptiklad:
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- 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 vyuZzivat do vaseho ,,check-listu“!

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

Zaveér:

Pro¢ 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 dalsSim,
a tojesté podle dané situace a psychosomatického rozpolozeni jedince, ktery je spokojeny.
Negativni reklama neni taky reklama. Je to néco, co vdm muze odradit dal$i zakazniky a znicit vase
podnikani.

Zvlasté v dnesni dobé zakaznici vyuZivaji pro své sluzby rovnéz, dle generace zejména, doporuceni a
zkusenosti na socialnich sitich a riznych platformach.

Jen poskytovatelé sluzeb, ktefi se neustale zabyvaji otdzkami kvality a kazdy den délaji maximum
v zajmu svych hostl/klientd, mohou byt ve svém oboru uznavanymi 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 vdas zdkaznici 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, ¢asto na to zapominame. V pocatku podnikani své cile a sny nastavime,
ale moznd se méni, zapominame je Ci je nevi nase okoli (persondl, dodavatelé, zakaznici).

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

Sdilend vize umozni prenaset pravomoci, fikat jasné, kdo jsme a co chceme. Vize by méla byt zfejm3,
jasné viditelnd pro vSechny. Sepiste si ji, spole¢né s pracovniky, méjte ji na ocich. Z pocatku klidné
na velkém archu papiru, kde si seshirate myslenky, poté si ji ziednoduste. Pokud ji mate, umozni vam
investovat do vaseho potencialu.

Stanovte si i Vy vasi vizil Ta by méla odpovidat zamérim 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

Priklad: Jsme rodinnd cestovni agentura, kterd se specializuje na pozndvaci zdjezdy rodin s détmi
do alpskych destinaci. Spolupracujeme pouze s ovérenymi partnery a pojisténymi cestovnimi
kanceldremi. Détsky usmév z pozndni je pro nds prioritou.

Priklad: Kdekoliv je letisté, najdeme vam letecky spoj. Jsme specializovand IATA agentura, kterd
vdm zajisti letecké spojeni do celého svéta, at uzZ cestujete na dovolenou ¢i obchodné.

Priklad: Chces-li zaZit tu pravou atmosféru Prahy, vydej se s ndmi do srdce Evropy a poznds, jakou
md Ceskd republika atmosféru. Poskytujeme vZdy profesiondinis sluzby, vyuZivdme vyhradné
ovérené partnery tak, aby kazZdy klient poznal Prahu dle svych predstav. Své sluzby nabizime

v Ceském, francouzském, anglickém i Spanélském jazyce.
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Priklad nejasné vize
- Nabizime zajezdy.
- Jsme nejlepsi v tom, co délame
- Kvalita na prvnim misté
Vyuzijte analyzu SWOT k napsani vize

Pokud si nejste jisti, jak svou vizi napsat, mGZete pouzit mj. analyzu SWOT, ktera vdm pomze definovat
jasné vase myslenky. Nebojte se odhalit vase silné stranky a naopak zapracovat na téch slabsich, které
vas mohou posunout. Nevyhnete se ani hrozbam ¢i objevite vase pfilezitosti.

Jak na SWOT analyzu?

Definujte si svou vizi, strategii vaSich sluzeb, na nasledujici obdobi, napt. 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 vas k nim napadaji. Sefadte
je dle dulezitosti. U hrozeb ¢i prileZitosti 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 zakazniky ¢i dodavatele.

DuleZité je si uvédomit, Ze:

- Silné stranky mi umoZnuji 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
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Zpracovani SWOT analyzy pro vasi vizi vdm pomUzZe definovat, kde se aktualné nachazite, ale i to, ceho
se vyvarovat a jak mlzZete zménit negativni stranky ve svij prospéch.

Vyhodnotte vasi SWOT analyzu.

Jak za pomoci vasich silnych stranek vyuzit prilezitosti na trhu? (S-0)

- Jak vyuzit prileZitosti k snizeni ¢i odvraceni uvedenych slabych stranek? (W-0)

Jak za pomodci 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, kvili které vas bude chtit navstivit opakované. Nevyvolavejte
negativni zazitek jesté pred pfichodem zakaznika. Ve vizi vSak nelZete.

Pracujte se svou vizi! Odrazi vase vnéjsi i vnitfni komunikace (ta smérem k zadkaznikovi 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 naptiklad na
vasem webovém portdle Ci na socidlnich sitich. Vyvolejte ve vasich zdkaznicich pocit soundlezitosti.

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 case je vhodné vasi vizi
prezkoumat, zda se ji drzite nebo jiz neni platna. Vasi vizi by méli vnimat vasi zakaznici, ktefi si z ni a

z vasi prezentace vytvari sva ocekdavani, 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 rocné ¢as na dovolenych. Primarné
jde o téZce zkousené odvétvii dynamicky se rozvijejici prdmysl. Primysl cestovniho ruchu vsak nespada
do klasického modelu konvencéniho vnimani primyslu tak, jak ho zname napfiklad z pramyslovych
oblasti. Cestovni ruch jako celek je multidisciplinarni aktivita, ktera prolind takrka vSemi oblastmi
spolecenského, ekonomického i technologického Zivota. Obzvlasté nové technologie ve sluzbach cini
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 pracovnikl v cestovnim ruchu, tak jejich
klient(l. Pokud si budeme stale uvédomovat a pfipominat tento socidlni fakt, bude to pro nas v kazdé
dobé ve sluzbach cestovniho ruchu zakladni vychodisko pro vécnou a profesionalni komunikaci
s klienty. Zatim Zadna technologie, byt ta nejvyspélejsi, nedokaze nahradit socialni a emocni vnimani
v ndvaznosti na adekvatni 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
zacina zakladni déleni lehce komplikovat, jelikozZ klient jako takovy ma ze své podstaty rlznoroda prani,
pozadavky a potteby. | u standardné poskytované sluzby, ktera je béZnd a zavedena, budou mit klienti
rizné uhly pohled(i pro své uspokojeni. Ktomu je nutné dobfe komunikovat a hlavné, predvidat
mnoizstvi pohledd klientll. Obecné bychom mohli klienty rozdélit do nékolika skupin odrazejici
povahové vlastnosti ¢lovéka 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 potencialné 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, Ze v Zivoté jiZ ve zaZili. Casto maji tendence pracovniky
v cestovnim ruchu poucovat a striktné vyZzadovat poskytnuti sluzby jen dle jejich predstav

- Flegmatici — klienti, ktefi povétSinou prendseji vesSkeré aktivity na své spolecniky
a bez pripominek se pfizplsobuji vSemu, co je jim nabizeno ¢i predkladano

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 individualniho pfistupu 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 tykda déleni poskytovatelll sluzeb, zde je zaclenéni do struktury jiz formalizovanégjsi.
Délime na poskytovatele zakladnich sluzeb a motivacnich sluzeb.

