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Obsah

 zakladni principy a modely komunikace

« zakladni principy a modely komunikace
 techniky a vyznam pro efektivni komunikaci
* co je konflikt, typy konfliktu

* technik k reseni konfliktu

* simulace realnych situaci






Specifika komunikace v cestovnim ruchu

Mezinarodni prostredi

* RUzné kultury a zvyky
« Jazykové bariéry
« Odlisna ocekavani hostu z ruznych zemi



Specifika komunikace v cestovnim ruchu

Vysoka emocni slozka sluzeb

* Hosté jsou na dovolené/vyleté - ocekavaji pozitivni zazitky
 Sluzby jsou €asto spojené s vyznamnymi Zzivotnimi momenty
 Vyssi citlivost na pripadné nedostatky



Specifika komunikace v cestovnim ruchu

Casovy tlak a stres

 Omezeny cas navstévniku
* Nutnost rychlého reseni problému
» Sezonnost a Spicky v navstévnosti



Prvni dojem a profesionalni vystupovani
Klicové prvky prvniho dojmu

1. Vzhled a upravenost

* Dress code odpovidajici pozici
« Cistota a upravenost

» Jmenovka/oznaceni pracovnika



Prvni dojem a profesionalni vystupovani
Klicové prvky prvniho dojmu

Neverbalni projevy

* O¢ni kontakt

* Pfirozeny usmeév

« Otevreny postoj téla

* PFimérena gestikulace



Prvni dojem a profesionalni vystupovani
Klicové prvky prvniho dojmu

Verbalni projev

* Pozdrav a predstaveni

* Srozumitelnost a jasnost
* Prijemny tén hlasu

* Profesionalni slovnik



Prvni dojem a profesionalni vystupovani
Profesionalni image v cestovnim ruchu

Osobni znacka pracovnika

« Konzistentni vystupovani

* Duvéryhodnost

» Expertni znalost nabizenych sluzeb



Prvni dojem a profesionalni vystupovani
Profesionalni image v cestovnim ruchu

Reprezentace organizace

« Znalost firemnich hodnot

* Dodrzovani standardu sluzeb
 Loajalita k zaméstnavateli




VERBALNI A NEVERBALNI KOMUNIKACE

Verbalni komunikace

Jasnost a srozumitelnost

* Pouzivani jednoduchych vét

* Vyhybani se zargonu

* Prizpusobeni komunikace posluchaci



VERBALNI A NEVERBALNI KOMUNIKACE

Verbalni komunikace

Prace s hlasem

* Modulace hlasu
 Tempo reci

* Duraz na klicova slova
* Pauzy v reci



VERBALNI A NEVERBALNI KOMUNIKACE

Verbalni komunikace

Pozitivni formulace
* Misto: "To nejde" = "Mohu vam nabidnout alternativu..."

* Misto: "Nevim" = "Zjistim pro vas..."
* Misto: "Musite" = "Prosim"



VERBALNI A NEVERBALNI KOMUNIKACE

Verbalni komunikace

Zdvorilostni fraze

* Podékovani

* Omluva

* Prosba

e Uvitani a rozlouceni



VERBALNI A NEVERBALNI KOMUNIKACE

Neverbalni komunikace

Mimika

* VVyraz tvare

« Usmév

» Ocni kontakt



VERBALNI A NEVERBALNI KOMUNIKACE

Neverbalni komunikace

Gestika

* Primérena gestikulace

» Otevrena gesta

» Kulturné prijatelna gesta



VERBALNI A NEVERBALNI KOMUNIKACE

Neverbalni komunikace

Proxemika

« Osobni prostor

» Vzdalenost pri komunikaci

e Kulturni rozdily v proxemice



VERBALNI A NEVERBALNI KOMUNIKACE

Neverbalni komunikace

Posturika

* Drzeni téla

* Natoceni téla k partnerovi
» Otevreny postoj



CVICENI 1

Zrcadlo



CVICENI 2

Predstavte znovu sebe a svou organizaci do 1 minuty



NASLOUCHANI



Techniky aktivniho naslouchani

Parafrazovani

* Preformulovani sdéleni vlastnimi slovy
* Ovéreni spravného pochopeni
» Ukazka zajmu o sdéleni



Techniky aktivniho naslouchani

Zrcadleni

* Opakovani klicovych slov
* Reflexe emoci
* Potvrzeni vyznamu sdéleni



Techniky aktivniho naslouchani

Kladeni otazek

* Otevrené otazky pro ziskani informaci
« Uzavrené otazky pro potvrzeni
 Nasmérovani rozhovoru spravnym smeérem



