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Uvod

V pribéhu pobytu pozaduji klienti dodatecné sluzby a produkty. Stejné tak je tfeba, aby byl
pracovnik FO pfipraven na nejriznéjsi poZzadavky klienta tykajici se pobytu, pripadné dalSich
sluZeb, ale také na feSeni stiznosti ze strany klienta. V tomto pripadé dochazi ke stiznosti, kterd je
spojena s nefungujici klimatizaci, a proto je nutné, aby pracovnik FO klienta uklidnil, nabidnul mu
feSeni, pfipadné jej vyzval k vyckani. V nutném pfipadné je mozné klientovi nabidnout také urcitou
refundaci. Velmi casto je feSeni situace pouze koordinovano FO, a proto je nutna znalost
organizacni struktury, odpovédnosti jednotlivych zaméstnanci a standard( interni komunikace.

Zdavodnéni

Hlavnim cilem je vytfeseni problému na zédkladé predem stanovenych postupu, které koordinuji
¢innost pracovnik(l jednotlivych oddéleni. Stejné tak je nutné znalost postupt pro stéhovani
klient(, pravidla vzajemné komunikace a feseni problému. Mimo to je nutné znat obchodni
podminky pro ptipadnou refundaci klienta.

Procedura
Samotna obecna procedura feseni problém je spojend s presné danym chronologickym
postupem, ktery je mozné nasledovat také u dalSich probléma klienta.

1. Klient pfichazi na FO v priibéhu svého pobytu. Pfivitejte klienta dle komunikacniho
standardu a samotnou konverzaci oteviete prvni, idedlné véetné personifikovaného
osloveni. ,,Dobry den, pane Novdku, jak Vdm mohu pomoci?“

2. Klient sdéluje svtij problém s klimatizaci.

3. Omluvte se klientovi za nastaly problém a navrhnéte dalSi feSeni problému. ,Pane
Novdku, omlouvdm se Vdm za nastalou situaci. Pokusim se vse co nejrychleji vyresit.”

4. Pozadejte klienta o strpeni, popiste mu dalSi kroky, které budete realizovat. ,,Pane
Novdku, mohu Vds poZddat o strpeni? Kontaktuji kolegy z technického useku, kteri
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provedou kontrolu klimatizace na Vasem pokoji, pripadné se s nimi domluvim na
harmonogramu dalsich kroka.“

Vytvoite zapis v PMS, ktery bude mit jasné pfifazenou prioritu a také zodpovédné
osoby. V pripadé, kdy nebylo mozné kontaktovat pracovniky technického Useku,
nabidnéte klientovi drobné obcerstveni na ucet hotelu, ptipadné casovy ramec, ve kterém
bude dany problém fesen.

Vyckejte vysledktl kontroly klimatizace pracovnikem technického tseku. O vysledku
informujte klienta a popiste mu zavadu, pfipadné strucné jeji reSeni (vice v nestandardnich
situacich).

Podékujte klientovi za trpélivost. Podejte klientovi dodatecné informace o ¢innostech,
které byly realizovany pro odstranéni zminéného nedostatku. V pfipadé dalsi nutné
kontroly ¢innosti klimatizace klienta v ¢as informujte o téchto krocich a jejich nutnosti.
Nabidnéte klientovi prostor pro pripadné dalsi pozadavky.

Nechce klienta ukoncit komunikaci.

Kritické body a nestandardni situace

V prlibéhu této procedury je mozné narazit na dalsi problémy, které je nutné z pozice FO
pracovnika resit. V pfipadé vyznamnéjsich zasah( do pobytu klienta je vhodné postup koordinovat
s dalSimi stfedisky, pfipadné manazerem FO.

Klimatizace fungovala, ale klient nemél zkusenosti na jeji ovladani. V tomto pfipadé je
vhodné klienta na misté instruovat o moznostech jejiho ovladani.

Klimatizace nebyla funkéni, nicméné se ji podafrilo technikovi operativné opravit. Tuto
situaci popisuje standard vyse zminény. V kazdém pripadé je nutné se klientovi omluvit,
nabidnout pfipadnou refundaci a pozadat jej o trpélivost, nez se cely problém vyiesi.
Klimatizace je nefunkéni a potiebuje vyznamnéjsi zasah ze strany dodavatel technologie.
Pfedpokladame nemoznost vyreSeni daného problému v blizké budoucnosti, a proto je
mozné se s klientem domluvit na pokracovani pobytu s urcitou Ulevou, ktera by jej
refundovala za nefunkéni vybaveni. Pfipadné je mozné klienta prestéhovat. V kazdém
pfipadé je nutné se klientovi omluvit.
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