Sluzby k zakladnimu uspokojeni klient( jsou:
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- Stravovaci sluzby
- Ubytovaci sluzby
-V zakladu se da zapocitat i doprava (véetné 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 zprostiedkovatelé 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 klientdim v cestovnim ruch je pak daleZité si uvédomit, Ze zakladni sluzby
jsou sluzbami, které uspokojuji zdkladni potfeby navstévnikl/klientd (strava, spanek). Tyto sluzby
jen zfidka byvaji hlavnim motivem pro ndavstévy dané destinace a slouZi pouze k uspokojeni
téchto zakladnich potieb. Vyjimku tvofi naptiklad wellness hotely, kde i zde je nutné si uvédomit,
Ze klient nepfijizdi ,,za spanim“ avsak za koupanim, masazemi, atd.

Komunikace v cestovnim ruchu

V zdkladu muzeme rozdélit komunikaci v cestovni ruch na:
- interni komunikace

- externi komunikace.

Interni komunikace probiha pfi vSech ¢innostech spojenych s poskytovanim sluzeb cestovniho ruchu
M

Luvnitr
navenek jak k zakazniklim, tak k dodavatellm, ktefi ndam poskytuji zboZi ¢i jiné prostfedky k nabidce i

firmy Ci organizace poskytujici pfimé ¢i ndvazné sluzby. Externi komunikace je pak komunikace

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 nejzakladné;jsi kdmen i navazny
,odrazovy a opérny mustek” jednak pro sdéleni potfebnych informaci a jednak pro navozeni potiebné
atmosféry. DlleZitost pravé navazovani atmosféry prostfednictvim vstficné a objektivni komunikace je
Casto podcenovana. A to jak samotnymi pracovniky cestovniho ruchu ,v prvnich liniich“, tak majiteli
vSech skupin sluZzeb cestovniho ruchu. Ddle pak komunikaéni ,,nekoncepénost” v kooperacich napfriklad
s destina¢nimi managementy byva ¢asto az tristni.
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Pokud se podivame blize na interni komunikaci, jeji dlleZitost je Uzce spjata ve vnitrofiremnich
prostfedich. Dobra komunikace a efektivni pfenosy sdéleni jsou alfou i omegou pro kvalitni fungovani
podnik( nejen v cestovnim ruchu. Pokud jsou pomysiné kola komunikace dobfe ,, promazana,” funguje
sluzba jako dobfe ,namazany stoj“. Pokud vsak kola nejsou ,promazana“, stroj se zadrhava a vznika
vice ¢i méné komunikac¢nich Sumua. Komunikacni Sumy, tedy neobjektivné sdélena c¢i neobjektivné
pfijatd sdéleni pak mohou napachat v konecném duasledku mnoho skod, které klienti neodpousti.
Jinymi slovy, hlavni ddleZitost kvalitni interni komunikace mezi pracovniky a vedenim ve vSech
podobach spodivd v jednoduchych, standardizovanych a objektivnich sdélenich, které omezuji
komunikaéni Sum. Kvalitni nastaveni interni komunikace se nasledné prendsi do atmosféry na
pracovisti. Dobra pracovni atmosféra na pracovisti se automaticky prendsi na klienty, kde zjevné
dochazi k prolnuti komunikace navenek (tedy externi komunikaci). |kdyzZsi myslime, Ze jsme
profesiondlové svého oboru a ,nikdy”“ neprendsime interni atmosféru z pracovisté (¢i zdomu)
na klienta, vézte, Ze Sesty smysl nasich klientll toto ve valné vétsiné pripadd odhali. A to praveé
zvnimani atmosféry pti poskytovani nasich sluzeb. Byt se Vdm mohou vyse uvedené radky zdat
nadnesené, dobré vnimani atmosféry pro komunikaci je zakladni a vysoce dulezity predpoklad
pro poskytnuti dobrych sluzeb nasim klientdim. To vSe pak doklada i vécna skutecnost, Ze klienta vibec
nezajima, zda jsme to ¢i ono snaSim nadfizenym komunikovali tak ¢i onak... zajima ho jen nase
vstficnost, nas pro-klientsky pfistup a vnimani ,dobré atmosféry” pfi Cerpani sluzeb (za které si
mimochodem plati). Zde je hlavni tiha dlleZitosti komunikace.

Vysledkem spravné interni komunikace je loajalita pracovnikd.

Pokud se nasledné podivdme na externi komunikaci, méli bychom rozliSovat komunikaci s nasimi
dodavateli a s klienty. Dodavatelé si nékdy neuvédomuji dlleZitost vécné komunikace a vnimaji
,doddavku zbozi“ jako strojovou a rutinni zalezitost. To vSak funguje jen do okamZziku, kdy se stane ,néco
nestandardniho”. Napfiklad kdy fidi¢, ktery ndm dorucuje urcity druh zbozZi, 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 prijemce, mizZe byt dasledek negativné se projevujici na nase klienty (napfiklad
nedostanou na snidani Cerstvé pecivo). Pokud vsak komunikuji obé strany s pochopenim a vili véci
vyfesit jednostranné Ci spolecné, vidy se najde cesta, abychom cerstvé pecivo servirovali
nasim klientim vcas a v pozadované kvalité. Vsichni prece vime, Ze daleko Iépe vSe pljde, pokud
nam zavold nékdo s pfijemnym hlasem, somluvou ¢i alternativnim ndvrhem, neZ nékdo,
kdo je arogantni, ustépacny, wvulgdrni ¢i sndmi ani nekomunikuje. Zdanlivé trividlni chybné
komunikovana zaleZitost, napfiklad se zmifiovanou dodavkou cerstvého peciva, mliZze mit za nasledek
horké chvile pfi 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 vZdy vstficnd, objektivni, empaticka,
a vzdy by v intonaci komunikace mél byt citit akcent pochopeni a profesni Usluznosti.