Techniky aktivniho naslouchani

Casté chyby pfi naslouchani

» Skakani do reci

* Predcasné zavéry

 Nepozornost

 Vlastni interpretace bez ovéreni

* PriliSné zaméreni na vlastni odpovéd



CVICENI 3

Aktivné poslouchame



ZVLADANI NAROCNYCH SITUACI



TYPOLOGIE OBTIZNYCH KLIENTU

Rozcileny zakaznik

Charakteristika

« Zvyseny hlas, agresivni projevy
 Emocionalné nestabilni

« Casto gestikuluje

* Muze byt fyzicky napjaty



TYPOLOGIE OBTIZNYCH KLIENTU

Rozcileny zakaznik

Priciny rozcileni

* Nesplnéna ocekavani

* Dlouhé ¢ekani

» Unava z cestovani

« Spatna predchozi zku$enost
* Osobni problémy



TYPOLOGIE OBTIZNYCH KLIENTU

Rozcileny zakaznik

Spravny pristup

« Zachovat klid a profesionalitu
« Aktivné naslouchat

* Nechat "vyventilovat" emoce

Pouzit techniku "LAST":
Listen (Naslouchat)
Apologize (Omluvit se)
Solve (Resit)

Thank (Podékovat)



TYPOLOGIE OBTIZNYCH KLIENTU

Nespokojeny host

Charakteristika
 Kriticky pristup
* Detailni vycet nedostatku

« Pozadavky na kompenzaci
* Hrozba negativni recenzi




TYPOLOGIE OBTIZNYCH KLIENTU

Nespokojeny host

Casté dGivody nespokojenosti

* Rozdil mezi ocekavanim a realitou
» Kvalita sluzeb

* Cena vs. hodnota

* Neprofesionalni pristup personalu
* Technické problémy



TYPOLOGIE OBTIZNYCH KLIENTU

Nespokojeny host

Spravny pristup

* Projevit empatii

* Nezpochybnovat pocity hosta
* Nabidnout konkrétni reseni
 Dokumentovat stiznost

* Follow-up po vyreseni



TYPOLOGIE OBTIZNYCH KLIENTU
Narocny klient

Charakteristika

* VVysoké nebo nerealné pozadavky
« Casté zmény v poZadavcich

» Potreba nadstandardni pozornosti
* VVyzaduje vyjimky z pravidel



TYPOLOGIE OBTIZNYCH KLIENTU
Narocny klient

Strategie jednani

« Stanovit jasné hranice

* Nabizet alternativy

* Vysvétlovat moznosti a limity
* Byt proaktivni

* Predvidat potreby






STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Model GROW pro reseni problému

Goal (Cil)

* |dentifikace zadouciho vysledku

» Stanoveni realistickych ocekavani
* Definice uspésného reseni



STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Model GROW pro reseni problému

Reality (Realita)

* Analyza soucasné situace

» Sbér faktu a informaci

* |dentifikace klicovych problému



STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Model GROW pro reseni problému

Options (Moznosti)

« Generovani moznych reseni
« /vazeni pro a proti

* Vybér optimalniho reseni



STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Model GROW pro reseni problému

Way Forward (Dalsi postup)
« Konkrétni kroky k reseni

« Casovy plan

« Kontrola vysledku



STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Techniky deeskalace napéti

1. Okamzita reakce

« Zachovani klidu

* Profesionalni vystupovani

* Presun do klidnéjsiho prostoru
« Aktivni naslouchani




STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Techniky deeskalace napéti

2. Komunikacni techniky
* Snizeni hlasu
 Pomalejsi tempo reci

* Pouziti jména klienta
 VVyjadreni pochopeni



STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Techniky deeskalace napéti

3. Praktické kroky

* Nabidnuti vody/obcerstveni
* Poskytnuti mista k sezeni

* Eliminace publika

* Dokumentace situace



STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Asertivni komunikacni techniky

Zakladni asertivni prava
* Pravo rici ne

* Pravo zménit nazor

* Pravo udélat chybu

* Pravo vyjadrit pocity




STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Asertivni komunikacni techniky

Technika rozbité desky

» Klidné opakovani stanoviska
» Bez argumentace a omluv
 Setrvani u hlavniho bodu



STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Asertivni komunikacni techniky

Technika otevrenych dveri
* Prijeti opravnéné kritiky
« Zachovani sebelcty

« Konstruktivni pristup



STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Asertivni komunikacni techniky

Technika selektivniho ignorovani

* [gnorovani manipulativnich prvku
« Zaméreni na vécnou stranku

« Udrzeni profesionality



STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Asertivni komunikacni techniky

Asertivni formulace

* Pouzivani "Ja" vyroku

« Konkrétni popis situace
 Vyjadreni pocitu a potreb
* Navrh reseni



STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Dokumentace konfliktnich situaci

