Chovani se k hostu - pracovni list

Jak se chovat k hostu v turismu?
PROFESIONALNE A SRDECNE!
Toto chovani pro kazdého neni samoziejmé, musi se mu ucit! Kdo pracuje v oblasti
cestovniho ruchu, ten by mél mit rad lidi. Mél by si také umét predstavit, co si host
mysli, jaka jsou jeho prani.
Pfredstavte si, Ze host ma své tajné — soukromé otazky a pokuste se tyto otazky
zodpovédeét a pokuste se také vymyslet dalSi soukromé otazky, které by host mohl
mit.
- Jaky bude pobyt, Dostanu za své penize odpovidajici sluzby?
- Budu se v tomto hotelu (restauraci,...) citit dobfe? Mohu se tam citit jako
doma?
- Budou se brat vazné ma prani, prosby, poZzadavky a budou tato
respektovana?
- Nebudu se muset o nic starat, budou o0 mé pecovat, budu se citit bezstarostné
a budu moci relaxovat, odpocivat?
- Mohu timto pobytem zde zvysit svou prestiz? (ziskat obdiv spolupracovnikd,
zajem sousedd, ...)

- Co by mé tu mohlo negativniho potkat?

Poznamenejte si odpovédi a sepiste dalSi mozné otazky a jejich reSeni:

Kazdy, kdo pfichazi do kontaktu s hostem, rozhoduje o jeho spokojenosti. Je jedno,
zda je to majitel — podnikatel, manazer nebo pokojska.

Zakladni pravidlo: Zasady spole¢enského chovani nemiazeme tvrdé a staticky
vyzadovat, nybrz je citlivé pouzivat podle konkrétni situace.

Hlavni body etikety:
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Podani ruky

Vykani, tykani

Verbalni a neverbalni rozlouceni
Obleceni, vzhled, hygiena

Odstup a distan¢ni prostor

Kdo komu dava prednost

Zasedaci poradek

Chovani pfi oficialnich pfilezitostech

Pokud si nejste jisti, Ze byste v téchto situacich obstali, vyhledejte si informace.

Adolph Freiherr von Knigge: ,, zajimej se o druhé, pokud chces, aby se jini zajimali o

tebe — respektuj sam sebe, kdyz chces, aby té druzi respektovali.”

Procvicte si némdinu:

Guten Tag = dobry den Danke = dékuiji
Hallo = ahoj Bitte = prosim
Tschiss = ahoj Auf Wiedersehen = na shledanou

Pokud chceme spokojeného hosta, méli bychom se zamyslet nad moznymi kritickymi
situacemi:

- Parkovisté (zadné, nelze ho najit,...)

- Pocasi

- Host mél jiné pfedstavy (pokoj, okoli, zabava,...)

- Host si stéZuje na pokoj (jidlo, hluk,...)

Udélejte si poznamky, jak by bylo vhodné reagovat v téchto pfipadech v riznych

situacich:

Mozna doplnite dalSi kriticke situace:

A dalSi mozna reSeni:
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Zvazte rzné vykonové prvky a polozte sami sobé nasledujici otazky:

-V jakych fazich celého fetézu servisnich sluzeb (informace a planovani,

orientovani, informace, jidlo, volny ¢as, zabava, nakupovani, pfijezd, odjezd,

vzpominky) se mohou objevit pro hosta kritické situace?

- Jaké kritické situace vznikaji v téchto fazich?

- Co byste jako v téchto situacich jako poskytovatel sluzeb délali?

- Jaka opatfeni, ktera by témto situacim zamezila, jsou smyslupina

Sestavte tabulku — zde je pfiklad — doplrite:

Host v ubytovacim Kritické situace Opatreni poskytovatele
zarizeni sluzby

Poptavka — nabidka - pros$lé prospekty - staré prospekty vyradit,
- trva to dlouho nezasilat

Rezervace

Prijezd - stres
- zacpa na silnici

Check in

Ubytovani na pokoji

Den odjezdu

- natlak na hosta
ohledné uvolnéni
pokoje

- pfed€asna snidané
neni mozna

Vyuctovani

- nesouhlasi
- trva dlouho
- nejasnosti

Rozlouéeni

- pfili§ dlouhé nebo
chybéjici rozlouCeni

Doma

- nezaslani zadné posty - zaslat podékovani
- - dalSi kontakty dle cilové
skupiny
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