Pokud si uvédomime vyse uvedené, zjistime, Ze neni jednoduché vidy dodrzet vSsechny poucky
a pravidla pti komunikaci s klienty. To ale klienta nezajima. Klient ¢i host primdrné vnima své potreby
a podle toho ocekava nas profesionalni pfistup zaloZzeny na kvalitni a objektivni komunikaci.
Pokud nejsme schopni naplnit ocekdvani klienta a komunikovat pfimérené a profesionalné, je €as
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se zamyslet nad zménou nasi profese, nejlépe v oblasti, kde nepfichdazime do styku s klienty.
PomUzeme tak ostatnim koleglm, ktefi napliuji 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. Oéekavani zakaznikd je dano i tim,
jak se prezentujete navenek. Napf¥iklad v ramci propagacnich materialti ¢i v rdmci webovych stranek.

V dnesni dobé je velmi dllezité, aby alespori zakladni kontaktniinformace daného subjektu/organizace
byly dostupné a dohledatelné na internetu. U zakaznika tato forma externi komunikace vzbuzuje
dlvéru a soucasné nabizi rychlé moznosti, jak se spojit a zkontaktovat.

Cilem znacky Péce o kvalitu neni ddvat za povinnost vytvofit webovou prezentaci, ale zajistit zakladni
zplisob prezentace na internetu.

Pokud Zadatel o znacku nema vlastni webové stranky ¢i v ramci prezentace zfizovatele vlastni sekci,
je podminkou, aby byla zfizena informacni stranka alespon na socidlnich sitich.

Metodickou podporu ziska Zadatel v ramci profesni asociace (viz kontaktni osoba).

e Zadatel si mGZe vybrat, na jaké platformé bude informaéni stranka zfizena v ramci legalnich
socialnich sitich, které jsou $iroce vyuzivany v Ceské republice. Ze strany Ridiciho centra kvality
doporucujeme: Facebook, Instagram, TikTok, Twitter, LinkedIn. Pokud Zadatel potrebuje
oslovit specifickou cilovou skupinu, na kterou se zamétuje, mdze se dohodnout s Ridicim
centrem kvality na jiné platformé.

e Povinné: Vramci prezentace na socidlnich sitich by méla byt uvedena identifikace
v minimalnim rozsahu: nazev, obchodni nazev, IC, adresa sidla ¢ provozovny, kontaktni osoba
vcetné dostupného tel. Cisla a emailu.

e Dobrovolné: Doporucujeme déle uvést, pokud je k dispozici logo jako profilovy obrazek, adresa
a oteviraci doba provozovny nejlépe uvedena s fotkou provozovny z venku pro snazsi orientaci
klient(. Je vhodné také uvést popis, co dana organizace zajiStuje/nabizi za sluzby. Pfipadné,
¢im je specificka.

Nezapomenme, Ze komunikujeme skrze reklamu, ale i vramci prezentace pracovniki Ci jejich
ustniho pfislibu, apod.

Komunikujeme i skrze reklamu, i v rdmci Ustniho pfislibu pracovnik(, apod.

Prakticky pfiklad:
Interni komunikace

Cestovni kanceldf je v pravidelném tydennim on-line kontaktu se svymi delegaty v zahranici.
Pravidelné monitoruje situaci v misté, zpétnou vazbu od klientll i samotnych delegatd. Ti béhem
hovoru mohou vznést pozadavky a upozornit kanceldr na nové situace v misté. Vystupy z téchto porad
dostavaji také napriklad prodejci zajezdl. Dochazi k vzajemné komunikaci napfi¢ kancelari a prenosu
dalezZitych dat o spokojenosti klientt v destinaci k prodejcim.
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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 ¢lovék umi presné vyjadfit své myslenky tak, aby byly
pro posluchate pochopitelné. Pravé u této formy komunikace mizZe 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 prenasi 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
(tisté&nych) 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 host( na hotel, a to:

Nebo
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Obé sdéleni se tykaji ,technického sdéleni“ s instrukcemi pro klienty pfi pfijezdu do ubytovaciho
zatizeni. Rikaji ndm stejnou informaci, aviak v rGznych formdach sdéleni. Prvni je ladéno direktivng,
stroze a ,,béda, jestli udélate néco jinak“.... Druhé sdéleni jiz ma v sobé atributy profesni pokory sluzby,
kdy klientovi ddvame najevo, ,ze jsme zde pro ného“. Prvni sdéleni je Uredné direktivni pojeti, kdy
klient mUze citit i ndznaky ,,vyhriizek”. Druhé sdéleni dava klientovi najevo jeho dlilezitost a navozuje
pozitivni atmosféru, o které jsme hovofili jiz v pfedchozi kapitole.