Co zaznamenat

e Datum a cas incidentu
* Jména zucastnénych

* Popis situace

* Pouzita reseni

* Vysledek

* Follow-up aktivity



STRATEGIE RESENI KONFLIKTU

Dokumentace konfliktnich situaci

Pro¢ dokumentovat

* Pravni ochrana

« ZlepSovani procesu

« Skoleni personalu

* Prevence podobnych situaci



Cviceni 4
Rozcileny host kvuli Spatnému pokoji

Zavrené muzeum
Pozadavek na nemozné zmény rezervace



SPECIFICKE SITUACE
V CESTOVNIM RUCHU



RESENI REKLAMACI A STIZNOSTI

Proces vyrizovani stiznosti

1. Prvni kontakt se stiznosti

» Okamzita reakce

* Profesionalni prijeti stiznosti
 VVyjadreni pochopeni situace

* Podékovani za upozornéni na problém



RESENI REKLAMACI A STIZNOSTI

Proces vyrizovani stiznosti

1. Prvni kontakt se stiznosti

* Vyslechnuti bez prerusovani

* Projeveni empatie

 Ujisténi o reseni situace

« Ziskani vsech potrebnych informaci



RESENI REKLAMACI A STIZNOSTI

Proces vyrizovani stiznosti
2. Analyza situace

Sbér informaci

e Detailni popis problému

« Casova posloupnost

« Zapojené osoby

* Dosavadni pokusy o reseni



RESENI REKLAMACI A STIZNOSTI

Proces vyrizovani stiznosti
2. Analyza situace

Klasifikace zavaznosti

 Kritické problémy (bezpecnost, zdravi)

« Zavazné problémy (vyznamné nedostatky sluzeb)
« Standardni stiZznosti (béZné provozni zalezitosti)

* Drobné pripominky



SPECIFICKE SITUACE V CESTOVNIM RUCHU

Zakladni pravidla prijeti stiznosti
3. Reseni reklamace

Standardni postupy

* Dodrzovani reklamacniho radu
* Ovéreni opravnénosti

» Konzultace s nadrizenym

* Nabidka reseni



SPECIFICKE SITUACE V CESTOVNIM RUCHU

Zakladni pravidla prijeti stiznosti
3. Reseni reklamace

Moznosti kompenzace

* Financ¢ni nahrada

* Poskytnuti dodatecné sluzby
* Voucher na dalsi sluzby

» Upgrade sluzeb

* Symbolickd kompenzace



SPECIFICKE SITUACE V CESTOVNIM RUCHU

Zakladni pravidla prijeti stiznosti
4. Komunikace s klientem

Prubézna informovanost

» Potvrzeni prijeti stiznosti
 Informace o prubéhu reseni
* Predpokladany ¢asovy ramec
* Finalni vyrozuméni




SPECIFICKE SITUACE V CESTOVNIM RUCHU

Zakladni pravidla prijeti stiznosti
4. Komunikace s klientem

Forma komunikace

* Pisemna dokumentace

» Osobni jednani

» Telefonicka komunikace

* E-mailova korespondence



SPECIFICKE SITUACE V CESTOVNIM RUCHU

Zakladni pravidla prijeti stiznosti
4. Komunikace s klientem

Forma komunikace

* Pisemna dokumentace

» Osobni jednani

» Telefonicka komunikace

* E-mailova korespondence



SPECIFICKE SITUACE V CESTOVNIM RUCHU

Dokumentace reklamace

Povinné nalezitosti

* |dentifikace klienta
* Popis problému

« Pozadované reseni
 Prijata opatreni

* Vysledek reseni



SPECIFICKE SITUACE V CESTOVNIM RUCHU

Dokumentace reklamace

Systém evidence

« Jednotny format zaznamu

* Chronologické usporadani
* Prilohy (fotografie, doklady)
» Archivace
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SPECIFICKE SITUACE V CESTOVNIM RUCHU

Follow-up aktivity

Oveéreni spokojenosti

« Kontaktovani klienta

« Ziskani zpétné vazby

* Prevence opakovani problému



SPECIFICKE SITUACE V CESTOVNIM RUCHU

Follow-up aktivity

Interni opatreni

* Analyza pricin

» Uprava procest

« Skoleni personalu

« Systémova zlepsSeni



Cviceni 5

Reklamace



JAK SE DAL ZLEPSOVAT?

Dokumentace a zpétna vazba

1. Sbér zpétné vazby
* Dotazniky spokojenosti
* Online recenze

* Osobni feedback
« Skupinové hodnoceni



JAK SE DAL ZLEPSOVAT?

Dokumentace a zpétna vazba

2. Vyuziti zpétné vazby
» Analyza dat

* |dentifikace trendu

* Implementace zlepseni
« Skoleni personalu



Cviceni 6

Komplexni cviceni



SHRNUTI

~ @ O’

Profesionalita za vsech okolnosti
Orientace na reseni
Empatie a aktivni naslouchani

Proaktivni pristup



DEKUJI ZA POZORNOST

ING. JAROMIR POLASEK
774 21 00 23
INFO@JAROMIRPOLASEK.CZ
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