Technické sdéleni mUze ale vypadat i takto:

... jak se fika, vieho s mirou. Treti sdéleni je sice pro-klientské, ale mnoho superlativii miZe vice uskodit
neZ prinést. Navstévnik hotelu mlzZe u tohoto sdéleni nabyt dojmu, Ze na hotelu asi nebudou vsichni
ptili$ normalni, kdyz kus parkovaci plochy nazyvaji ,utulnym parkovistatkem®.
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Dalsi prakticky priklad:

Pro profesionalni verbalni komunikaci se doporucuje dodrzovat nékolik jednoduchych zasad, a to:
- Definovat jednoduchda a vécnd sdéleni (na dlouhé monology s instrukcemi nejsou

nasi klienti viibec zvédavi, sluzbu si chtéji uzit, nikoliv studovat dlouhé manualy)

- Hovofit spisovnym jazykem ve stfednim tempu

- PFfimérené Casto pouzivat slovicka dékuji a prosim

- Superlativy vyuZivat pfimérené a tak, aby nevznikal dojem , pfehanéni

- Vyvarovat se negativismu a nepouzivat ,tvrdé NE“

- Nechat protéjSek vyslovit celou myslenku a neskdkat hovoficimu do fedi

- PFi telefonickych hovorech, v pfipadé Ze druhd strana hovofi dlouho, ¢as od ¢asu kratce
reagovat slovy ano nebo ano rozumim. Pfi delSich hovorech klientli, obzvlasté
telefonickych timto davate najevo, Ze jste stale pozorni a ,na pfijmu”.

At chceme nebo ne, pfi Cisté verbalnim pfenosu informaci se vidy do sdéleni prolne
néktery z neverbalnich projevi. Neni nikde presné definovano, ktery z neverbalnich projevi
se ma ke kterému ,technickému sdéleni” pfifadit. To ani nejde, jelikoZz kazdy clovék je svébytnd
a osobitd osobnost, kterd do komunikace vnasi ,to své“. Pfi komunikaci v cestovnim ruchu je vsak
potfeba chovat se vidy dlstojné, profesionalné a s profesni pokorou. Zachovavat vidy neutralitu
a nenechat se strhnout pripadnym emotivnim vliviim ze strany nasich klient(. To, Ze si s sebou emoce
,hebereme z domu” je jiZ prosim klisé 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 profesiondini komunikaci.

Neverbadlni komunikace

V ndvaznosti na verbalni projev Ize pracovat i s neverbalnimi projevy. A to profesionalné a vécné. Hned
v pocatku je potreba zdUraznit, Ze pokud chceme byt profesionaly komunikace, potazmo profesionaly
komunikace v cestovnim ruchu, musime se naucit oddélovat nase vnitfni emoce od emocnich ¢i
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emotivnich projevl v neverbalni komunikaci. A to hlavné u mimiky obli¢eje, ktery casto miuze
prozradit, co si opravdu myslime. Zde je také na misté pfipomenout, Ze pracovnik cestovniho ruchu,
profesional, nemuze vidy verejné projevovat, co si opravdu mysli. ZaleZi hodné na situaci, ale napfiklad
to, Ze je Vam néktery z klientll nesympaticky, nemUzZete jako profesiondl ze zcela jasnych divodu
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 pokracovat ve zdokonalovani 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 duse. Z védeckého hlediska to neni pfilis objektivni definice, nicméné

,néco natom bude”. OCi na nds i nase klienty ¢asto prozrazuiji, co si opravdu myslime. Fraze ,vidél jsem
mu to na ocich” nebo ,,ma to v ocich” nevznikly jen z jakéhosi 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
prijemné;jsi 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 odci.
Uhybani o¢ima ¢i tékani oc¢ima vyvolava u spolu-komunikujiciho rlizné pocity nejistoty ¢i ned(véry.
V ramci profesionalni komunikace je nezbytné se co nejvice prizpUsobit 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 o¢i ma pak stejny efekt jako pfi
uhybani ofima. Nebo pfinejmensim muizZete uvést klienta do rozpakd a on ,nevi, co si ma myslet”.
Obecné se uvadi, ze délka aktivniho o¢niho kontaktu by neméla presahovat tfi sekundy. PFi osobitéjsim
rozhovoru pak ne vice jak deset sekund. V mezidobi pak stac¢i na chvili pferusit pfimy ocni kontakt
pohledem mirné vpravo, vlevo ¢i doll. Pripadné u toho zaujmout postoj premyslejiciho Cci
naslouchajiciho. To vie zcela decentné. Casté odvraceni mdZe 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.

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

Pokud s klientem nenavazeme ocni kontakt, bude to vnimat jako projev nezajmu, lhostejnosti, mozna
i ignorace ¢i arogance. To muizZe u klienta vyvolat negativni postoj. Podle typu klienta bud o ného
nasledné prichazime (obchodni hledisko), nebo nam to ,,osladi“ v dalSim prlbéhu ndmi konané sluzby.
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Gestikulace, mimika
Obecné znama gesta jako je naptiklad zvednuty palec nahoru ¢i otoc¢eny dol vyuZivali nasi predci jiz od

pradavna (napfiklad gladiatorské zapasy Riman(). Mimické gestikulace naseho obli¢eje v projevu
emoci, jako je radost, smutek, zklamani ¢i strach jsou ndm dany geneticky jiz od pradavna. A to vlastné
jesté pred tim, neZ jsme se jako lidstvo naucili ,potadné verbalné“ komunikovat. Jinak fe¢eno, projevy
gest a mimiky mame v sobé podvédomé zakddovany a nase nervova soustava na gesta Casto reaguje
bez toho, aniz by reakci védomé v prvnim impulzu fidil mozek. Jiz novorozené pozna, zda se na ného
sméjete ¢i mracite. Kdo ma malé déti, vi, Ze pokud se na novorozené sméjete, projevuji se jeho reakce
vesmés pozitivné. Pokud se vSak na ného mracite, minimalné zaéne , natahovat moldanky”. Je to Cista
lidskd prirozenost, 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 klientll podvédomeé fidi své postoje vic¢i 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 Usmeév 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 nadndrodni spolecnosti, vétSinou se severoamerickou vnitrofiremni kulturou, fikaji
svym pracovniklim, aby se za kaZzdych okolnosti na klienty usmivali (smali). To v readlné praxi pak mlze
vypadat tak, Ze platite v supermarketu a pokladni sedi s nepfitomnym pohledem, usmiva se typem
klauna z filmu Batman a strojové priklada jednotlivé polozky ¢arkovym kédem na ¢tecku, ktera 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 nafizeny ismév a
vyuzivat zplna naSeho pfirozeného stavu pro dobrou ndladu irozpoloZeni. Teprve potom je
komunikace s ptirozenym Usmévem zcela Cistd, bezelstna a konstruktivni. Klient toto ndsledné oceruje
dalsi vstticnosti i drobnou toleranci pfi konani dalSich atributd nami konané sluzby. Jinak receno,
dokdaze nam odpustit vice, nez plivodné zamyslel.

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

Je také na misté pripomenout, Ze gesta a posunky musi byt ladény vzdy 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.

Komunikacni dovednosti

Od kazdého pracovnika ve sluzbach cestovniho ruchu se ocekavd, Zze 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 zakazniklim, 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 zdjmu 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 presvédceni klienta o vaSem zajmu a zaroven 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 pfenosu informaci od jedné osoby ke druhé. Jedincem vysilana informace
mUzZe byt zabarvena jeho aktudlnim rozpolozenim, naladou, zvyklostmi ¢i zkuSenostmi. Myslenka
prevedenad do feci se zakdduje. NezZ se tato informace dostane k prijemci, mGzZe byt v pribéhu prenosu
zkreslena dalSimi vlivy (Sumy) z okoli, které mohou odpoutat pozornost od formy sdéleni nebo
pozménit jeho obsah. Na zakladé téchto okolnosti a samotném rozpoloZeni pfijemce se mize stat, Ze
prijaté sdéleni bude pochopeno zcela jinak.

Komunikace s nespokojenym zdkaznikem

Jednani s nespokojenym zakaznikem je jedna z velice dileZitych dovednosti prichazejiciho pracovnika
do kontaktu s klienty. Ten je totiz zpravidla tim prvnim, na kterého se nespokojeny klient obrati.
Nespokojeny klient zpravidla pfichazi rozhnévdn a udkolem pracovnika je ho nejprve uklidnit. Mél
by proto v prvni fadé sdm zlstat klidny a uvédomit si, Ze nespokojeny klient nam vlastné prokazuje
sluzbu tim, Ze nas na nedostatky upozorni. Obecné se doporucuje kazdou stiznost vnimat
jak pfipominku, kterd nam muze pomoci v dal$im rozvoji sluzeb.

Stiznost by méla byt vyfizena bez zbytecné prodlevy a ke spokojenosti klienta. Nespokojeny klient ndm
totiz mlze zpUsobit pomérné vysoké ztraty tim, Ze se svéri se svou zkuSenosti svym pratelim, takze
nase rychla, efektivni a vécna profesionalni komunikace i ndsledna naprava ndm nezpusobi pripadnou
ztratu nejen stézujiciho si klienta, ale i pomérné pocetnou skupinu potencialnich klientd.

Naopak vstficna komunikace, pochopeni a rychlé vyfizeni stiznosti mohou ziskat jednoho

Vv

z nejvérnéjsich klient(, ktery toto nase jednani oceni.

Pfi takzvané ,afektivni stiznosti“ s opravdu rozcilenym zakaznikem se doporucuje nejprve ho nechat
vyventilovat svij hnév. Teprve kdyz se zakaznik vypovida, zacneme se k véci vyjadrovat. DilezZité 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 pfijimajici stiznost by se mél zajimat predevsim o to, co
zpUsobilo zakaznikovu nespokojenost a co od nas ocekava. Mél by se umét do zdkaznikovy situace vcitit
a projevovat zakaznikovi pochopeni, nechat ho, aby se vypovidal. Zakaznik se timto zplisobem
odreaguje a poté je schopen reagovat vécné.
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V poskytovani sluzeb cestovniho ruchu se ¢asto stava, Ze chyba je zplsobena subdodavatelem. V tomto
pripadé neni absolutné vhodné zacit svalovat vinu na subdodavatele, protoze ve vztahu zdkaznik —
sluzba, neseme odpovédnost my.

StéZujici si klient od nds ocekdava predevsim rychlé vyfizeni své stiznosti a na rychlosti vyfizeni pfimo
zavisi jeho spokojenost. Dale by mu méla byt poskytnuta jistota, Ze se dana chyba jiz nebude opakovat
— tedy provedeni preventivnich opatfeni, které nam mimo jiné pomohou dale optimalizovat kvalitu
nasich sluzeb.

Pfi komunikaci s nespokojenym zakaznikem doporucujeme dodrzovat nasledujici postup a praktiky —
viz tabulka. | zde je vSak nutné uvédomit si kontext dané situace i vaznost komunikovaného tématu.

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

- Zdakaznikovi se sami predstavte

Zkontrolujte si drZzeni téla

- Vezméte si k ruce tuzku a papir

Naslouchani Prostor pro pfijem sdéleni stéZovatele

- Pozorné naslouchejte

- Nechte zakaznika Fici, co ma na srdci, aniz byste ho prerusovali
- Dejte mu najevo, Ze jste tu pro néj

Nalezeni fesSeni Ndvrhy vyreseni situace, poskytnuti moZnosti k vysloveni prani klient(

- Zformulujte svUj postoj

- Oslovujte zakaznika jménem, pokud jej znate

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

- Upozornéte ho, Ze jste si udélali pozndmky

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

- Zeptejte se, k jakému zadvéru by situace méla podle zdkaznika
dospét

- Vyjadfujte se pozitivné

- Dokazte, Ze vas navrzeny postup docili poZzadované 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 opatieni

Ovéreni (dohra) | Ndslednd kontrola spinéni ndpravy v povédomi klienta

- Své sliby bezpodminecné dodrzte

- Pokud je to mozné, zakaznika kontaktujte a zeptejte se, zda je vse
v poradku

33



CESKA UNIE

CESTOVNIHO ; , ,
RUCHU CESKA UNIE CESTOVNIHO RUCHU

www.ceskauniecr.cz

Reseni konfliktnich situaci
Dobry profesional by mél zvlddat pripadné vzniklé konflikty s klientem tak, aby klienta uklidnil,

ale zaroven nesmi ustupovat a musi si zachovat autoritu. Proto by mél mit dobrou zdsobu
rozhovorovych technik, flexibilitu a cit pro rozpoznani i posouzeni konkrétni situace v rozhovoru. Nékdy
konflikty vznikaji pouze vinou nedorozuméni, které je potfeba vcas identifikovat a objasnit.
Nesvalujeme vinu za nedorozuméni na protéjSek, vhodnéjsi je vzit nedorozuméni na sebe a pokusit se
situaci vyjasnit a sdéleni znovu vysvétlit. | zde je vice nez dllezité zistat klidny, i kdyZ je protéjsek
vysoce konfrontacni. Pracovnik v komunikaci svym chovanim reprezentuje celou spole¢nost i vSechny
své kolegy. Mél by proto lIépe nez kdokoliv jiny ovladat negativni pocity, jako je hnév a vztek. Za kazdych
okolnosti se musi ke klientdim, chovat slusné a nenechat za sebe jednat své emoce. V ptipadég, Ze je
klient agresivni, je na komunikujicim pracovnikovi, aby zdkaznikovy emoce uved| do spravnych mezi a
nenechal se vyprovokovat k neuvdZenému jednani. V pfipadé, Ze se zdkaznik afektované rozhnéva,
v zasadé postupujeme stejné jako u feSeni stiznosti. Navic ve svém nitru zachovavdame klid a
profesionalitu. Nejprve klienta vyslechneme, pozorné mu naslouchdme, pozdéji pfipadné
parafrazujeme hlavni body jeho kritiky. SnaZzime se porozumét tomu, co ho tak rozéililo. Casto se ve
snlsce neustalenych informaci miZzeme hlre orientovat. Nékdy se nam rozéileny clovék snazi néco
sdélit nepfimo a nekoordinované, jelikoZ jim samotnym prostupuji vznétlivé emoce, které maji
negativni dlisledky racionalniho chovani. MlzZeme protéjsek poZadat o vécnost, ale neni dobré mu
fikat, aby se uklidnil. Mohlo by to zpUsobit pravy opak. Pokud ndas pfimo napadd urazkami nebo
obvinénimi, je potfeba je jasné a v klidu odmitnout. Pokud ani to nepomuze, pak rozhovor dlrazné
ukonc¢ime a sdélime klientovi, ze predavame véc svému nadfizenému.

V ptipadé, Ze nas nékdo primo 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 ukonéime. V komunikaci pokracujeme az v dobé, kdy
klient prestane byt agresivni a bude schopen vnimat rozumnou komunikaci.

Pokud nam vsak ,jde o Zivot“, branime se. Jestlize vyhodnotime, Ze je klient, ktery nds 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 socialni. Podle plsobeni rozeznavame stres jednorazovy a stres chronicky. Jednorazovy
stres byva zplsoben naptiklad nahlym ndavalem préace, jednotlivym selhanim nebo konkrétnim
ztratou divéry ve vlastni sily nebo obecné kontaktem s klienty. Podle nékterych autord muze byt
jednorazovy stres dokonce prospésny a muize motivovat k ,,vyssim vykonlm®“. Plsobeni chronického
stresu vSsak muZe zpUsobit vainé psychické nebo fyzické obtiZze. Reakce na stres byvaji velice
individualni, stejné jako hranice, kdy se normalni zatéz stava jiz stresem. Na tuto hranici mize mit svij
vliv i aktudlni situace a prozivani dané osoby. Clovék védomé nebo podvédomé reaguje na situaci,
kterd nastala — stresor. Pokousi se dané situaci prizpUsobit. Poté nastava faze vyrovnani neboli
adaptace. V pfipadé, Ze adaptace nenastane nebo dojde ke Spatné adaptaci, mohou nastat télesné
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nebo dusevni poruchy. K poruse adaptace mizZe dojit, napfiklad kdyz stres trva pfilis dlouho nebo se
Casto opakuje. To pak byva pficinou psychosomatickych chorob.

V cestovnim ruchu je stres neoddélitelnou soucasti. Vznika nespocet stresovych situaci — stresord,
které v pracovnicich poskytujicich sluzby vyvolavaji rGizné emoce a podnéty. To vSe se pak prenasi
do komunikace, ktera se stava ,stresové podkreslena“. Sluzby cestovniho ruchu jsou obecné pokladany
za nejobtiznéjsi profesi co do psychosomatické zatéZe pracovnik(l. Pro profesionalni komunikaci
v tomto prostfedi musi byt ¢lovék dobre pripraven, trénovan a musi mit prirozené odolné vlastnosti.

Pokud zjistime, Ze pocitujeme stranky chronického stresu, je na Case zacit hledat klidnéjsi profesi.
Jednak tim uSetfime nase zdravi a jednak preventivné zamezime ptipadnym sumdm v klientském
pristupu.
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Bezpecnost a jeji zasady

1. Obecny tvod

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

bezpecnostnimi predpisy. Na bezpecnost prace se tedy vztahuje celad fada obecné zavaznych predpis(,

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

v jednoduchém, avsak objektivnim soupisu.

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

Povinnost zucastriovat se Skoleni BOZP dle zdkona

Pohybovat se pouze v prostorach jemu uréenych k vykonu jeho profese

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

Odkladat predmeéty jen na mista tomu uréena

Pti 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 pomicek k tomu tGcéelu uréenych

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

Informovat vcas nadfizeného pracovnika o nedostatcich a zavaddach, které by mohly ohrozit
bezpecnost nebo zdravi zaméstnanci

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:

Nepodceniovat provadénou manipulaci a nepfecenovat svoje schopnosti
DodrZovat prichodnost komunikaci

C) Prace s elektrickymi pfistroji

Elektrické pristroje 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. stroju je vidy odpojit od el. vedeni, a to vypnutim hlavniho jistice
nebo vytazenim 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 pfipadé pozaru

Nainstalovana Cidla EPS a jejich funkce

Hasici pfistroje a manipulace

36



CESKA UNIE

CESTOVNIHO . ; ]
RUCHU CESKA UNIE CESTOVNIHO RUCHU
www.ceskauniecr.cz
- Hydranty

- Zdolavani pozaru pomoci PHP (pfiruc¢ni hasici prostfedek) + HYDRANT
- Nahldseni vzniklého pozaru
- Evakuacni poplachovy plan

Bezpecnd provozovna

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

Bezpecnou provozovnu nefesi pfimo tato certifikace. Aktudlné Ize vSak vyuZit nezavislych znacek
bezpecnosti zdravi, které by mély byt soucasti komplexniho pristupu ke kvalité ve vsech oborech
cestovniho ruchu i dalSich aktivit s tim provazanych.

Prakticky priklad:
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Check list pro cestovni kancelare v ramci Péce o kvalitu

Identifikace
Nazev cestovni kancelare (dale CK) a kontaktni udaje

e Obchodni ndzev: Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Provozovatel (ICO): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Obchodni adresa: Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Adresa provozovny, pro kterou je adresovand zadost: Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.
e Telefon: Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e  Webové stranky/FB: Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Odpovédnd osoba (jméno, email a telefon): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

svs

Segment cestovnich kancelafi spada pod Asociaci cestovnich kancelafi €R a Asociaci ¢eskych
cestovnich kancelafi a agentur.

Formalni nalezitosti sektoru cestovni kancelare

O CK disponuje Koncesi k provozovani Zivnosti cestovni kancelare (v souladu s § 2
zak. €. 159/1999 Sb.); CK dolozZi kopii koncese k provozovdni Zivnosti CK.

O CK ma uzaviené platné pojisténi pro pripad upadku nebo bankovni zaruku (v
souladu s § 6 Zak. 159/1999 Sb.); CK doloZi kopii certifikdtu o zajisténi.

O CK uhradila prispévek do Garanc¢niho fondu CK na aktudlni obdobi (v souladus § 9
Zak. 159/1999 Sb.); zaskrtnutim policka CK stvrzuje.

O CK uvadi aktualni idaje v seznamu CK, ktery dle zakona ¢. 159/1999 Sb. vede

Ministerstvo pro mistni rozvoj CR (v souladu s § 5a zak. €. 159/1999 Sb.);
zaskrtnutim policka CK stvrzuje.

O CK uvadi na svych webovych strankdach své identifikacni idaje dle Ob¢anského
zédkoniku ¢. 89/2012 (jméno nebo nazev, sidlo nebo misto podnikani, identifikacni
Cislo, zapsani v obchodnim rejsttiku véetné oddilu a vlozky, ¢i Zapis

v Zivnostenském rejsttiku); zaskrtnutim policka CK stvrzuje.

O CK adné oznaduje své provozovny (Nazev, IC, jméno zodpovédné osoby a provozni
doba); zaskrtnutim policka CK stvrzuje. Pokud nemd kamennou provozovnu, bod
neni relevantni.

O CK povinné uvadi ve svych obchodnich podminkach vybirani zaloh na zajezdy a

terminy doplatk( ceny pred zahajenim zajezd( pro jednotlivd mista urceni cesty
nebo pobytu (v souladu s § 9 zak. ¢. 159/1999 Sbh.); CK doloZi VOP v pfiloze Zddosti.
O CK oznacuje provozovnu a propagacni a jiné materialy uréené zakaznikovi slovy
,cestovni kancelar”, pokud toto oznaceni neobsahuje jiz jeji obchodni firma (v
souladu s § 9 zak. ¢. 159/1999 Sb.); zaskrtnutim policka CK stvrzuje.

O CK zverejnuje na svych webovych strankach dllezitou dokumentaci pro zakazniky
(VOP, certifikat o pojisténi proti Upadku/bankovni zaruce, GDPR aj.); zaskrtnutim
policka CK stvrzuje.

38



CESKA UNIE

CESTOVNIHO . , ,
RUCHU CESKA UNIE CESTOVNIHO RUCHU

www.ceskauniecr.cz

Péce o kvalitu

Vize (uvedte, kdo jste, jaka je vase vize, kdo je vasim zakaznikem a jakd jsou vade specifika):

Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Pilite péce o kvalitu
Zadatel uvede, jaké prostredky k dané zdsadé vyuZivd a jak casto je vyhodnocuje.

Kvalita a zasady

péce o kvalitu

Poznani potieb zdkaznika
(uvedte, jak casto zjistujete potreby zdkaznika a jaké ndstroje vyuZivdte)

Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Cil opatfeni (Ceho chceme dosdhnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Realizace (Jak bude opatfeni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.

Standardizace dané sluzby

(uvedte, jaky standard vyuZivdte a jak Casto jej aktualizujete)

Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Cil opatfeni (Ceho chceme doséhnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Realizace (Jak bude opatreni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.

Prace s podnéty, pfipominkami a navrhy

(uvedte, jak pracujete s podnéty od zdkazniki a jak je vyhodnocujete, zda pracujete s prodejnimi
portdly)

Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Cil opatfeni (Ceho chceme doséhnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Realizace (Jak bude opatfeni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.

Rozvoj profesnich dovednosti — neustalé zvySovani kvalifikace pracovniku

(uvedte, jak zvysujete kvalifikaci — navstévujete Skoleni, absolvujete semindre, kolik pracovniku
v podniku se ucastni, v jaké periodé)

Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Cil opatfeni (Ceho chceme dosahnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Realizace (Jak bude opatieni realizovdno a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.

Zasada dobrych vztaht s dodavateli

uvedte, jak udrZujete dobré vztahy s dodavateli)

Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Cil opatfeni (Ceho chceme dosdhnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Realizace (Jak bude opatfeni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.
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Komunikace

a. Interni komunikace

(uvedte, jaké ndstroje pouZivdte pro interni komunikaci)

e Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Cil opatieni (Ceho chceme dosahnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

o Realizace (Jak bude opatfeni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.

b. Externi komunikace

(uvedte, jaké ndstroje pro externi komunikaci preferujete — typy reklamy, podpory prodeje, PR,
webové stranky, komunikace s dodavateli apod.)

e Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Cil opatieni (Ceho chceme dosahnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Realizace (Jak bude opatfeni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.

Bezpecnost

(zde uvedte prosim, jak udrZujete bezpecnost pfi obsluze zdkazniki ¢i na pracovisti. Jaky ndstroj pro
zajisténi bezpecnosti vyuZivdte)

e QOpatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Cil opatieni (Ceho chceme dosahnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Realizace (Jak bude opatfeni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.
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Check list pro cestovni agentury v ramci Péce o kvalitu

Identifikace
Nazev cestovni agentury (dale CA) a kontaktni udaje

e Obchodni ndzev: Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Provozovatel (ICO): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Obchodni adresa: Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Adresa provozovny, pro kterou je adresovand zadost:Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.
e Telefon:Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e  Webové stranky/FB:Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Odpovédnd osoba (jméno, email a telefon):Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Segment cestovnich agentur spada pod Asociaci cestovnich kancelafi CR a Asociaci ¢eskych
cestovnich kancelafi a agentur.

Formalni nalezitosti sektoru cestovni agentury

O CA disponuje Zivnostenskym opravnénim pro provozovani ¢innosti cestovni
agentury; CA dolozi vypis rejstriku.
O CA oznacuje provozovnu a propagacni a jiné materidly uréené zakaznikovi slovy

"cestovni agentura", pokud toto oznaceni neobsahuje jiz obchodni firma (v
souladu s § 3 zak. ¢. 159/1999 Sb.); zaskrtnutim policka CA stvrzuje.

O CA informuje v propagacnich, nabidkovych a jinych materialech, véetné jejich
elektronickych forem, pro kterou cestovni kancelar je prodej zajezdu
zprostfedkovavan (v souladu s § 3 zak. ¢. 159/1999 Sb.); zaskrtnutim policka CA
stvrzuje.

O CA uvadi na svych webovych strankach své identifikacni udaje dle Ob¢anského
zadkoniku ¢. 89/2012 (jméno nebo nazev, sidlo nebo misto podnikani,
identifikacni Cislo, zapsani v obchodnim rejstfiku véetné oddilu a vlozky, Ci
Zapis v zivnostenském rejstriku); zaskrtnutim policka CA stvrzuje.

O CA oznaduje své provozovny (Nazev, IC, jméno zodpovédné osoby a provozni
doba); zaskrtnutim policka CA stvrzuje. Pokud nemd kamennou provozovnu,
bod neni relevantni.

O CA nezprostredkovava prodej zajezdu podle § 2 odst. 3 pism. d) pro osobu,
kterd neni cestovni kancelafi (v souladu s § 3 zak. ¢. 159/1999 Sb.); zaskrtnutim
policka CA stvrzuje.

O CA se nedopousti neopravnéného provozovani ¢innosti cestovni kancelare
poradanim kombinaci cestovnich sluzeb, které spliuji definici zajezdu dle § 1b
zak. €. 159/1999 Sb.; zaskrtnutim policka CA stvrzuje.
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Péce o kvalitu

Vize (uvedte, kdo jste, jaka je vase vize, kdo je vasim zakaznikem a jakd jsou vade specifika):

Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Pilite péce o kvalitu
Zadatel uvede, jaké prostredky k dané zdsadé vyuZivd a jak casto je vyhodnocuje.

Kvalita a zasady

péce o kvalitu

Poznani potieb zdkaznika
(uvedte, jak casto zjistujete potreby zdkaznika a jaké ndstroje vyuZivdte)

Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Cil opatfeni (Ceho chceme dosdhnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Realizace (Jak bude opatfeni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.

Standardizace dané sluzby

(uvedte, jaky standard vyuZivdte a jak Casto jej aktualizujete)

Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Cil opatfeni (Ceho chceme dosdhnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Realizace (Jak bude opatreni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.

Prace s podnéty, pfipominkami a navrhy

(uvedte, jak pracujete s podnéty od zdkazniki a jak je vyhodnocujete, zda pracujete s prodejnimi
portdly)

Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Cil opatfeni (Ceho chceme doséhnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Realizace (Jak bude opatfeni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.

Rozvoj profesnich dovednosti — neustalé zvySovani kvalifikace pracovniku

(uvedte, jak zvysujete kvalifikaci — navstévujete Skoleni, absolvujete semindre, kolik pracovniku
v podniku se ucastni, v jaké periodé)

Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Cil opatfeni (Ceho chceme dosahnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Realizace (Jak bude opatieni realizovdno a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.

Zasada dobrych vztaht s dodavateli

uvedte, jak udrZujete dobré vztahy s dodavateli)

Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Cil opatfeni (Ceho chceme dosdhnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

Realizace (Jak bude opatfeni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.
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Komunikace

c. Interni komunikace

(uvedte, jaké ndstroje pouZivdte pro interni komunikaci)

e Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Cil opatieni (Ceho chceme dosahnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

o Realizace (Jak bude opatfeni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.

d. Externi komunikace

(uvedte, jaké ndstroje pro externi komunikaci preferujete — typy reklamy, podpory prodeje, PR,
webové stranky, komunikace s dodavateli apod.)

e Opatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Cil opatieni (Ceho chceme dosahnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Realizace (Jak bude opatfeni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): Kliknéte nebo klepnéte
sem a zadejte text.

Bezpecnost

(zde uvedte prosim, jak udrZujete bezpecnost pfi obsluze zdkazniki ¢i na pracovisti. Jaky ndstroj pro
zajisténi bezpecnosti vyuZivdte)

e QOpatreni (Co je tfeba udélat): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Cil opatieni (Ceho chceme dosahnout): Kliknéte nebo klepnéte sem a zadejte text.

e Realizace (Jak bude opatfeni realizovano a jak ¢asto vyhodnocovano): 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 Asociace cestovnich kancelafi Ceské republiky
www.acker.cz

Mgr. Martina Koslikova (info@ackcr.cz)

e Asociace ceskych cestovnich kancelafi a agentur
www.accka.cz

Ing. Katefina Nemravova (sekretariat@accka.cz)

Vyplnény check-list zasle na adresu vami vybraného profesniho sdruzeni.
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Na zavér nam dovolte popFrat 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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